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JOHDANTO

Taloustutkimus Oy toteutti tutkimuksen Viestintaviraston toimeksiannosta.

TUTKIMUKSEN TARKOITUS

Tutkimuksen tarkoituksena oli mitata asiamiespostien toiminnan tasoa
postipalvelulaissa saadettyjen yleispalveluvelvoitteiden kannalta.

Tutkimuksessa selvitettiin seuraavia asioita:
* Postilahetysten sijoittelu
- lahtevien ja saapuneiden postilahetysten sailytys
*  Fyysinen esteettomyys
- paasy toimipisteeseen, paasy palvelupisteelle
* Asiakaspalvelutapahtuma

- asiamiehen asiantuntemus (lahjakortin lahetys, vaitiolovelvollisuus,
valituskanavat)

* Kokonaisvaltainen mielikuva kaynnista

Viestintavirasto
3 Asiamiespostitutkimus 2010



taloustutkimus oy

JOHDANTO

TUTKIMUKSEN TARKOITUS (jatkuu)

Mitattavat asiat arvioitiin nominaalisella "Kylla/Ei” -asteikolla. Testiasiakkaat vastasivat
jokaiseen kysymykseen joko kylla tai ei sen perusteella, toteutuiko mitattu tekija. Lisaksi
testiasiakkaat kommentoivat mitattavia osa-alueita erikseen, varsinkin silloin, jos
kyseinen toiminta ei ollut toteutunut.

Tutkimus perustui tilaajan ja Taloustutkimus Oy:n luomaan kolmiosaiseen
tutkimustapahtumaan:

1) Asiakas haluaa lahettaa lahjakortin.

Hanta pyydettiin kertomaan tarvittaessa...

- lahetys on enintaan 50 euron arvoinen lahjakortti ystavalle/kummille/
sukulaiselle taman merkkipaivan johdosta — tayttaa pyoreita vuosia

- lahjan vastaanottaja asuu kotimaassa
- asiakas ei tieda, mika olisi paras lahetystapa: ehka kirjattu kirje?

— asiakas miettii, voiko han luottaa siihen, etta lahjakortti saapuu turvallisesti
perille

- ellei saavu, mita silloin tehdaan, kuka vastaa vahingosta Viestintavirasto
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JOHDANTO

TUTKIMUKSEN TARKOITUS (jatkuu)

2) Asiakkaan puoliso/kumppani odottaa pakettia ystavaltdan, mutta se ei ole saapunut.

Hanta pyydettiin kertomaan tarvittaessa...
- etta paketin olisi pitanyt tulla jo; ystava oli postittanut sen pari viikkoa sitten (pari
kirjaa)
— asiakas tiedustelee, nakyyko pakettia hyllyssa
- ellei nay: mita voit tehda: minne ja miten asiasta voi valittaa

3) Asiakas ostaa ykkdsluokan postimerkin

Viestintavirasto
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JOHDANTO

TUTKIMUSMENETELMA, KOHDERYHMA, OTOS JA KIINTIOT

Tutkimus toteutettiin mystery shopping -testiasiakastutkimuksena, jolloin
Taloustutkimus Oy:n koulutetut testiasiakkaat esiintyivat asiamiespostien asiakkaina
palvelutilanteessa. Uskottavuuden lisaamiseksi he ostivat kaynnin lopuksi postimerkin.

Tutkimuksen kohderyhmana olivat Ita- ja Pohjois-Suomen laanien asiamiespostit.
Yhteensa kaytiin 60 toimipaikassa. Kuhunkin asiamiespostiin tehtiin yksi kaynti.

50 % kaynneista tehtiin klo 9- 15 ja 50 % klo 15 jalkeen. Kaynnit jaettiin kuudelle paivalle
maanantaista iauantaihin siten, etta joka paiva tehtiin 10 kayntia. Kayntien jakautuminen
eri ajankohtiin seka koeostajien tiedot tarkemmin aineiston rakenteessa (pdf-raportti).

KENTTAAIKA JA TESTIASIAKKAAT

Tutkimuksen kenttatyo tehtiin 1.-12.3.2010. Kenttatyohon osallistui 16 Taloustutkimus
Oy:n testiasiakasta. Heidan tyotaan tarkkailtiin palautuneiden lomakkeiden avulia.

