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1 JOHDANTO

Taman opinndytetyon athe on kaupunkien jirjestimien palveluiden tuottaminen. Tyon
toimeksiantaja on Kajaanin kaupunki. Tyon avulla Kajaanin kaupunki voi kehittad nykyista
asiakaspalvelumalliaan ja nostaa asiakaspalvelun laatua. Kehittdimilld asiakaspalvelua ja sen
toimintamalleja  voi Kajaanin kaupunki saavuttaa sekd asiakasldhtoisempad ettd
tehokkaampaa asiakaspalvelua. Hyvi asiakaspalvelu on tirked osa mitd tahansa organisaatiota

ja siitd koostuu toimivan ja menestyksekkidn organisaation perustukset.

Tyon tarkoitus on tutkia miten kaupunkien jirjestimissd palveluissa kaytetddn eri
asiointikanavia, mitd kautta palveluista 16ytyy parhaiten tietoa ja mikad on sekd kunnalle, ettd
kuntalaisille paras toteuttamiskeino. Tyon tirkeimpidnd tavoitteena on siis tutkia onko
palveluiden tuottamiselle keksitty uusia tehokkaampia ja luovia ratkaisuja ja uusia
sovellettavia toimintamalleja jotta Kajaanin kaupunki voi kehittdd asiakaspalveluaan
asiakasldhtoisemmaksi sekd kunnan ndkoékulmasta kannattavammaksi ja tehokkaammaksi.
Tarkoituksena ei ole tutkia kuinka palveluita kulutetaan/kiytetddn vaan tyOssi keskitytidn
enimmikseen sithen mitd tapahtuu ennen palvelun kiytt6a, kuinka palvelu on tuotettu, miten
helppoa tiedon haku ja asioiminen asiakkaalle on ja mika olisi my6s kunnalle tehokkain tapa

tuottaa palvelut.

Tyon tarkoituksena ei ollut tutkia kaikkia Suomen kuntia ja niiden palveluita, vaan
keskitytddn paasdantoisesti nithin kaupunkiehin jotka olivat mukana Asiakaspalvelukeskus-
hankkeessa. Niita kaupunkeja ovat Oulu, Lappeenranta, Rovaniemi ja Kuusamo. Neljin
padasiallisen kunnan lisdksi tutkimuksessa oli mukana my6s muita kuntia, kuten esimerkiksi

Jyviskyld, Turku, Vaasa, Porvoo, Tampere ja Espoo.

Nykyain palveluiden sihkoistiminen on kasvavassa roolissa. Tami tarkoittaa sité, ettd kaikki
palvelut sihkoéistetdin ja melkein mitd vain voi hoitaa Internetin kautta ja mahdollisuudet
itsepalveluun ovat kasvussa. Asia on hyvin pitkilti ndiin my0s kaupunkien palveluissa, ja

tahdn asiaan perehdytidn myo6s tarkemmin opinnaytety©ssa.

Tyo liittyy Asiakaspalvelukeskus-projektiin  (ASPA-hanke) jonka Internet-sivut toimivat
osana tutkimuksen materiaalia. ASPA-hankkeen eli Asiakaspalvelukeskus-projektin tarkoitus

on kehittdid palvelujen asiakasldhtOisyyttd, pyrkid parantamaan palvelujen saatavuutta ja



mahdollistamaan monipuolisien palvelujen saanti yhdestd palvelupisteesti. Hankkeella
pyritddn takaamaan se, ettd asiakas pystyy mahdollisimman itsendisesti hyodyntimiin
Asiakaspalvelukeskuksen tarjoamia palveluja hinelle mahdollisimman hyvin sopivassa

palvelukanavassa, miti tahansa asiointikanavaa hyviksikayttden.

Opinniytteen alussa kerrotaan taustaa kuntien tuottamista palveluista, mitd palveluita kunnat
ovat lain mukaan velvollisia jirjestimddn, miti muita palveluita kunnat voivat jirjestdd
vapaachtoisesti ja tarkempaa tietoa ASPA-hankkeesta. Tdmain jilkeen kerrotaan tarkemmin
itse palveluista, kuinka kuntien palvelut tuotetaan, millainen on hyva palvelu, palveluiden
sahkoistimisesta ja kuinka palveluita markkinoidaan ja saadaan asiakkaan kayttoon.
Seuraavaksi kerrotaan itse tutkimuksesta ja kuinka se toteutettiin jonka jilkeen perehdytain
tutkimuksen tuloksiin eli minkélaisia uusia palvelumalleja 16ytyi ja miten palveluita voisi

jatkossa tuottaa. Viimeisena on tyon tekijan omaa pohdintaa ja johtopaatoksia.



2 KUNNAT PALVELUIDEN TUOTTAJINA

Kuntien tehtavina on jarjestdd ja tuottaa asukkaille palveluita. Kuntalainen maksaa
kunnallisveroa jonka vastineeksi hin saa kayttad kunnan palveluita. Esim. perusopetus,

terveydenhuolto ja lasten piivihoito ovat kuntien tuottamia palveluita.

Osa kuntien palveluista on lakisditeisid ja osa kuntien vapaachtoisesti tuottamia. Pddosa
kuntien tuottamista palveluista ovat lakisaiteisid. Nistd palveluista kerrotaan tarkemmin

hieman my6hemmin.

Kaikkia palveluita kunnan ei kuitenkaan tarvitse tuottaa itse. Usein edullisin ja jarkevin
vaihtoehto kunnalle on palveluiden tuottaminen yhteistyossa muiden kuntien tai yritysten
kanssa. Kaikkia palveluita ei ole jarkevia tehda itse, joten yhteistyé muiden kuntien kanssa

on tarkeaa.

Kuntien vilinen yhteisty6 voi olla joko pakollista tai vapaachtoista. Laki mairaa, etti tietyt
palvelut on jarjestettivi yhteistoimintana. Esimerkiksi sairaaloista vastaavat yksittaisten
kuntien sijaan sairaanhoitopiirit, joihin kunnat kuuluvat. Vapaaehtoista yhteistyotd voidaan

tehdd kdytinnossa kaikkien kuntien tehtavien osalta. (Suomen kuntaliitto g.)

2.1 Lakisaiteiset palvelut

Kuntien tuottamista palveluista moni on lakisddteisia palveluita. Lakisaiteisilli palveluilla
tarkoitetaan niitd palveluita jotka kuntien on lain mukaan pakko jirjestdd kuntalaisille. Jos
kunta on koyhd yleensi se jirjestid kuntalaisille vain lakisddteiset palvelut. Kunnan

taloudellinen tila vaikuttaa my6s palveluiden saatavuuteen ja palvelun tasoon.

Piadosa kuntien palveluista ovat lakisdateisid. Niihin palveluthin kuuluu Sosiaali- ja

terveyspalvelut, Opetus- ja kulttuuripalvelut sekd Tekninen toimi.

Sosiaali- ja terveydenhuollon palveluista huolehtivat pddosin kunnat ja kuntayhtymat. Yli
puolet koko kuntasektorin henkilostosta tyoskentelee sosiaali- ja terveysalalla. 48 prosenttia

kuntasektorin menoista atheutuu niistd tehtavistd. Sosiaali- ja terveyspalveluihin sisiltyy



terveydenhuolto, hammashoito, lasten piivihoito, vanhusten hoito ja monta muuta palvelua.

(Suomen kuntaliitto a.)

Suomalainen perusopetus on kansainvilisissd vertailuissa  sijoittunut kirkipaikoille.
Kunnallisen itsehallinnon ansioista perusopetuksessa on voitu ottaa huomioon kaiken
ikdisten oppilaiden tarpeet. Kuntien tuottamiin opetus- ja kulttuuripalveluihin siséltyy
peruskoulut, lukiot ja ammattikoulut, ammattikorkeakoulut sekd kirjasto-, kulttuuri-,

nuoriso-, litkunta- ja vapaa-ajanpalvelut. (Suomen kuntaliitto b.)

Kunnat vastaavat laajasti ymparistosta ja teknisistd palveluista. Kunnat myontavat
suurimman osan ymparistéluvista ja valvovat niiden toteutumista. Kuntalaisilla on
lainsdddannollinen oikeus osallistua maankdyton suunnitteluun ja kaavoitukseen. Yhdyskunta
ja ympiristo eli tekninen toimi sisaltdd vesi-, energia- ja jatehuolto palvelut, katujen yllipito

sekd ympiristénsuojelu. (Suomen kuntaliitto c.)

Sosiaali- ja terveyspalveluista suurin osa ovat kunnille lakisdateisid. Sosiaali- ja
terveydenhuolto on  kunnan suurin  toimiala ja  keskeinen osa  suomalaista
hyvinvointipalvelujirjestelmai. Sosiaali- ja terveyspalvelut kuuluvat jokaisen kansalaisen
perusoikeuksiin ja niiden lakisditeinen jarjestimisvastuu kuuluu kunnille. Kunnat voivat
tuottaa sosiaali- ja terveyspalvelut joko itse tai hankkia ne muilta jirjestoilta tai yksityisiltd
palveluntuottajilta. Sosiaali- ja terveyspalvelut pyritiin jirjestimain ensisijaisesti yleislakien
nojalla. Niilld henkil6illa, jotka eivit saa yleislakien perusteella riittdvid palveluja, on oikeus
erityislaeissa saddettyihin palveluihin. (Sosiaali- ja terveysministerid a.)Y/eisiaki on laki, jolla
annetaan tiettya toimintaa koskevat yleiset sdannokset. Erityisiaki on luonnehdittavissa laiksi,
jolla sdannellddn erityistd toimintaa ja joka merkitsee poikkeusta yleislaista. Suhteessa
yleislakiin erityislailla annetaan yleislakia tdsmentivid, tdydentdvid tai siitdi poikkeavia

saannoksia. (Lapin yliopisto)

Kunnat vastaavat laajasti ympiristosta ja teknisistd palveluista. Kunnat ohjaavat maankdyton
suunnittelua ja valvovat rakentamista. Kunnat myontivit suurimman osan ympiristoluvista
ja valvovat niiden toteutumista. Kuntalaisille on turvattu lainsddddnnolld oikeus osallistua

maankayton suunnitteluun ja kaavoitukseen.