Viestintavirasto
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JOHDANTO

TIETOJEN KASITTELY
Atk-tulostus on tehty Taloustutkimus Oy:n laitteistolla ja ohjelmistoilla.

Tuloksia on tarkasteltu ristiintaulukoinnin avulla. T-testilla on varmistettu eri
taustaryhmien valisten poikkeamien tilastollinen merkitsevyys. ATK-taulukoissa
asteriski-merkki (*) luvun jalkeen viittaa merkittavaan eroon keskiarvosta.

Tulosten analysoinnissa on kaytetty prosenttijakaumia. Raporttiin on sisallytetty vertailu
vuonna 2007 paakaupunkiseudulla ja vuonna 2008 Lansi-Suomessa tehtyihin
asiamiespostitutkimuksiin niissa asioissa, missa asiaa on selvitetty nyt samalla tavalla
kuin aiemmin.

Palvelutaso tilastomenetelmin kasiteltyna kertoo, onko asiamiespostien palvelutaso
samankaltainen eri toimipisteissa kuten postipalvelulain yleispalveluvelvoitteissa on
saadetty.

VASTUUHENKILOT

Tutkimuspaallikko Sirkku Keski-Hallila ja tutkimusjohtaja Pauliina Aho vastaavat
tutkimuksesta. Raportin ovat kirjoittaneet Pauliina Aho ja Sirkku Keski-Hallila.

Viestintavirasto
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JOHDANTO

ESITETYT KYSYMYKSET
A. Postilahetysten sijoittelu

1. Lahtevat postilahetykset (kirjeet jne.) eivat jaa muiden asiakkaiden nakyviin

2. Saapuneiden lahetysten vastaanottajatiedot (nimi, osoite) eivat ole muiden asiakkaiden
nakyvissa

3. Asiakkailla ei ole paasya saapuneiden postilahetysten tilaan

4. Lomakkeet (esim. osoitteenmuutos, pakettikortti) ovat saatavilla

Kohdissa 2 ja 3 riittaa, kun toinen naista asioista toteutuu.

Viestintavirasto
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JOHDANTO

ESITETYT KYSYMYKSET
B. Fyysinen esteettomyys

Toimipaikan saavutettavuus

5. Toimipiste sijaitsee enintaan 400 metrin paassa julkisen liikkenteen pysakilta.

6. Taksilla padsee toimipisteen paaoven valittdmaan laheisyyteen (= taksille on
pysahtymispaikka paaovella).

7. Toimipisteen sisaankaynnista enintaan noin 50 metrin paahan on sijoitettu liikkumisesteisen
(ISA-tunnuskuvalla) selkeasti merkitty autopaikka tai useampia.

Kohdissa 5-7 riittaa, kun yksi naista asioista toteutuu.

Viestintavirasto
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JOHDANTO

ESITETYT KYSYMYKSET

B. Fyysinen esteettomyys
Toimipaikkaan paasy
8. Sisaankaynnille johtaa ainakin yksi kulkuvayla, joka soveltuu pyoratuolille ja rollaattorille.

(Jos toimipisteen sisaankaynnille johtaa portaat, on portaiden yhteyteen tehty myos luiska
pyoratuolilla ja rollaattorilla liikkuville.)

9.Pyoratuolilla tai rollaattorilla paasee sisaan paasisaankaynnista tai jos paasya
siita ei ole, on opastettu muu sisaankaynti.

( Jos paasisaankaynnista ei paase sisaan pyoratuolilla - esim. ei ole luiskaa,
kynnyksen korkeus on selkeasti yli 2 cm, ovea mahdoton avata pyoratuolista
kasin, ei ole kutsupainiketta henkilokunnan apuun pyytamiseksi - on opastettu
muu sisaankaynti.)

10. Jos toimipiste ei sijaitse katutasossa, on kaytettavissa hissi ylempaan tai alempaan
kerrokseen paasya varten (12. taustaksi selvitetty, sijaitseeko postitoimipiste katutasossa).

Toimipaikassa liikkuminen
11. Sisalla toimipisteessa paasy palvelupisteelle pydratuolilla tai rollaattorilla (riittava tila, ei
esteita, esim. laatikoita, kiinteitd huonekaluja).

Viestintavirasto
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JOHDANTO

ESITETYT KYSYMYKSET

C. Asiakaspalvelutapahtuma
Lahjakortin lahetys

13. Asiamies ehdottaa postivakuutettua kirjetta (-> 14. Mita suosittelee l1ahetystavaksi, jos ei
ehdota postivakuutettua kirjetta)

15. Asiamies kertoo postivakuutetun kirjeen vakuutusturvasta

Asiamies kertoo, ettd vakuutusturva kattaa ladhetyksen
16. ...katoamisen/vahingoittumisen

Asiamies kertoo, ettd postivakuutettu ldhetys
17....on 2-3 paivassa perilla kotimaassa
18....luovutetaan vastaanottajalle kuittausta vastaan
19.... on vakuutettu sen todelliseen arvoon saakka

Kohdissa 16-19 riittaa, kun yksi naista asioista toteutuu.

Viestintavirasto
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JOHDANTO

ESITETYT KYSYMYKSET

C. Asiakaspalvelutapahtuma
Vaitiolovelvollisuus

Asiamies kertoo, ettéa toiselle henkilblle saapunutta ladhetysta
20.... ei voi luovuttaa ilman valtakirjaa tai lahetyskoodia

21. Asiamies ryhtyy etsimaan lahetysta

Kohdassa 21 asian toteutumattomuus kertoo oikeasta toimintatavasta.

Viestintavirasto
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JOHDANTO

ESITETYT KYSYMYKSET

C. Asiakaspalvelutapahtuma
Valituskanavat

22. Asiamies kertoo, miten lahetysta koskevan tiedustelun voi tehda, ellei paketti saavu

[ahiaikoina

Asiamies kertoo, ettd kadonneesta paketista voit valittaa

23....
24....
25....
26....
27....
28....

Postin Internet-sivuilta tai toimipisteesta loytyvan Valitusoppaan ohjeiden mukaisesti
Postin Internet-sivuilla

puhelimitse postin asiakaspalveluun

sahkopostitse postin asiakaspalveluun

kirjeitse Postiin

tayttamalla asiakaspalvelulomake, jonka saa Postin myymaloista ja myyntipisteista

Kohdissa 23-28 riittaa, kun yksi naista asioista toteutuu.

Lisaksi kartoitettiin yleismielikuva kaynnista.

Viestintavirasto
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Sukupuoli
Mies

Nainen

lka

40 vuotta tai alle
41-50 vuotta
51-60 vuotta
61+ vuotta
Viikonpaiva
Maanantai
Tiistai
Keskiviikko
Torstai
Perjantai
Lauantai
Kellonaika
09.00 - 12.00
12.01 - 15.00
15.01 - 18.00
18.01 - 21.00
Paivamaara
1.3
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KESKEISIMMAT TULOKSET
POSTILAHETYSTEN SIJOITTELU, PROSENTTIJAKAUMAT

Lahtevat postilahetykset
* Lahtevat postilahetykset eivat jaa suurimmassa osassa toimipaikkoja (93 %) asiakkaiden

nakyviin.

Saapuvat postilahetykset
* Saapuneiden postilahetysten vastaanottajatiedot eivat ole suurimmassa osassa

toimipaikkoja muiden asiakkaiden nakyvissa (90 %).
* 85 %:ssa toimipaikoista asiakkailla ei ole paasya saapuneiden postilahetysten tilaan.
* Ita- ja Pohjois-Suomen asiamiesposteissa tulos on Iahes sama kuin pk-seudulla
(87%), mutta selvasti parempi kuin Lansi-Suomessa (77 %).
* Asiamiesposteista 93 %:ssa asiakkaalla ei ole paasya saapuneiden postilahetysten tilaan
tai vastaanottajatiedot eivat ole muiden asiakkaiden nakyvissa.

Avoin palaute
* Useita mainintoja siita, etteivat paketit ole nakyvilla, koska ovat takahuoneessa.

* Toisaalta myds mainintoja siita, etta ovat nakyvissa. Osa niista huomautuksella, etta
osoitetietoja ei voi nahda.