2.2 Muut kuntien tuottamat palvelut

Kunnat voivat my06s tuottaa tiettyjd palveluita vapaachtoisesti. Nditd palveluita voivat olla
esimerkiksi vapaa-aikaan liittyvit palvelut, kuten litkuntapalvelut, leirit ja kulttuuritapahtumat;
nuorisopalvelut, kuten nuorisotalot; tai  vapaa-ajan tilapalvelut, kuten leirikeskukset,
jadalueet, urheilukentit ja litkuntasalit. Kunnat my6s ohjaavat maankayttoa ja rakentamista

sekd mm. edistdvit tyollisyyttd ja vastaanottavat maahanmuuttajia.

2.3 ASPA- hanke

Useat kunnat ovat tunnistaneet keskitetysti hallinnoidun asiakaspalvelun hyodyt seka
kuntalaisen, ettd kunnan tuottavuuden nidkékulmasta. Palvelun toimivuus, palveluvalikoiman
riittdvyys ja asiakaspalvelun monikanavaisuus ovat kuntalaiselle merkittivin arvokkaita
asioita.  Tdhdn tarpeeseen Kunta IT kiynnisti ASPA-hankkeen. Hankkeessa
asiakaspalvelukonseptia on kehitetty Oulun kaupungin koordinoimana.

(Valtiovarainministerio a)

Asiakaspalvelukeskus hankkeen eli ASPA-hankkeen tarkoituksena on helpottaa kuntalaisten
asiointia kaupunkien jirjestimissid palveluissa luomalla yksi asiointikanava kaupunkien
monille eri palveluille. ASPA-hankkeessa on mukana useita kuntia, jotka kaikki vetdvit yhtd
koytta yhteisen tavoitteen, eli asiakaslihtoisen ja joustavan palvelumallin saavuttamiseksi.
Yksi Asiakaspalvelukeskuksen pdidtavoitteista on mahdollistaa yhden luukun periaate
mahdollisimman monelle kaupungin tuottamalle palvelulle. Tama tarkoittaa sitd, ettd
mahdollisimman moni kunnan palvelu saataisi hoidettua yhdesti palvelupisteestd, jotta
kuntalaisten ei tarvitsisi ravata konttoreiden ja virastojen vililli hoitamassa asioita ja kaikki
asiat hoituisivat saman katon alla. Yhden luukun periaate on siis kitevd tapa helpottaa

asiakkaan asiointia.

Vanhassa toimintamallissa, jossa jokaiselle palvelulle on oma virasto on monia haasteita ja
ongelmia. Asiakkaat voivat kokea palvelunsa hajanaisiksi, eikd kuntalainen saa helposti tietoa
asiointiprosessin etenemisestd. Kunnassa on aivan litkaa asiakaspalvelunumeroita ja palvelut
ovat liian organisaatioldhttisid. Asiakkaan tiedot ovat eri jarjestelmissd joten asiakkaan
tarpeiden ja tilanteen kokonaisuutta ei ole saatavilla. Tarpeeksi monen kunnan palveluksessa

olevan henkilon ty6tehtiviin ei kuulu asiakaspalvelutyo, joten resurssien kiytté on tehotonta.



Asiakaspalvelun nykytilasta ei ole kokonaiskdsitystd, vaan asioinnin kehittimiseen liittyvid

projekteja on ollut eri toimialoilla liian monta. (Valtiovarainministerio a)

Kajaanissa on jo otettu kaytt6on yhden luukun periaate asiakaspisteessi nimeltdi Kajaani
Info. Kajaani Infon palveluihin kuuluu tilld hetkelldi mm. matkailuneuvonta, kassapalveluita,
opasvilitys, lipunmyynti, kaupungin lomaakkeet ovat saatavilla pisteestd, asiakaspdite on
asiakkaiden kaytossd ja myynnissd on mm. Kajaanin ja Kainuun historiakirjoja, metsistys- ja
kalastuslupia kaupungin omistamille alueille ja muuta. Kajaani Info toimii kaupunkilaisten
opastajana ja avustajana kaupungintalolla olevien hallintokuntien toimialaan kuuluvissa

asioissa organisaation ja asiakkaan ajankaytt6d sadstien. (Kajaanin kaupunki)

ASPA-hankkeessa hyddynnetidn my6s muita keinoja, jotka helpottavat asiakkaiden asiointia
ja asiakkuuksien hallinointia. Yksi niistd on asiakashallintajirjestelma eli CRM — jarjestelma
(Customer Relationship Management) johon tallenetaan kaikki asiakkaiden tirkeimmit
tiedot. Tdmin avulla asiakastietojen hallinta on helpompaa.(ASPA-hanke a.) Toinen on
Contact Center jirjestelmd jonka avulla hallitaan asiakaspalveluun tulevia sdhkoisia
palvelupyynt6jd, kuten esim puheluita. Se tarjoaa asiakkaille sdhkoiset- ja
puhelinpalvelukanavat kaupunkien palveluihin. (ASPA-hanke b.) Contact Centerin avulla
asiakkaille voidaan tarjota ajasta ja paikasta riippumattomia palvelukanavia jolloin tarve

tyysisille asiakaspalvelupisteille vihenee.

ASPA-hankkeessa on tarkoitus ottaa kdytt66n mahdollisimman monta erilaista
asiointikanavaa. Niitd ovat sihkoiset asiointikanavat, puhelin kanavat ja fyysiset
asiointikanavat. Palveluja tuotetaan monikanavaisesti ja asiakas saa palvelua nididen
palvelukanavien kautta. Asiakaspalvelupiste pyrkii ohjaamaan asiakkaat kdyttimain Contact
Centerin kautta tarjottavia kanavia aina kun fyysinen asiakaspalvelu ei ole vilttimatonta.
Kuvassa 1 on nihtavilld vaiheittain kuinka ASPA-hanketta lihdettiin kehittimain. Padvaiheet

olivat: alustava paatos etenemisestd, esiselvitys, mairittely, toteutus ja kdyttoonotto.
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Kuva 1 ASPA-kehittimishankkeen pdivaiheet kuvio

(Valtiovarainministeri6 c)



3 PALVELUIDEN TUOTTAMINEN

Kuntien tehtivind on tuottaa kuntalaisille palveluita, kuntalaisten maksamaa kunnallisveroa
vastaan. Palvelut ovat aineettoman hyodykkeen tuotantoa asiakkaille. Kuntien tuottamat
palvelut rahoitetaan padasiassa veroilla eikd niilld tavoitella voittoa. Kuntien tuottamat
palvelut ovat julkisia palveluita ja yleensd niitd pidetddn vilttimattomind nykyaikaiselle

elimalle, joten niiden yleisen saatavuuden pitda olla turvattu.

Yksi esimerkki kuinka kunnat voivat tuottaa palveluita on tilaaja-tuottaja —toimintatapa.
Tilaaja—tuottaja-toimintatavalla tarkoitetaan julkisten palveluiden tuotannon organisoimista
siten, ettd palvelun tilaajan ja tuottajan roolit erotetaan toisistaan siten, ettd toisella taholla on
jarjestimisvastuu ja toisella palvelun tuottaminen. Tilaajana toimii julkinen taho, esimerkiksi
kunta. Tuottajana voi toimia joko kunnan oma tai sen ulkopuolinen organisaatio. Tuottajan
ja tilaajan vilistd toimintaa ohjataan sopimuksilla. Toimintatapaa voidaan kayttdd
kuntakonsernin sisilld, palvelujen kilpailuttamisessa yksityisilli palvelumarkkinoilla seka

kuntien yhteisessd palvelutuotannossa ja yhteishankinnoissa. (Suomen kuntaliitto d.)

Palveluseteli on my6s yksi tapa jarjestdd kunnalle kuuluvia sosiaali- ja terveyspalveluita.
Palvelusetelilld tarkoitetaan kunnan asiakkaalle myontimai sitoumusta korvata palvelujen
tuottajan antaman palvelun kustannukset kunnan ennalta mairittelemdin arvoon asti.

(Suomen kuntaliitto e.)

Kunnat voivat tuottaa palveluita yhteistyossa seurakunnan kanssa. Merkittavintd yhteistyo on

ollut kouluissa, vanhustenhuollossa, piivihoidossa, nuorisoty0ssd ja vammaistyossa.

Kunnat voivat my0s perustaa kunnallisen liikelaitoksen. Kunnan ja kuntayhtymin liikelaitos
on osa kunnan/kuntayhtymin otrganisaatiota. Kunnallinen liikelaitos voidaan perustaa
litketoimintaa tai liiketaloudellisten periaatteiden mukaisesti hoidettavia tehtdvid varten.
Kunnallisen liikelaitoksen tehtivien ja toiminnan on kuuluttava kunnan toimialaan.
Liikelaitos on tarkoitettu nimenomaan kunnallisten palveluiden tuottajaorganisaatioksi.
Esimerkiksi vesihuoltolaitokset ovat tyypillisid kunnallisia litkelaitoksia. Liikelaitoksia
kiytetddn entistd useammin myOs kuntien sisiisissd palveluissa ja kuntien lakisditeisten

peruspalveluiden tuottamiseen liittyvissa yhteistoiminnassa. (Suomen kuntaliitto f.)

Tarkeimmit kuntien tuottamat palvelut liittyvit sosiaali- ja terveydenhuoltoon, koulutukseen

ja tekniseen toimeen. Nykydin teknologia sallii sen, ettd suuri osa kuntien tuottamista



palveluista tuotetaan sihkoisesti. Tdmad tarkoittaa sitd, ettd palvelut voi hakea sdhkoisesti
Internetistd josta kaikki tarvittava tieto kyseisestd palvelusta l6ytyy. Palveluithin voi
ilmoittautua ja hakeutua Internetin kautta ja my6s ajanvaraus onnistuu sitd kautta kiteviasti.
Kuntien on pidettivd huolta, ettd sihkoisistd palveluista 16ytyvi tieto on ajankohtaista ja

informatiivista.

Palveluiden sdhkoéistimisen tirkeyttd ei voi tarpeeksi korostaa. Nykyddn on jopa edellytys,
ettd kaikista palveluista 10ytyy edes tietoa sihkoéisesti. Tdma on osa tulevaisuutta ja se on

otettava huomioon palveluita tuottaessa.