Lomakkeiden saatavuus
* Lahes kaikissa asiamiesposteissa lomakkeita on saatavilla (93 %). o
Viestintavirasto
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- Ita- ja Pohjois-Suomi, 2010 ¥ Lansi-Suomi, 2009 ® PK-seutu, 2008

Saapuneiden lahetysten vastaan
ottajatiedot eivat ole
muiden asiakkaiden nahtavissa

Asiakkailla ei ole paasya
saapuneiden postilahetysten tilaan

Saapuneiden ldhetysten vastaan
ottajatiedot eivéat ole muiden
asiakkaiden néhtévissé tai
asiakkailla ei ole pdasyéa saapu-
neiden postildhetysten tilaan

Lahtevat postilahetykset
eivat jaad muiden
asiakkaiden nakyviin

Lomakkeet ovat saatavilla
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KESKEISIMMAT TULOKSET
FYYSINEN ESTEETTOMYYS, PROSENTTIJAKAUMAT

TOIMIPAIKAN SAAVUTETTAVUUS
Julkisen liikenteen pysakin etaisyys toimipisteesta
* Kaikki tutkitut asiamiespostit sijaitsevat enintaan 400 metrin paassa julkisen liikenteen
pysakilta.
» Tulos on parempi kuin Lansi-Suomessa (92 %).

Taksilla paasy toimipisteen paaoven valittomaan laheisyyteen
* Tama toteutuu lahes kaikissa tutkituissa asiamiesposteissa (98 %).
« Lansi-Suomessa se toteutui viela paremmin (100 %).

Liikkumisesteisen autopaikan sijoittuminen enintaan 50 metrin paahan sisaankaynnista
* Yli puolessa asiamiesposteista etaisyys on 50 metria tai alle (55 %).
* Tulos on selvasti Lansi-Suomea parempi (25 %).
Avoin palaute
* Useampi maininta siita, ettei invalideille ollut merkittya paikkaa.

* Vahintaan yksi yllamainituista saavutettavuustekijoista toteutuu kaikissa tutkituissa
asiamiesposteissa.

Viestintavirasto
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KESKEISIMMAT TULOKSET
FYYSINEN ESTEETTOMYYS, PROSENTTIJAKAUMAT

TOIMIPAIKKAAN PAASY
Pyoratuolille/rollaattorille soveltuva kulkuvayla

* 92 %:ssa asiamiesposteja sisaankaynnille johtava vayla mahdollistaa
pyoratuolillla/rollaattorilla likkumisen.

» Tulos on selvasti Lansi-Suomea parempi (73 %).

Paasy pyoratuolilla/rollaattorilla paasisaankaynnista tai opastetusta muusta sisaankaynnista
e Tama toteutuu 92 %:ssa tutkituista asiamiesposteista.
* Tulos on selvasti Lansi-Suomea parempi (68 %).

Hissin kayttomahdollisuus, mikali toimipiste ei sijaitse katutasossa
* Kahta asiamiespostia lukuun ottamatta tutkitut toimipisteet sijaitsevat katutasossa.
* Hissin kayttomahdollisuutta ei ollut edella mainituissa kahdessa toimipisteessa.

Viestintavirasto
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KESKEISIMMAT TULOKSET
FYYSINEN ESTEETTOMYYS, PROSENTTIJAKAUMAT

TOIMIPAIKASSA LIIKKUMINEN
Esteeton paasy palvelupisteelle pyoratuolilla/rollaattorilla toimipisteessa sisalla

* Lahes kaikissa (97 %) tutkituista asiamiesposteista paasy palvelupisteelle on esteeton eli
tila on riittava eika esteita, kuten laatikoita, kiinteita huonekaluja tai vastaavaa ole esteena.

* Tulos on selvasti Lansi-Suomea parempi (82 %).

Viestintavirasto
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Toimipaikan saavutettavuus

Toimipiste sijaitsee enintadan
400 metrin paassa
julkisen liikenteen pysakilta

Taksilla pdasee toimipisteen

paaoven valitttmaan laheisyyteen
Toimipisteen sisdénkaynnista enintdan
noin 50 metrin paahan on sijoitettu
likkumisesteisen (ISA tunnuskuvalla)
selkeasti merkitty autopaikka tai useampia

Jokin saavutettavuustekijéista toteutuu

Toimipaikkaan paasy

Sisdankaynnille johtaa ainakin

yksi kulkuvayla,joka soveltuu

pyoratuolille ja rollaattorille

Pyératuolilla tai rollaattorilla paasee
sisdan paasisaankaynnista tai jos paasya
siitd ei ole, on opastettu muu sisdankaynti

Postitoimipiste sijaitsee katutasossa

Toimipaikassa liikkuminen

Sisalla toimipisteessa
paasy palvelupisteelle
pyoratuolilla tai rollaattorilla

Maalis-huhtikuu 2010
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Fyysinen esteettomyys

¥ Lansi-Suomi 2009

Toimipaikan saavutettavuus

Toimipiste sijaitsee enintadan
400 metrin paassa
julkisen liikenteen pysakilta

Taksilla paasee toimipisteen

paaoven valittdmaan laheisyyteen
Toimipisteen sisdankaynnista enintaan
noin 50 metrin padhan on sijoitettu
likkumisesteisen (ISA tunnuskuvalla)
selkedsti merkitty autopaikka tai useampia

Toimipaikkaan paasy

Sisaankaynnille johtaa ainakin

yksi kulkuvayla,joka soveltuu

pyoratuolille ja rollaattorille

Pydratuolilla tai rollaattorilla paasee
sisdan paasisaankaynnista tai jos paasya
siita ei ole, on opastettu muu sisaankaynti

Postitoimipiste sijaitsee katutasossa

Toimipaikassa liikkkuminen

Sisalla toimipisteessa
paasy palvelupisteelle
pyodratuolilla tai rollaattorilla
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KESKEISIMMAT TULOKSET
ASIAKASPALVELUTAPAHTUMA, PROSENTTIJAKAUMAT

LAHJAKORTIN LAHETTAMINEN
Postivakuutettu kirje
* Testiasiakkaan selvitettya asiansa 67 %:ssa asiamiesposteista ehdotettiin postivakuutettua
Kirjetta.
* Tulos on sama kuin Lansi-Suomessa (65 %) ja parempi kuin pk-seudulla (48 %).

* Tapauksissa, joissa ei ehdotettu postivakuutettua kirjetta, ehdotettiin yleisimmin kirjattua
kirjetta (80 %), kun 15 %:ssa asiamiesposteista ehdotettiin kirjetta.
» Pk-seudulla kirjattua kirjetta suositeltiin hieman useammin (84 %), mutta Lansi-
Suomessa selvasti harvemmin (52 %). Myos kirjetta suositeltiin pk-seudulla useammin
(19 %), kun Lansi-Suomessa sita ei ehdotettu lainkaan.
Avoin palaute
* Joissakin paikoissa on etsitty tietoa (esim. koneelta tai esitteista) siita, miten lahjakortti
kannattaisi |ahettaa tai apua on pyydetty kollegalta. Yhdessa paikassa maininta siita, etta
asiamiehen kohdalle ei koskaan aiemmin ole osunut postivakuutetun kirjeen lahettamista,
mutta etsimalla tietoa |Oytyi.
*  Muutama testiasiakkaan kommentti, jossa asiamiespostin henkilo on vakuuttanut, etta
Kirjattu kirje menee perille I1ahes 100 %:sesti.

* Muutamassa asiamiespostissa todetaan, ettei ainakaan normaalikirjeena saa lahettaa.

* Pari mainintaa siita, etta on ehdotettu Postin omaa lahjakorttia. Viestintavirasto
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KESKEISIMMAT TULOKSET
ASIAKASPALVELUTAPAHTUMA, PROSENTTIJAKAUMAT

LAHJAKORTIN LAHETTAMINEN
Tuotetietamys postivakuutetusta kirjeesta

e 70 %:ssa asiamiesposteista kerrotaan postivakuutetun kirjeen vakuutusturvasta.
* Asiamiesposteista 88 %:ssa kerrotaan jotain lisatietoja postivakuutetun kirjeen
vakuutusturvasta.
« 72 %:ssa asiamiesposteista kerrotaan vakuutusturvan kattavuudesta katoamisen tai
vahingoittumisen yhteydessa.
« 65 %:ssa kerrotaan vakuutusturvan kattavuudesta lahetyksen todelliseen arvoon
saakka.
« 57 %:ssa mainitaan postivakuutetun lahetyksen luovuttamisesta vastaanottajalle
kuittausta vastaan.
» 40 %:ssa kerrotaan, etta postivakuutettu lahetys on 2-3 paivassa perilla kotimaassa.