3.1 Palvelun laatu

Palvelun asiakaslahtoisyys, palvelun laatu ja kustannustehokkuus ovat tirkeitd asioita
palveluiden tuottamisessa. Kuntien on my0s hyvd panostaa palveluiden saatavuuteen,
luotettavuuteen, helppokiyttoisyyteen (etenkin sihkoisissd palveluissa) ja sithen, ettd
kuntalainen voi mahdollisesti my6s itse osallistua palvelun suunnittelemiseen (esim.

palautteen kautta).

Hyva asiakaspalvelu on otettava huomioon palveluita jirjestiessd. Asiakaspalveluprosessi on
yksi kuntien tirkeimmistd tehtivistd. Hyvin asiakaspalvelun avulla kunnat voivat tehokkaasti
kehittdd tuottavuuttaan tulevaisuudessa. Asiakaspalvelun asenteet ja toimintatavat on oltava
asiakasldhtoisid. Asiakkaan on saatava palvelut joustavasti hinen valitsemastaan ja hinelle
itselleen  parhaiten sopivasta palvelukanavasta, joko sihkéisesti, puhelimitse tai
asiakaspalvelupisteessd asioiden. (Porvoon Kunta IT-yksikké) Asiakaspalvelua on
jarjestestettiva myoOs ulkomaan kielisend, niille asiakkaille jotka eivit puhu suomea.
Asiakaspalvelua on kehitettdvd jatkuvasti, jotta se pysyy ajankohtaisena ja tyydyttid
asiakkaiden tarpeet ja sen kehittiminen on jatkuva prosessi joka ei paity koskaan. Kuvassa 2
on nihtivilli Deming ympyrdi (PDCA — Plan — Do — Check — Act), joka kuvaa hyvin

asiakaspalvelun kehittimisen padttymattomyyden.
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Kuva 2. Asiakaspalvelun kehittimisen paattymaton prosessi. Deming-ympyra
(Lappeenrannan kaupunki c)

Asiakkaan palvelutilanteessa kokema palvelun laatu on hyvin subjektiivinen asia. Palvelun
laatu voidaan mairitelld hyvinkin absoluuttisilla mittareilla, vaikka asiakkaan kokema laatu on
hyvin pitkalti tunteiden, mielikuvien, odotusten ja tilannetekijoiden tulosta. Asiakkaan
laatuodotukset vaihtelevat ja palvelun ydinosalta hin voi odottaa vihintdankin hyvaksyttivaa

laaduntasoa. Liiketoiminnassa asiakas on palvelun laadun mittari. (Rissanen 2005, 256 — 257).

Palvelun laatu voidaan luokitella hyviksi, kun laatu vastaa asiakkaan odotuksia. Jos odotukset
ovat epirealistisia, kokee asiakas palvelun kokonaislaadun alhaiseksi, vaikka laatu olisikin
jonkinlaisella puolueettomalla tavalla mitattuna todettu hyviksi. Asiakkaan kokemaa
kokonaislaatua eivit midrdd pelkistiin laadun tekninen (mitd) ja toiminnallinen (miten)

ulottuvuus, vaan my6s odotetun ja koetun laadun vilinen ero. (Grénroos 1990, 65-60)

Henkiloston pitevyys vaikuttaa asiakkaan mielipiteeseen palvelun laadusta. Palvelu on
tuotettava virheettomaisti, jolloin asiakas tuntee luottamusta ja uskottavuutta palvelua
kohtaan. Till6in asiakas kokee palvelun turvalliseksi. Asiakkaan tulee saada palvelua
kohtuullisella vaivalla, esimerkiksi siten ettd asiakas tavoittaa palvelun yhdelld puhelinsoitolla

eikd asiakkaan tarvitse jonottaa puhelimen toisessa paissa. (Rissanen 2005, 257).
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Hyvin palvelun onnistumisen kannalta on tirkedd ymmirtda asiakkaan tarpeet. On myo0s
hyvin tirkeda, etti palveluntarjoaja osaa tulkita ja aistia asiakkaan tiedostamattomat tarpeet.

Myo6s palveluympiriston viithtyvyys ja ilmapiiri vaikuttavat asiakkaan mielipiteeseen laadusta.

(Rissanen 2005, 258).
Gronroos (2009, 122)) esittaa seitsemin kriteerid laadukkaaksi koetulle palvelulle:

1. Ammattimaisuus ja taidot (tekninen laatu)
Asiakkaat ymmartivit, ettd palvelun tarjoajalla ja sen tyontekij6illi on tiedot,
taidot, operatiiviset jarjestelmdt ja fyysiset resurssit, joita tarvitaan heidin
ongelmiensa ratkaisuun ammattitaitoisesti (lopputulokseen liittyva kriteer).

2. Asenteet ja kdyttidytyminen (toiminnallinen laatu)
Asiakkaat tuntevat, ettd palvelutyontekijat kiinnittdvat heihin huomiota ja
haluavat ratkaista hinen ongelmansa ystivillisesti ja spontaanisti (prosessiin
liittyva kriteert).

3. Lihestyttivyys ja joustavuus (toiminnallinen laatu)
Asiakkaat tuntevat, ettd palvelun tarjoaja, timin sijainti, aukioloajat, tyontekijat ja
operatiiviset jarjestelmit on suunniteltu ja toimivat siten, ettd palvelu on helppo
saada ja, ettd yritys on valmis sopeutumaan asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin
joustavasti (prosessiin liittyva kriteert).

4. Luotettavuus (toiminnallinen laatu)
Asiakkaat tietdvit, ettd mitd tahansa tapahtuu tai mistd tahansa on sovittu, he
voivat luottaa palvelun tarjoajan, sen tyontekijoiden ja jirjestelmien lupauksiin ja
asiakkaan etujen mukaiseen toimintaan (prosessiin liittyva kriteert).

5. Palvelun normalisointi(toiminnallinen laatu)
Asiakkaat ymmirtavit, ettd aina kun jokin menee pieleen tai kun tapahtuu jotain
odottamatonta, palvelun tarjoaja ryhtyy heti toimenpiteisiin pitddkseen tilanteen
hallinnassa ja 16ytadkseen uuden, hyvaksyttivin ratkaisun (prosessiin liittyva
kriteert).

6. Palvelumaisema (toiminnallinen laatu)
Asiakkaat tuntevat, ettd fyysinen ympiristd ja muut palvelutapaamisen
ympiristoon liittyvat tekijat tukevat myonteista kokemusta(prosessiin liittyva

kriteeri).
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7. Maine ja uskottavuus (imago)
Asiakkaat uskovat, ettd palvelun tarjoajan toimiin voi luottaa, ettd palvelun
tarjoaja antaa rahalle vastineen ja ettd silli on sellaiset suoriutumiskriteerit ja

arvot, jotka asiakaskin voi hyviksya (imagoon liittyva kriteeri).

3.2 Palveluiden tuotteistaminen

Palvelun tuotteistamisella tarkoitetaan palvelujen “paketointia” eli palvelujen mairittelyd,
tismentdmistd, profilointia ja asiakasldhtOistd kehittimistd siten, ettd tuottaja ja tilaaja
kumpikin tietdvat, mistd hankittavassa palvelussa on kyse. Tarkoituksena on mairitelld
palvelun tarkoitus, sisilto, laatu ja muut ominaisuudet tavoitteellisesti ja suunnitellusti.
Tuotteistamisella pyritidn sithen, ettd palvelutuotantoa on helpompi hallita ja, ettd
palveluiden kustannuksia, laatua ja tuloksia voidaan arvioida. Tuotteistaminen luo asiakkaalle
selkein kuvan tarjolla olevista palveluista, niiden tavoitteista, sisillostd ja laadusta.
Tuotteistaminen helpottaa palveluiden rddtildinnin eri asiakkaiden ja kohderyhmien

tarpeisiin. (Sosiaali- ja terveysministeri6 b)

Palvelua tuotteistaessa on otettava huomioon monia asioita. Ensin on madiriteltivd ja
tasmennettava palvelun perustehtivi ja tavoitteet. Sen jalkeen on selvitettiva ja arvioitava
palvelutarpeet ja asiakasodotukset. Kun ndmai asiat ovat selvit on kartoitettava omat ja
muiden palvelutarjonnat ja toimintamuodot, jonka jilkeen mdaritellidn palveluvalikoima ja
laaditaan palvelukuvaukset. Lopuksi huolehditaan palvelutuotteen markkinoinnista ja
tiedottamisesta, jonka jilkeen voi alkaa seuraamaan ja arvioimaan palvelujen menekkii ja

vaikutuksia. (Sosiaali- ja terveysministerio b)

3.3 Sihkoiset palvelut

Palveluiden sidhkéistiminen on hyvin ajankohtainen asia jota kannattaa ehdottomasti
hy6dyntdd. Nykyddn kuntalaiset odotavat, ettd kunnan palvelut ovat saatavilla sdhkoisesti
mihin aikaan vuorokaudesta tahansa, paikasta riijppumatta ja milld péitelaitteella ja mista
kanavasta hyvinsid. On tirkedd, ettd kunnan palvelut on koottu yhtendiseksi ja selkeiksi

kokonaisuudeksi, koska sitd kuntalaiset vaativat. Sihkoisten palveluiden on oltava



13

helppokayttoisia. Saavutettavuus on my0s tirkedd sihkoisissd palveluissa. Saavutettavuudella
tarkoitetaan sité, ettd verkkopalvelut kehitetdin sellaisiksi, ettd kuka tahansa voi navigoida ja
lukea palvelua riippumatta asiakkaan sijainnista, mahdollisista vammoista, kokemuksesta tai
kiytossd olevasta teknologiasta. (Pohjanoksa, Kuokkanen & Raaska 2007, 162) Hyvi
sahkoinen palvelu ohjaa kayttdjin automaattisesti seuraavaan vaiheeseen tarpeesta
riippumatta ja ohjaavat myos muiden julkisten ja yksityisten palveluntuottajien palveluihin.

Hyvin toimivat sihkoiset kanavat tuovat palvelun kotiin asti lihipalveluna.

Tietoyhteiskuntaohjelman mukaan sihkoiselld tai verkkoasioinnilla tarkoitetaan perinteistad
asiointia tdydentdvdd, korvaavaa tai uudistavaa julkisten palveluiden tuottamista, jakelua,
kayttoa ja kaikkea nithin liittyvdd vuorovaikutusta, joka perustuu tietoverkkojen

hyédyntimiseen. (Tietoyhteiskuntaneuvosto)

Sahkoisissd palveluissa asiakkaalle tarjotaan tietoa kunnan palveluista ja he voivat esimerkiksi
antaa palautetta palveluista. Niissi mahdollistetaan my6s sihkoisten lomakkeiden
tayttiminen ja lihettiminen sekd omien tietojen tarkasteleminen kyseisen palvelun tarjoajan

jarjestelmistd. Palveluiden sdhkoistiminen mahdollistaa my6s sen, ettd esimerkiksi

>
hakemuslomakkeita tdyttdessd, palveluntarjoajan jirjestelma tdyttdd joitakin tietoja
hakemuslomakkeeseen automaattisesti, kuten asiakkaan perustiedot jotka ovat jo sy6tettynd

palveluntarjoajan jirjestelmain.

My6s ajanvaraukset ja ilmoittautumiset palveluihin hoituvat sihkoisesti Internetin kautta.
Sahkoistiminen helpottaa kuntalaisten asiointia kunnan palveluissa, koska asiakkaan ei
tarvitse lahted kiertelemddn virastoja l6ytadkseen tietoa palveluista tai ilmoittautumaan
palveluun, vaan kaikki hoituu kitevisti kotikoneelta. Sihkoistiminen on hyva asia myos
kunnille, silld se esimerkiksi tekee asiakkuuksien hallinnasta paljon helpompaa ja kasvattaa
tuottavuutta, kun saadaan resursseja kdytt6on muihin toimintoihin. Sihkéisiin palveluihin

siirtyminen kannattaa siis kuntalaisten, kuin kunnankin kannalta.

Sihkoisesti toteutettujen palveluiden hyodyt tulevat eniten esiin niissid palveluissa, joissa
kayttdjien ja suoritettavien palveluiden médrd on suurl. Jirjestettivien palveluiden
monipuolisuus ja laajuus on iso haaste kunnille. Yhdenmukaisuus on kuitenkin hyva 16ytya
kaikista laajakirjoisistakin palveluista, ja asiakasldhtGisesti palveluita tarkastelemalla
yhdenmukaisuus kaikista palveluista my6s 16ytyy. Kaikissa ajanvarausta, ilmoittautumista tai

hakemista edellyttivissd palveluissa voidaan kiyttdd yhteistd ratkaisua. Eli eri palveluiden
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yhdenmukaisia toimintoja voisi yhdistdd isommiksi volyymipalveluiksi. Tdll6in sahkoéiset

palvelut tehostavat myo6s palveluiden jirjestimista.

Sahkoiset palvelut voidaan nostaa kohti kuntalaisten odotusten mukaista tasoa panostamalla
tiettythin padmidriin. Ndma padmdidrit ovat; itsepalvelut, palvelun vuorovaikutteisuuden
tukeminen ja sihkoisten palveluiden yhteindisyys. Kuviossa 3 on esitetty esimerkkeja
padamadirien mukaisista toimenpiteistd, joista osaa on jo kokeiltu Oulussa ja joita pitdisi
kayttdd laajemminkin. Jirjestelmien yhtendistimiseksi ja ohjelmistoihin jotka yhdistavit
erilaisia ratkaisuja yhteen, tarvitaan teknologian kehittaimistd. Teknologian kehittyminen tuo
tehokkuutta kuitenkin vain toimintatapojen muutoksilla, joita voi tukea koulutuksella ja

viestinnalla.(Oulun kaupunki d)

Yhtenaisen Szhkoinen ajanvaraus
palvelukokemuksen Kayttoon
tarjoava A
monikanavainen < Ilmoittautuminen,
palveluneuvonta ja - hakeminen ja palaute
s ; Etayhteyksilla palvelut
Vuorovaikn kotiin ja Oulu10-
Itsepalvelut t-te1sugden asizkaspalveluun
tukeminen

Sahkoisten
palvelujen
vhtenaisyys

\
Kaikki palvelut samasta osoitteesta

Yhtevdet ja tietoliikenneinfrastruktuun eta- ja
liikkuvia palveluita varten

Tunnistaminen ja kiynnin valvonta

Kuva 3. Oulun sihkéisten palveluiden kehittimisen paamairit (Oulun kaupunki d)
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3.4 Sihkoinen palvelukanava

Sihkdinen palvelukanava on tietojirjestelmd, jonka avulla voidaan automatisoida
asiankisittelyd kunnassa. Se mahdollistaa erilaisten kuntalaisille tarkoitettujen sekd kunnan
sisdisten prosessien sihkoistyksen ja automaattisen kisittelyn. Sihkoinen palvelukanava
tarjoaa kuntalaiselle mahdollisuuden seurata asiankisittelyn tilaa yhdestd paikasta (esim.
erilaiset hakemukset, ilmoitukset ja pyynnot). Se voidaan liittdd joko osaksi kunnassa olevaa
sahkoistd asiointialustaa tai kdyttdd itsendisend ratkaisuna. Oulussa sihkoinen palvelukanava
on liitetty osaksi OmaOulu alustaa, mutta esimerkiksi Kuusamossa ja Pohjois-Karjalan

kunnissa se toimii itsendisend ratkaisuna. Sihkoéinen  palvelukanava  helpottaa

asointiprosessien automatisointia seka sahkoistamista. (Valtiovarainministerio b)

Kuva4. Kuinka sihkéinen palvelukanava toimii.

(Valtiovarainministeri6 b)



16

3.5 Sihkoisten palveluiden markkinointikeinot

Sihkoisten palveluiden markkinointi tapahtuu padosin nimensa mukaisesti sihkoisesti, eli
Internetissa. Internet on mainio markkinointiviline silld suurella osalla maailman ihmisista
on Internet-yhteys kiytettivissd, joten sitd kautta on mahdollista saada suuriakin méarid
asiakkaita tietoiseksi tuotteista ja palveluista. Internetissd suosituimpia markkinointikeinoja

ovat hakukoneoptimointi ja hakusanamainonta.

Hakukoneoptimointi on erittdin tehokas markkinointikeino mille tahansa tuotteelle.
Hakukoneoptimointi tarkoittaa toimenpiteitd, joilla pyritddn kasvattamaan kohdennettujen
kavijoiden mairda. Tavoitteena on yleensi saada haluttu verkkosivu hakutulosten kirkeen ja
hakijat valitsemaan kyseinen sivu. Hakukoneoptimoinnin avulla palvelut saavat nikyvyytta,

kun asiakkaat etsivit tiettyd kunnan tuottamaa palvelua. (Tulos Helsinki Oy a.)

Hakusanamainonta on my0s yleinen markkinointikeino sdhkdisille  palveluille.
Hakusanamainonnalla tarkoitetaan mainontaa hakukoneissa kuten Google, Bing ja Yahoo.
Hakusanamainonta on erittdin kustannustehokasta ja kohdennettavaa mainontaa. Tama voi
olla tehokas keino my6s kuntien palveluiden markkinointia ajatellen, koska sitd kautta
kuntalaiset 16ytavit helposti haluamansa palvelun ja heidit ohjataan asianmukaiselle palvelun

tuottajan sivuille. (Tulos Helsinki Oy b.)

Kuntien tuottamien palveluiden kohdalla edelld mainitut markkinointikeinot eivit kuitenkaan
valttamattd ole kunnille kustannustehokkain tapa markkinoida palveluita. Kuntien tuottamat
palvelut 16ytyvit kaikkein helpoiten kuntien omilta Internet-sivuilta. Tata kautta kuntalaiset
yleisesti ottaen my0s aloittavat kuntien palveluiden hakemisen sidhkéisesti, silld se on helpoin
ja nopein tapa 16ytdd haluamansa kunnan tuottama palvelu. Perinteisen mainonnan sijaan
kuntalaiset pyritdan ohjaamaan kunnan Internet-sivuille jota kautta kaikki palvelut 16ytyvit.
Hyvin yleinen palveluiden hakukeino on Google, jota kautta palveluita hakiessa yleensa

ensimmainen hakutulos on kunnan sivuilta 16ytyvit palvelut.
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tama opinndytetyé on kvalitatiivinen tutkimus. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on tarkoitus
tutkia tutkimuskohdetta mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Kohteesta yritetddn saada

mahdollisimman paljon laadullista tietoa ja siind keskitytddn laatuun midrin sijasta.

Tutkimuksessa tirkein tavoite oli selvittdid onko palveluiden tuottamiselle keksitty uusia
tehokkaampia ja luovia ratkaisuja ja uusia sovellettavia toimintamalleja, joiden pohjalta
Kajaanin kaupunki voisi lihted kehittimaidn omaa asiakaspalveluaan parempaan suuntaan.
Tarkoitus oli siis tutkia kuinka eri kunnat jirjestdvit palvelunsa, miti eri asiointikanavia
palveluissa kdytetddn, mikd olisi tehokkain palveluiden tuottamistapa niin kuntien kuin
kuntalaistenkin kannalta ja milld tavoin tuotetut palvelut ovat kaikista asiakasldhtoisimpia.
Tutkimuksen tarkoitus on keskittyd nimenomaan palveluiden tuottamiseen, eikd esimerkiksi

sithen mistd palvelutuote koostuu, mitd kaikkea palveluun kuuluu jne.

Ty6ssd  keskitytidn  pddsddntOisesti  vain nithin  kuntiin ~ jotka olivat mukana
Asiakaspalvelukeskus-hankkeessa eli, Oulu, Lappeenranta, Rovaniemi ja Kuusamo. Niiden
kuntien lisdksi tutkimuksessa oli mukana myds muita kuntia, kuten Jyviskyld, Turku, Vaasa,

Porvoo, Lahti, Tampere ja Espoo.