Avoin palaute
* Useissa kommenteissa kerrotaan asiamiehen kertovan kattavasti postivakuutetusta
kirjeesta ja kirjatusta kirjeesta. Tietoja tarkistettiin my0s tietokoneelta, esitteesta seka
puhelimitse postin tukikeskuksesta.
* Toisaalta kerrottiin, etta rahan lahettaminen on kiellettya, koska postilla ei ole
pankkitoimintaa (yksi toimipiste).
Viestintavirasto
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Asiakaspalvelutapahtuma
Lahjakortin ldhetys

Kaikki vastaajat, n=60

. Kaikki vastaajat ¥ Lansi-Suomi, 2009 ® PK-seutu, 2008

Asiamies ehdottaa
postivakuutettua kirjetta

Asiamies kertoo, etta...

postivakuutetun
kirjeen vakuutusturvasta

vakuutusturva kattaa lahetyksen
katoamisen/vahingoittumisen

postivakuutettu lahetys on 2-3
paivassa perilla kotimaassa

postivakuutettu I&hetys luovutetaan
vastaanottajalle kuittausta vastaan

postivakuutettu I&hetys on vakuutettu
sen todelliseen arvoon saakka

postivakuutetun Kirjeen vakuutusturvasta
kerrotaan jotain lisétietoja

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
% Viestintavirasto
Maalis-huhtikuu 2010 Asiamiespostitutkimus 2010

3702 PAH/SKH/ku/mpe Ita- ja Pohjois-Suomi



taloustutkimus oy

Asiakaspalvelutapahtuma

Mita asiamies suosittelee lahetystavaksi

Asiamies ei ehdota postivakuutettua kirjetta, n=20

Kirjattua kirjetta

Kirjetta

Jotakin muuta 5
Ei mitdan |0
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Asiakaspalvelutapahtuma

Mita asiamies suosittelee lahetvstavaksi

IWIIe QUi VY vuvWIittvive idiiveywvelavane:

n=asiamies ei ehdota postivakuutettua kirjetta

. Ité- ja Pohjois-Suomi, 2010 (n=20) &  Lansi-Suomi, 2009 (n=21) @ PK-seutu, 2008 (n=31)

Kirjattua kirjetta (]
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KESKEISIMMAT TULOKSET

ASIAKASPALVELUTAPAHTUMA, PROSENTTIJAKAUMAT

TOISELLE OSOITETUN LAHETYKSEN NOUTAMINEN

Vaitiolovelvollisuus
* 53 %:ssa asiamiesposteista kerrotaan, etta toiselle henkildlle saapunutta Iahetysta ei voi
luovuttaa ilman valtakirjaa tai lahetyskoodia.
* 65 %:ssa asiamiesposteista asiamies ei ryhdy etsimaan lahetysta.
« Tulos on samankaltainen kuin pk-seudulla ja Lansi-Suomessa (63 %, 62 %).

Avoin palaute

* Useassa toimipisteessa kehotetaan ottamaan yhteys Iahettajaan ja pyytamaan
lahetystunnus/koodi, ennen kuin pakettia voidaan etsia.

* Joissakin toimipisteissa asiamies kavi kaikki paketit |api etsiessaan testiasiakkaan puolisolle
saapunutta lahetysta. Yhdessa toimipisteessa kaksi tyontekijaa etsi pakettia.

* Avoin palaute antaa vaikutelman, etta halutaan olla ystavallisia ja palvelualttiita, joten
ryhdytaan etsimaan pakettia.

Viestintavirasto
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KESKEISIMMAT TULOKSET
ASIAKASPALVELUTAPAHTUMA, PROSENTTIJAKAUMAT

TOISELLE OSOITETUN LAHETYKSEN NOUTAMINEN

Valituskanavat

* 68 %:ssa asiamiesposteista kerrotaan, miten lahetysta koskevan tiedustelun voi tehda, ellei
paketti saavu lahiaikoina.

* Asiamiesposteista 73 %:ssa kerrotaan vahintaan yksi valituskanava.

Asiakaspalvelulomake mainitaan 48 %:ssa asiamiesposteista.
43 %:ssa ohjataan Postin Internet-sivuille.