Opinndytetyon tutkimusmenetelmi on tiedonhakua kaupunkien jirjestimistd palveluista ja
niiden tuottamisesta. Tutkittavana on siis, mitd palveluita kunnat yleensikin jirjestivit ja
mitka palveluista ovat lain maardamia palveluita, kuinka palvelut on jirjestetty ja tuotettu,
kuinka ne vastaavat asiakkaan tarpeita ja kuinka niistad saisi asiakaslahtoisempid, kuinka
asiakas 10ytad palvelusta tietoa jne. Pidasiassa tyGssd keskitytidn kuntien lakisddteisiin
palveluihin. ASPA-hankkeen kotisivujen oli tarkoitus olla péddasiallinen tiedonhaun lihde,

mutta sivujen pitkdaikaisen toimimattomuuden takia sivustoa ei endd voinut kayttda

tutkimuksessa. ASPA-hankkeen kotisivut: www.asiakaspalvelukeskus.info.

ASPA-hankkeen kotisivujen jdddessd pois tutkimuksesta aineisto jouduttiin hankkimaan
toista kautta, kuten eri kaupunkien internet-sivuilta, koulun kitjaston tietokannoista ja ihan
perinteisesti Googlea kayttamalla. Lisiksi toimeksiantaja antoi muistitikun joka sisiltaa vield
lisdd aineistoa ASPA-hankkeesta, joten tutkittavasta materiaalista ei ollut pulaa, alkuperiisen

lihteen poisjadmisestd huolimatta. Tama tutkimusmenetelma oli timin tyon kannalta paras


http://www.asiakaspalvelukeskus.info/
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vaihtoehto, koska tieto 16ytyy Internetin kautta kaikista parhaiten, eikd muita varteenotettavia

vaihtoehtoja oikeastaan ollut.

Tutkimus suoritettiin suurimmaksi osaksi Googlen ja kuntien Internet-sivujen avulla. Neljin
tutkumuksen kannalta tirkeimmin kunnan Internetsivut kaytiin lipi yksi kunta kerrallaan,
tutkien kaikki kyseisen kunnan lakisddteiset palvelut lapi, kirjaten ylos tyon kannalta oleelliset
asiat, kuten esim. kuinka palvelu on jirjestetty. Ndin saatiin hyvi kokonaiskuva kunkin
kunnan palveluista jonka jilkeen oli helppo verrata kuntien vilisid eroja. Googlesta oli
uusien palvelumallien ohella pyrkimys etsid yleistietoa kunnista ja niiden tuottamista
palveluista, kuinka palvelut yleisesti ottaen tuotetaan, kuinka niitd markkinoidaan jne. Google
oli my6s ensimmaiinen tySkalu johon turvauduttiin kun tuli jokin tutkimukseen littyva
kysymys tai ongelma mihin halusi vastauksen. Googlen kiytté oli usein melko
suunnitelematonta eikd sille, ettd mitd haettiin ja missd jarjestyksessd ollut aina mitddn
systemaattista jarjestystd. Usein toistuvia hakusanoja olivat mm. kuntien lakisditeiset
palvelut, palveluiden tuottaminen/jitjestiminen, uusi asiakaspalvelumalli, kuntayhtymit jne.
Toimeksiantajan antama muistitikku kéytiin perinpohjaisesti lapi, tutkimalla jokainen tikulla
ollut tiedosto erikseen ja siten selvittden 19ytyiko tiedostoista mitddn kayttOkelpoista tietoa

palveluista tai mahdollisia uusia palvelumuotoja.

Aineisto on midriltiin melko laaja ja lukemista ja kasiteltivad materiaalia oli hyvin paljon,
joten sen ldpikdymiseen meni paljon aikaa. Melkein kaikki aineisto on yleisesti saatavilla
muistitikun sisdltéd lukuun ottamatta, joten tiedon hankkiminen ja 16ytyminen oli vain

ahkeruudesta ja innokkuudesta kiinni.

Tutkittava aineisto kaytiinn lipi perinpohjaisesti ja hyodyllistd tietoa 16ydyttiessi, se kirjattiin
ylos erilliseen Word tiedostoon josta oleellisimmat asiat on helpompi kasitelld ja 16ytaa.
Word tiedostot oli nimetty kaupungeittain joihin aineisto kustakin kaupungista oli keritty.
Tiedostoon keritty materiaali my6s ryhmitelltiinn siten, ettd sitd on helpompi kiyda lipi eika
kaikki asiat ole yhdessd isossa kontissi. Tiedostoissa ryhmittely toteutettiin siten, ettd kukin
palveluala oli jaettu alaotsikoihin joiden alle kustakin alasta 16ytynyt materiaali kerittiin.
Tahin tarkoitukseen kiytettiin yleisimpid toimistoympiristossa kaytettdvid ohjelmia, kuten

Microsoft Word ja Excel.
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Aikataulutus oli ty6td tehdessd hyvin tirkedssd osassa, koska tutkittavaa aineistoa oli hyvin
paljon ja se tiytyi saada kasiteltyd tehokkaasti ja hyvissd ajoin. Tyon laajuuden takia
aikataulutukseen kiinnitettiin enemman huomiota kuin yleensa ja se suunniteltiin huolella.
Ty6n edetessi aikataulut muuttuivat kuitenkin hyvin paljon ja tyén lopullinen valmistuminen

viivistyi paljon alkuperiisesti tavoitteesta.
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5 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tutkimuksessa tutkitaan kuinka kunnat tuottavat palveluita, kuinka palveluita halutaan
kehittdd, verrataan mitd eroja palveluiden tuottamistavoissa kuntien vililld on ja perehdytdin
etenkin uusiin palvelumalleihin. Kuntalaisten vaatimukset palvelujen tason kannalta kasvavat
kokoajan, joten kunnilla on jatkuva tarve kehittdd palveluitaan paremmiksi. Kuntien
keskeisimmit tavoitteet palveluita kehittdessi on parantaa asiakaspalvelun laatua,
tuottavuutta ja toteuttaa asiakkaan kannalta joustavampia palveluita. Paillekkdisyyksien
karsiminen ja selked toiminnallinen kokonaisuus olivat my6s keskeisid kehittimisen kohteita.
Tutkimuksen tavoitteena oli 16ytdd palveluille aivan uusia toteuttamiskeinoja joiden pohjalta

Kajaanin kaupuki voisi kehittda omia palveluitaan parempaan suuntaan.

Yleisesti ottaen kaikki kuntien tuottamat palvelut 16ytyvat kaikista helpoiten kuntien
Internet-sivuilta. Kuntien Internet-sivujen kautta palveluiden navigointi on helppoa, silld
palvelut on luokiteltu selkedsti toimialoittain, jonka ansiosta asiakkaan on helppo 16ytia
tarvitsemansa palvelu. Oikean palvelun IOytyessi sivustolla on aina nihtivilldi kaikki
tarpeellinen tieto kyseisestd palvelusta. Esimerkiksi Kuusamon kunnan terveyspalveluiden
péivystys on helposti 16ydettivissa kunnan Internet-sivuilla. Heti etusivulta 16ytyy kohta
“palvelut” josta aukeaa pudotusvalikko kaikista kunnan palveluista. Pudotusvalikosta
klikkaamalla linkkid “terveyspalvelut” aukeaa sivu jossa on kaikki kunnan terveyspalvelut ja
josta paivystys palvelu l6ytyy kdtevisti sivun vasemmasta laidasta, linkistd paivystys”.
Pdivystys palvelusta 16ytyy kaikki tarvittava tieto, kuten esimerkiksi maksut, yhteystiedot,
péivystys ajat jne. (Kuusamon kaupunki a) Kaikkien palveluiden navogointi kuntien Internet-
sivuilla on aikalailla yhtd helppoa ja sivustot toimivat hyvin pitkalti samalla toimintakaavalla.
Jos palvelulla on omat Internet-sivut (esim. koululla) 16ytyy kunnan sivustolta helposti linkki
my0s kyseisen palvelun sivuille. Niistd syistd on suositeltavaa kdyttad kuntien Internet-sivuja

mahdollisimman paljon hyddykseen kuntien palveluita kiyttdessa.

Kunnan jirjestimien palveluiden maird vaihtelee kaupungin koon mukaan. Esimerkiksi
koulutus- ja opiskelupalveluita verratessa Lappeenrannan kunnalla on 30 perusopetuksen
koulua ja 4 lukiota (Lappeenrannan kaupunki b), kun taas Oululla on 52 perusopetuksen

koulua ja 11 kaupungin yllapitimai lukiota (Oulun kaupunki ).

Tulokset on jaettu palvelualoittain neljadn eri ryhmiin: Sosiaali- ja terveyspalvelut, Opetus-

ja kulttuuripalvelut, Yhdyskunta ja ympiristopalvelut eli Tekninen toimi sekd muut palvelut.
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Tuloksissa keskitytddn padasiassa tutkimuksessa l6ydettyihin uusiin palvelumalleihin ja niiden

esittelyyn.

5.1 Sosiaali- ja terveyspalvelut

Sosiaali- ja terveyspalvelut ovat kunnan suurin toimiala ja keskeinen osa suomalaista
hyvinvointipalvelujirjestelmai. Sosiaali- ja terveyspalvelujen uusia palvelumalleja kehittiessa
yleisimmat tavoitteet ovat olleet kuntalaisten palvelujen saatavuuden, saavutettavuuden ja
laadun parantaminen. Pyrkimyksend on myos, ettd palvelut olisivat asiakaslihtGisempid,
kuntalaisilla olisi enemmin valinnanvapautta ja, ettd hoidon laatu ja potilasturvallisuus

paranisi. My6s sdhkoisid palveluja pyritddn lisdidmédn ja monipuolistamaan.