32 %:ssa asiamiesposteista mainitaan valitusopas (joko I0ytyen toimipisteesta tai
Postin Internet-sivuilta).

Puhelinyhteydenotto Postin asiakaspalveluun mainitaan 35 %:ssa asiamiesposteja.

Sahkopostiyhteydenotto Postin asiakaspalveluun kerrotaan 13 %:ssa
asiamiesposteja.

Viestintavirasto
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Asiakaspalvelutapahtuma

Vaitiolovelvollisuus ja valituskanavat

Kaikki vastaajat, n=60

Vaitiolovelvollisuus

Asiamies kertoo, etta toiselle henkilolle
saapunutta lahetysta ei voi luovuttaa
ilman valtakirjaa tai lahetyskoodia

Asiamies ei ryhdy etsimaan lahetysta

Valituskanavat

Asiamies kertoo, miten lahetysta

koskevan tiedustelun voi tehda

ellei paketti saavu lahiaikoina

Asiamies kertoo, etta kadonneesta
paketista voi valittaa...

postin Internet-sivuilta tai toimipisteesta
I6ytyvan Valitusoppaan ohjeiden mukaisesti

postin Internet-sivuilla

puhelimitse Postin asiakaspalveluun

sahkdpostitse Postin asiakaspalveluun

kirjeitse Postiin

tayttamalla asiakaspalvelu lomake, jonka
saa Postin myymaldista ja myyntipisteista
asiamies kertoo véhintdén

yhden valituskanavan
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KESKEISIMMAT TULOKSET

PALVELUTEKIJAT, PROSENTTIJAKAUMAT

KAYNTI KOKONAISUUTENA

Paaosin kaynti asiamiespostissa koettiin myonteisena (87 %).
* Tulos on sama kuin Lansi-Suomen ja pk-seudun asiamiesposteissa.

Avoin palaute kaynnista kokonaisuutena

Asiointikokemus oli yleensa miellyttava muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta.
Asiamiehet koetaan paasaantoisesti ystavallisiksi, palvelualttiiksi ja avuliaiksi.
Lisaksi kiitetaan asiamiesten ammattitaitoa ja kiireettomyytta vaikka kassalla olikin jonoa.

Puutteet ilmenivat lahinna asiantuntemuksessa tai tiloissa (mm. ahtaus, esteettomyys,
postitoimintojen sijainti, INVA-paikkojen merkinta).

Viestintavirasto
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Asiakaspalvelutapahtuma
Kaynti kokonaisuudessa

"Kaynti oli kaikin tavoin mydnteinen kokemus tassa asiamiespostissa™
Kaikki vastaajat, n=60

PK-seutu, 2008

Lansi-Suomi, 2009

Ita- ja Pohjois-Suomi, 2010
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YHTEENVETO

* Parhaiten Ita- ja Pohjois-Suomen tutkituissa asiamiesposteissa onnistutaan postilahetysten
sijoittelussa ja fyysisen esteettomyyden toteuttamisessa.

* Postilahetykset on paasaantoisesti sijoitettu oikein, silla noin 9/10:ssa asiamiesposteista
asiakkailla ei ole nakoyhteytta Iahteviin tai saapuneisiin lahetyksiin tai niiden
vastaanottajatietoihin. Lahes yhta monessa toimipisteessa asiakkailla ei ole paasya
saapuneiden postilahetysten tilaan.

* Kiiittista on se, etta 15 %:ssa asiamiesposteista on paasy saapuneiden pakettien tilaan ja noin
10 %:ssa nakoyhteys lahteviin ja/tai saapuviin lahetyksiin.
* Toimipaikan saavutettavuus julkisella liikenteella tai taksilla tai invamerkityn pysakointipaikan

mahdollisuus on kaikissa tutkituissa asiamiesposteissa. Myos toimipaikan sisalle paasy ja
siella likkuminen onnistuu.

*  Asiamiesposteissa onnistutaan heikommin asiakaspalvelutapahtumassa
* Postivakuutettua kirjetta endotetaan kahdessa koimasosassa asiamiesposteja
* Kolmasosassa asiamiesposteja etsitaan toiselle osoitettua lahetysta ilman
valtakirjaa/lahetyskoodia

Viestintavirasto
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