Rovaniemelld on otettu askel eteenpdin HIV-pikatestien jarjestimisessi. 5.9.2013 lihtien
Rovaniemen terveyskeskuksessa on mahdollisuus saada luotettava ja maksuton hiv-pikatesti
nimettomana. Nimettomyys laskee kuntalaisen kynnystd hakeutua testiin. Tavoitteena on
tuoda tartunnan saaneet hoidon piiriin mahdollisimman nopeasti, vihentdd uusien HIV-
tartuntojen midrdd sekd antaa tietoa tartuntariskeistd ja ennaltachkdisystid. (Rovaniemen

kaupunki b)

Sahkoiset etdpalvelut ovat yleistymissa teknologian kehittymisen my6ta ja niitd on kehitteilld
my6s Oulussa. Etdyhteydet mahdollistavat kuntalaisten vilisen vertaistuen, kuntalaisen ja
ammattilaisen viliset yhteydet sekd ammattilaisten viliset yhteydet paikasta riippumatta.
Tavoitteend olisi, etti etdpalvelut tuodaan kotiin. Ldhtokohtana tissi on, ettd
asiantuntijapalvelut tarjotaan omalta tyOpisteeltd kahdenvilisiin ja monipisteyhteyksiin.
Esimerkki etdpalveluista Oulussa on hyvinvointiasemalta tai- pisteessd tapahtuva ladkirin
vastaanotto, jossa asiakas ja hoitaja ovat ldsnd hyvinvointipisteessd ja vastaanottava ladkari

kauempana. (Oulun kaupunki d)

Sihkoistimisen tirkeys ndkyy myos lddkeresepteissi. Suomen kaikissa terveydenhuollon
yksikGissd ja apteekeissa otetaan kayttoon sihkoinen resepti eli eResepti. Tirkein syy tihin
on tehokkaan ja turvallisen lidkehoidon edistiminen. Sihkéinen resepti on lidkemaariys,
jonka laakari laatii ja allekirjoittaa sihkoisesti. Se tallennetaan keskitettyyn tietokantaan, jota

kutsutaan Reseptikeskukseksi jonka rekisterinpitdja on Kela. Valtakunnallinen Reseptikeskus
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sisaltdd kaikki sdhkoOiset reseptit ja apteckkien niihin tekemdt toimitusmerkinnit.
Reseptikeskuksen tietojen perusteella mikd tahansa apteekki voi toimittaa ladkkeet. Suurin
hyGty paperiseen reseptiin verrattuna on se, ettd potilas voi Kela-kortilla hakea ladkkeensa
mistd tahansa apteekista. Kaikista sidhkoisistd resepteistdi on saatavilla yhteenveto, josta

selvidd kerralla kaikki sihkoiset reseptit. (Sosiaali- ja terveysministerio c.)

Suun terveydenhuollon palveluja voidaan muuttaa osin litkkuviksi. Nain esimerkiksi suun
terveystarkastukset voivat tapahtua liikkuvasta palvelupisteestid lihelldi kouluja tai muita
toimintayksikoitd. Lapsen aikaa ei kulu liikkkumiseen eikd huoltajan tarvitse keskeyttdd

tyopaivaa alaikdisen lapsen kuljettamiseksi palvelun luokse. (Oulun kaupunki d)

Liikkuva terveyspalvelu on otettu kiytt66n myos Eteli-Karjalan sosiaali- ja terveyspiirissd,
Mallu-auton muodossa. Mallu-auto on Eksoten liikkuva vastaanotto, josta saa tavanomaisia
sosiaali- ja terveydenhuollon palveluja maksuttomasti. Mallu-auto palvelee seuraavissa Etela-
Karjalan kaupungeissa: Lappeenranta, Lemi, Luumaki, Parikkala, Rautjirvi, Ruokolahti,

Savitaipale ja Taipalsaari. (Eksote)

Myo6s Kotkan kaupunki kokeilee litkkuvia ladkireitd. Kotkan kaupunki aloitti vuoden 2013
kesidkuussa n. vuoden pituisen kokeilun, jossa testataan etilddkaripalveluiden kayttod neljdssa
hoivakodissa. Kotka ostaa Liikkuva lddkiri -palvelun Hoivanet Oy:ltd. Vastaavaa palvelua on
toteutettu esimerkiksi Porvoon ja useiden muiden kuntien vanhuspalveluissa jo pari vuotta.
Palvelussa  lddkdri tekee hoitosuhteen alussa jokaiselle hoivakodin — asukkaalle
tilannekartoituksen, ladkelistan tarkistuksen ja hoitosuunnitelman. Niiden lisdksi Hoivanetin
laakari kdy yksikoissa kerran kolmessa kuukaudessa. Lddkari kiy jokaisen potilaan tilanteen
lipi viikoittain puhelimitse sairaanhoitajan kanssa. Laidkiari on my6s sairaanhoitajien
tavoitettavissa hatitilanteissa virka-aikana. Pyrkimyksend on vahentai terveyskeskusladkirien

taakkaa ja vapauttaa kiireettomia hoitoaikoja muille potilaille. (Mediuutiset. Pakkala, E)

Oulussa my6s esimerkiksi kouluterveydenhuolto- ja neuvolapalveluihin  kehitetidin
palvelumalleja, joissa lapsiperhe saa neuvolapalvelut esimerkiksi monitoimitaloissa
sijaitsevien koulujen yhteydessd. Neuvolapalvelujen sijoittamisessa tarkastellaan perheiden
kokonaistarpeita ja alueellista rakennetta. Toteutetaan ratkaisuja, jonka mukaisesti esimerkiksi
neuvontapalvelut, kouluterveydenhuolto, esiopetuspalvelut ja alakoulupalvelut sijoitetaan

samaan yksikk6on. Niin perheen ei tarvitse lilkkua samanluonteisten palvelujen
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(lapsiperheen palvelut) osalta eri paikoissa vaan perhe saa palvelut samasta paikasta.( Oulun

kaupunki d)

Oulussa pyritidn myos yksinkertaistamaan ikdithmisten moniportaista palvelurakennetta ja
siirtdd painopistetta laitoshoidosta ennaltachkiiseviin ja kotona asumista tukeviin palveluihin.
Tavoitteena on hyodyntdd asiakkaiden ja heiddn liheistensd voimavaroja tehostamalla
palveluohjausta ja neuvontaa myos siitd, miten he voivat itse tiydentdd palveluvalikoimaansa
omarahoitteisesti itse haluammillaan palveluilla. Kotona asumista ja itsendistd suoriutumista
tuetaan monitoimisilla ennaltachkdisevilli toiminnoilla ja palveluilla sekd terveyttd ja
toimintakykya edistavilla, aivoterveydenhuollon palveluilla ja tarvittaessa
ymparivuorokautisilla kotiin annettavilla palveluilla sekd monipuolisella piivitoiminnalla ja
omaishoidon tuella. Teknologiaa hyédynnetiin ottamalla kdytt66n asiakkaan apuna olevaa
kotona asumista tukevaa teknologiaa seki etikotihoitoa. My6s koneellista lidkkeiden jakelua

otetaan kaytto6n. (Oulun kaupunki d)

Jyviskyldssd, vuoden 2012 alussa toimintansa aloittaneen OIVA-keskuksen kohderyhmini
ovat kaikki ikddntyneet ja vammaiset jyviskylildiset ja heiddn liheisensd ja omaisensa
Jyviskyldssd ja ympiri Suomea, jotka eivit ole vield palveluiden piirissi. OIVA-keskuksen
nimi tulee sanoista Omaiset, Ikdantyneet, ja Vammaiset. OIVA-keskuksen tavoitteena on
luoda matalan kynnyksen neuvonta, palveluohjaus- ja palveluntarpeenarviointi keskittyma,

joka palvelee kaikkia kuntalaisia vanhus- ja vammaispalveluiden osalta. (Jyviskylin kaupunki)

5.2 Opetus- ja kulttuuripalvelut

Kunnan jirjestimat opetus- ja kulttuuripalvelut ovat keskeinen osa kunnan elinvoimaisuuden
ja vetovoiman seka kuntalaisten hyvinvoinnin kannalta. Opetus- ja kulttuuri palvelut pitavit
ylld kuntalaisten yleissivistystd ja rikastuttavat kuntalaisten elimia erilaisten virikkeiden ja

tapahtumien avulla.

Eteld-Karjalan taide ja kulttuuri — KUTKA -hankkeen tavoitteena oli luoda alueelle luovien
alojen vyhteistoimija, joka edistdd mahdollisuuksia tehdd FEteld-Karjalasta asukkaiden,
matkailijoiden ja liike-elimidn ndkoékulmasta kulttuurisesti sekid taiteellisesti houkutteleva

maakunta. Yhteisverkosto tukee ja kehittdd luovien alojen mahdollisuuksia tyollistad itsensa
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sekd kehittdd yhteistyOtoimintaa ja verkostoitumista maakunnassa. Hanketta kehitettiin

Lappeenrannassa ja se on nyt paittynyt. (Aalto yliopisto)

Oulussa kehitellddn kulttuuripalveluita ja kuinka ne ovat osana ikddntyneiden arkea, joista
Kajaani voi ottaa mallia oman palvelumallinsa kehittimiseen. Yksilotasolla voidaan soveltaa
kirjaston kotipalvelun mallia, jossa tehdddn asiakaskdynteja. Toimintaa voidaan kehittdd
yhdessi muun kotipalvelun kanssa. Palveluja voidaan ulottaa ikdihmisille kirjastoautoilla ja
muilla litkkuvilla palvelupisteilld. Palvelutalojen liittiminen kulttuuripalveluihin kampus-
ajattelua soveltamalla luo uusia mahdollisuuksia. Esimerkiksi Caritas-kyldn yhdistiminen
suunnitteilla ~ olevaan ~ Pohjankartanon  ja  Musiikkikeskuksen =~ muodostamaan
musiikkikampukseen Lintulammentien ylittavalld, liikuntaesteisille soveltuvalla sillalla. T4ll6in
tavoitteena olisi niin sanottu ’musiikkipainotteinen palveluasumisen kokonaisuus”. (Oulun

kaupunki d)

Bystromin talo on paikka josta nuoret saavat tarvitsemansa asiakaslihtoiset, helposti
saavutettavat ja monialaiset palvelut yhdestad paikasta. Bystromin talossa voi asioida joko
ajanvarauksella tai ilman. Palvelua annetaan mm. ty6hon ja koulutukseen sijoittumisen
edistimisessa sekd arjen toimintaan ja eliminhallintaan, terveyteen, paihteisiin, lilkuntaan,
vapaa-aikaan, kansainvilisyyteen, asumiseen ja talouteen ym. asiothin liittyen.
Yhteistybkumppanien kanssa tehtiva yhteistyé helpottuu kun on yksi osoite, johon voi ottaa

yhteyttd nuorten asioissa. (Oulun kaupunki d)

Etilukio on my6s yksi kehitteilld oleva uusi palvelumuoto Oulussa. Etilukiossa opiskellaan
tietoverkkoon rakennetun oppimisympiriston avulla. Etilukiossa opiskelu olisi ohjattua,
mutta opiskelu tapahtuisi padosin itsendisesti. Opiskelijat voisivat my6s kokoontua yhteiseen

opetustilaan, johon opetus lihetetdin videon vilitykselld. (Oulun kaupunki d)

My6s kuusamossa on kehitteilli uudentyyppinen verkkopalvelu oppimisen tueksi sekd
verkostoissa toimivien vuorovaikutuksen helpottamiseksi. ePulpetti Kuusamo on Kuusamon
kaupungin ja Pedamate Oy:n toteuttama oppimisymparistdon kehitysprojekti. ePulpetti
aktivoi monikanavaiseen sosiaaliseen toimintaan osana oppimisprosessia. Palvelua on aluksi
otettu kdytt66n kuusamolaisilla Tolpanniemen, Kiylin ja Térmasen kouluilla. Hankkeessa

luotiin uudentyyppinen vuorovaikutteinen sosiaalinen verkkoympirist, johon sisiltyvit
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tuottamisen ja hallinnan keskeiset sihkoisen median elementit opettamiseen ja oppimiseen

sovellettuina. (Kuusamon kaupunki c)

Oppimisen vertaistuki Kuusamossa -hanke on Opetushallituksen ja Kuusamon kaupungin
rahoittama kehittimishanke. Hanke on osa Kuusamon kaupungin koulutoimen strategista
kehittdmistd: se nostaa kehittimisessd keskioon oppijan, oppilaan tai opettajan osana
sosiaalista verkostoa. Hankkeella halutaan vaikuttaa positiivisesti oppijan oppimisprosessin
laatuun. Sosiaalisesti motivoivat oppimistapahtumat parantavat oppimistuloksia ja lisidvit
koulumyonteisyyttd ja vithtyvyyttd. Kehittyvd opettajien vilinen yhteistyé synnyttia
laadukkaita opetussuunnitelmatoteutuksia. Yhteistyé opettajien valilld, tyén jakaminen ja
tiivis ammatillinen vuorovaikutus mahdollistavat yhteisollisen ammatillisen kulttuurin, jossa
opetuksen kehittiminen on luonnollinen osa opettajan ty6td. Kodin ja koulun vilisen
viestinndn kehittyminen lisdd tietoisuutta opetuksen tavoitteista. My6s vanhempien
tiedonsaanti ja vaikutusmahdollisuudet lastaan koskeviin asioihin paranevat madaltuneen

asiointikynnyksen avulla. (Kuusamon kaupunki d)

Sihkoistiminen nikyy my6s opetus- ja kulttuuripalveluiden kehittimisessd. Esimerkkejd
sivistys- ja kulttuuripalveluiden sihkoisista ratkaisuista ovat mm. itsepalvelut (esim. online
chat- palvelu neuvontakanavana ja kirjaston itsepalvelujen laajentaminen, kuten
lainausautomaatit), vuorovaikutteisuuden tukeminen (etiopetuksen laajentaminen, sihkéinen
tilanvaraus, verkkoyhteisojen laajempi hyodyntiminen ja digitaaliset tallenteen) ja sahkoisten
palveluiden yhtenidisyys (sihkoisen kulunvalvonnan kehittiminen ja mobiilimaksaminen).

(Oulun kaupunki d)

5.3 Tekninen toimi

Teknisen toimen tavoitteena on luoda kunnnasta viihtyisd, terveellinen ja turvallinen
elinymparistd kuntalaisille. Kaupungin tekninen johtaja on vastuussa teknisen toimen
johtamisesta. Rovaniemelld Tekninen lautakunta on vastuussa teknisen toimen palvelujen
jarjestimisessd. Tekninen lautakunta vastaa seuraavien lakien ja niiden nojalla annettujen
asetusten mukaan kaupungille kuuluvista tehtdvistd: maankédyttd- ja rakennuslaki
(lukuunottamatta asioita, joista paittdd kaupunginvaltuusto, kaupunginhallitus tai

rakennusvalvontaviranomainen), kunnossapitolaki, kiinteistonmuodostamislaki,
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kiinteistorekisterilaki, lunastuslaki, maantielaki, laki- ja asetus yleisista teistd, tieliikennelaki,
laki ajoneuvojen siirtdmisestd, vesihuoltolaki, etuostolaki, jatelaki, laki ja asetus
pysakointivirhemaksusta, laki luvanvaraisesta henkil6litkenteesta tielld ja metsastyslaki niilta
osin, jota koskevat maanomistajan oikeutta myontaa tai mairitelld omistamillaan maa-alueilla
tapahtuvaan metsastykseen, riistanhoitoon tai metséstyskoirien kouluttamiseen liittyvid

lupachtoja. (Rovaniemen kaupunki a)

Kuusamossa on my6s kiytéssd Yhdyskuntatekniikan lautakunta ja toimialajohtaja, jotka
vastaavat toimialan strategisesta johtamisesta, jota tukevat toimialan tietohallinnon,
paikkatiedon, talouden hallinnon sekd sihteeripalvelun henkil6resurssit. Toimialan
tulosalueisiin ~ kuuluvat  maankaytt6 ja  rakennusvalvonta, ympiristterveys ja
ymparistonsuojelu, eldinladkintd, maaseutuhallinto, tulosyksikot (Yhteistoiminta-alue;

Kuusamo, Posio ja Taivalkoski), kiinteist6 sekd kunnallistekniikka.(Kuusamon kaupunki b)

Rakennusvalvonnan neuvontabussi on esimerkki asiantuntijoiden liikkuvuutta tukevasta
uudesta ratkaisusta joka on kehitteilld Oulussa. Se mahdollistaa lakisditeisten katselmointien
jarjestimisen rakennustyomaalla, jossa kaikki tarvittavat asiantuntijat voivat neuvontabussin
ansiosta olla paikalla yhti aikaa. Etdyhteydelld voidaan tarvittaessa ottaa yhteys myos muihin
asiantuntijoihin sekd tarkastella ja tdydentdd samalla tiedot perustietojirjestelmiin. Toimivien

yhteyksien lisdksi tima edellyttda kevyitd mobiilikayttoliittymia. (Oulun kaupunki d)

5.4 Muut palvelut

Yhden luukun periaatteella toimivat asiakaspalvelukeskukset olivat erittiin yleinen
kehittimisen kohde kunnilla. Asiakaspalvelukeskukset ovat yleistymassi kovaa vauhtia. Télla
hetkelld asiakaspalveluksekuksia on toiminnassa tai kehitteilli mm. Kajaanissa, Oulussa,
Jyviskyldssd, Lappeenrannassa ja Porvoossa. Asiakaspalvelukeskuksiin voi ottaa yhteyttd
monella eri tavalla kuten esimerkiksi sihkoisesti tai puhelimella. Esimerkiksi Lappeenrannan
asiakaspalvelukeskus Winkin palveluihin = sisdltyy mm. kiinteisto- ja mittaustoimen
asiakaspalvelun  toimenpidepyynnét,  veteraaniliput ja  veteraanien paikoitusluvat,
pysikointivalvonnan oikaisuvaatimukset, yleisopastus kaupungin palveluissa, asiakirjojen
vastaanotto ja Willipark Oy:n asiakaspalvelu (Lappeenrannan kaupunki a). Toisena
esimerkkinid Oulun kunnan Oulul0-asiakaspalvelupisteissd saataviin palveluihin kuuluu mm.

kaupungin palveluiden ja toiminnan neuvonta ja ohjaus, Oulun kaupungin
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matkailuneuvontaa, Oulu Sinfonia ja Oulun kaupunginteatterin liput, kalastusluvat,
venepaikkojen vuokraus, Oulun kaupungin karttojen myynti, hakemuksien ja asiakirjojen

jattd kaupungille, kuntalaispalautteet ja aloitteet jne. (Oulun kaupunki b)

Oulussa on ollut vuodesta 2008 lihtien kiytéssi OmaOulu-palvelu. OmaOulu-palvelu on
Oulun kaupungin hallinnoima ja yllapitima sahkoisen asioinnin vuorovaikutteinen palvelu- ja
viestintikanava. Palvelu sisiltdd sekd julkisia ettd tunnistautumista vaativia osioita ja sen
kautta on saavutettavissa my6s yhdelld tunnistautumisella kolmansien osapuolten tuottamaa
aineistoa ja palveluja. Palveluun voi tunnistautua pankkitunnuksilla tai mobiilivarmenteella tai
kirjautua OmaOulu-kéyttijitunnuksilla. OmaAsiointi-kanavan kautta voidaan ldhettda
henkil6kohtaisia sdhkoéisia hakemuksia ja lomakkeita sekd seurata niiden kisittelyn
etenemistd. Omahoito puolestaan on kuntalaisen henkilokohtainen hyvinvointipalvelu, joka
tarjoaa ajasta ja paikasta riippumattoman asiointikanavan terveys- ja sosiaalipalveluihin.

(Oulun kaupunki c)

Jyviskyldn palautejitjestelmdd on uudistettu joulukuussa 2012. Kaupungin verkkosivuilta
tulevat palautteet ohjautuvat yhteiseen palautejirjestelmain. Yhteinen palautejirjestelma
korvaa kaupungin verkkosivustoilla kdytossi olleen kysymyspalstan ja = yksittdiset
palvelulomakkeet. Uudistus parantaa palautteiden kisittelyd huomattavasti, silld jirjestelma
kokoaa kaikki kaupungin saamat palautteet keskitetysti yhteen jirjestelmain. (Jyvaskylin

kaupunki)

5.5 Suositellut toimenpiteet Kajaanin kaupungille

Palveluita kehittidessi on tirkedd ajatella palvelua asiakkaan kannalta, silli palvelun laatu
madriytyy asiakkaan mielipiteen mukaan. Asiakaslahtosyys on siis hyvin tirked asia, jonka
kautta Kajaanin kaupunki voi tehokkaasti kehittid palveluitaan paremmiksi ja
tehokkaimmiksi. Kaksi hyvai keinoa joilla Kajaanin kaupunki voi tehdd palveluistaan
asiakasldhtoisempia ovat palveluiden liikkuvuus ja palveluiden sihkoistiminen. Nama asiat
parantavat my6s mm. palveluiden saatavuutta ja tehokkuutta. Mahdollisimman monen
palvelun saaminen samasta paikasta, eli yhden luukun periaate on my6s erittiin hyva keino
lisita asiakasldhtoisyyttd. Kajaanin kaupunki onkin jo ottanut timén toimintamallin kaytt6on

Kajaani Infon muodossa.
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Liikkuvat palvelut, kuten esim. Mallu-auto ja Rakennusvalvonnan neuvontabussi ovat
palvelumalleja, joista mallia ottamalla Kajaanin kaupunki voi tehdd palveluistaan
asiakasldhtoisempid ja helpommin saatavia. Liikkuvat ratkaisut tuovat palvelut lihemmas
asiakasta vihentien matkanteon tarvetta. Tdma helpottaa esim. vanhusten, vammaisten seki

lapsiperheiden asiointia ja tekee palvelun kayton mm. turvallisemmaksi.

Toinen erittdin tirked asia johon Kajaanin on hyvi kiinnittid huomiota on palveluiden
sahkoistiminen. Mahdollisimman monen palvelun sihkéistiminen on nykyaikainen tapa
kehittdd palveluita kitevimmiksi ja tehokkaammiksi sekd parantaa palveluiden saatavuutta.

Nykydin kuntalaiset jopa edellyttivit palveluiden sihkoisen saatavuuden.

Esimerkiksi Oulussa kehitteilld oleva etilukio ja Kuusamon ePulpetti ovat hyvid
toimintamalleja, joista Kajaani voi ottaa mallia. Sihkoinen oppimisympiristo, jossa
esimerkiksi luennon suoratoisto kotikoneelle mahdollistaisi opiskelijoiden osallistumisen
luennolle vaikkapa kotisohvalta, jolloin mahdollinen sairastuminenkaan ei vilttimatta estaisi
luennolle osallistumista. Nykyteknologian avulla timidn saavuttaminen on hyvinkin

mahdollista.

Kajaanin kaupunki voisi my6s harkita esimerkiksi OmaOulun kaltaisen sidhkoéisen
asiointikanavan kdyttbonottoa. Asiointikanavan avulla kaikki sihkéiset palvelut hoituisivat
kitevasti yhdestd osoitteesta joka helpottaa kuntalaisten sohkoisten palveluiden asiointia
huomattavasti. Kanavaan on helppo kirjautua omilla kayttdjaitunnuksilla tai tunnistautua
pankkitunnuksilla ~ tai  mobiilivarmenteella. ~ Asiointikanavan  helppokiyttéisyys  ja
maksuttomuus lisdd asiakaslahtoisyyttd ja tyytyvaisyyttd. Palvelukanavan sihkoéisyys ja
vuorovaikutteisuus my6s tekevit palautteen antamisen ja kisittelyn helpommaksi. Kuvassa 5.

Nikyy kuinka Oulun kaupunki on kyseisen palvelukanavan toteuttanut.
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6 POHDINTA

Tutkimusessa haettiin  uusia palvelumalleja Kajaanin asiakaspalvelun kehittimiseen.
Tarkoitus oli tutkia miten kaupunkien jirjestimissd palveluissa kidytetdin eri asiointikanavia,
miti kautta palveluista 16ytyy parhaiten tietoa ja onko palveluiden tuottamiselle keksitty uusia
tehokkaampia ja luovia ratkaisuja. Pidasiallinen tavoite oli selvittdda onko palveluiden

tuottamiselle keksitty uusia tehokkaampia, luovia ja kustannustehokkaampia ratkaisuja.

Prosessien muuttuessa ja teknitkan kehittyessi nopeasti tulee palveluita kehittda
nykyaikaisempaan suuntaan. Palveluiden kehittiminen vaatii paljon aikaa, hyvin pohjatyon ja
asiaan panostamista ennen kuin niitd voidaan toteuttaa. Palveluiden kehittimiseen voi olla
monia erilaisia syitd. Naitd syitd voivat olla esimerkiksi asiakkaiden vaatimukset ja palautteet,
kunnan resurssien sddstiminen, asiointiprosessien helpottaminen, tai jos palvelussa

yksinkertaisesti huomataan ongelma joka vaatii kotjausta.

Sahkoisissa palveluissa mahdollisuuksia on todella runsaasti. Palveluiden sihkoistiminen on
nykyaikaa ja se tuo niin kunnalle kuin kuntalaisille monia hy6tyjd. Nama ovat osasyitd sithen
miksi palveluiden sihkoistiminen tissd opinndytetyOssd nousee niin usein esille. Mahdolliset
taloudelliset vaikeudet ja jarjestelmien kdyton vaatima tietotaito voivat kuitenkin hidastaa
sihkoisten palveluiden toteuttamista. On toki otettava huomioon, ettd kaikki eivit kykene
kayttimain sihkoisid palveluita. Niitd henkil6itd varten kasvokkaista asiakaspalvelua edelleen

tarvitaan.

Tyon tavoitteena oli 16ytdd mahdollisimman monta uutta palvelumuotoa. Tdmi tavoite
saavutettiin kohtalaisen hyvin, silld uusia palvelumuotoja 16ytyi kylld jonkin verran, mutta ei
aivan niin paljon kuin oli tavoitteena. Uusien palvelumallien 16ytiminen oli usein atkamoisen
kaivamisen takana ja usein 16ydetyt mallit eivit olleetkaan niin uusia ja innovatiivisia kuin oli
ensin luullut. Erittdin usein toistuva ~uusi” palvelumalli oli yhden luukun periaate tai sithen
perustuva toimintamalli. Termit, yhden luukun periaate, palvelupiste tai asiakaspalvelukeskus
nousivat tutkimusta tehdessi useammin esille, kuin mikddn muu asia, joten ndmi asiat
paatyivit my6s lopulliseen raporttiin. On toki myonnettivi, etti yhden luukun periaate on
toimiva ratkaisu jota kannattaa hyodyntid mahdollisimman monessa palvelussa, silli se
todallakin helpottaa asiakkaan asiointia ja titen toteutuu ainakin yksi Gronroosin listaamista

prioriteeteista: lahestyttivyys ja joustavuus.
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Toinen asia joka nousi tutkimuksessa usein esille oli palveluiden sdhkoistiminen, joka on
my6skin mainittu lopullisessa raportissa useammin kuin kerran. Palveluiden hyvin toteutettu
sahkoistiminen toki helpottaa asioimista, tekee palvelusta helppokiyttoisemmin ja
mahdollistaa kitevan asiakaspalautteen jotka on myoOs mainittu palvelujen laatutekijoiksi.
Sahkoistiminen myos lisdd  palvelun  tehokkuutta niin  toiminnallisesti, kuin

kustannullisestikin.

Loppujen lopuksi se on asiakas joka péddttid onko palvelu hyvi vai huono. Tisti syystd
palvelun asiakaslidhtoisyys on yksi tirkeimmisté asioita hyvia palvelua tuottaessa. Tama nakyy
my0s tuloksissa, silli kuntien kehittiessd palveluitaan péillimmaiseksi tavoitteeksi nousee
usein asiakasldhtOisyyden parantaminen ja asioinni helpottaminen. Hyvid esimerkkeja tista
ovat mm. Maisa auto, liikkkuva suun terveydenhuolto ja etd lukio, joissa kaikissa on
tavoitteena tehdd kuntalaisen asiointi mahdollisimman helpoksi ilman ylimdariisid

toimenpiteita palvelun saavuttamiseksi.

Kaikesta huolimatta aivan uusia ja innovatiivisiakin palvelumalleja 16ytyi, kun jaksoi vaan
tarpecksi etsid. Asiaa hieman vaikeutti alkuperiisen lihteen, eli ASPA-hankkeen Interner-
sivujen toiminnan lakkaaminen, mutta Internetin tarjoaman laajan lihdepankin avulla tyosti

kuitenkin selvittiin.

Tutkimusaineiston kisittely olisi voitu toteuttaa tehokkaammin. Tutkimuksen kannalta tirked
tieto kirjattiin ylos hieman hajanaisesti Word dokumentteihin, jonka seurauksena tulosten
lipi kdyminen jilkeenpdin oli hieman hitaampaa ja hankalampaa, kuin oli tarkoitus. Téstd ei
kuitenkaan isompaa vahinkoa tullut, ja ylos kirjattu materiaali saatiin kaytya kunnialla ldpi.
Tutkittavaa materiaalia oli hyvin laajasti, jonka ansiosta aineistoa raportin kirjoittamiseen
16ytyl paljon ja kirjoittaminen helpottui. Materiaali olisi kuitenkin kannattanut joiltain osin
kayda vield huolellisemmin ja perusteellisemmin ldpi tulosten maksimoinnin kannalta, mutta
tutkittavan materiaalin laajuuden takia, aineisto tuli vililli kdytyd lipi hieman hitikoidysti.

Niistikin asioista kuitenkin selvittiin ja ty6 saatiin tehtyd loppuun, ihan hyvin tuloksin.

Parannettavaa oli my0s tyon aikataulutuksessa. Tyon valmistuminen viiviastyi useamman
kerran erindisistd syistd. Vililld viivistymisen atheutti muut kouluasiat ja tyokuviot kun taas
vililli motivaatio oli loppua tyon tekemisen kannalta kokonaan. Tehtivien priorisoinnilla ja

suomalaisella sisulla naistakin esteistd paistiin yli.
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Tutkimuksen aihe on hyvin ajankohtainen, silld asiakaspalvelun kehittymiselle on aina varaa.
Tutkimuksessa l6ydetyistd uusista palvelumalleista Kajaanin kaupunki voi ottaa mallia ja voi
niiden pohjalta keksia my6s omia uusia ideoita asiakaspalvelun kehittdimiseksi. Nama asiat

ovat toimeksiantajalla hy6édynnettidvissd omaa toimintaa kehittiessa.
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