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Tarkeimmat huomiot

Kuntien asiakaspalvelu on kyselyn mukaan har-
voin keskitetty kokonaan, mutta osittain keski-
tetty asiakaspalvelu sen sijaan on kdytossa noin
puolessa kunnista, erityisesti isommissa kunnissa.

Keskittamista perustellaan useimmiten ns. yhden
luukun periaatteella tai palvelun tavoitettavuudel-
la eli asiakasnakokulmalla. Toiminnan tehosta-
minen ja asiantuntijoiden ajan sadstaminen ovat
myos syyna keskittamiselle. Hajautettua organi-
saatiota perustellaan useimmiten sill3, etta asian-
tuntemus palveluista on toimialoilla.

Asiakaspalvelun ulkoistaminen koskee useimmi-
ten puhelinvaihdepalveluja.

Asiakkaita koskevan erillisen strategian on laati-
nut vain viisi prosenttia vastaajista, mutta noin 40
prosentilla tallainen suunnitelma on osana esimer-
kiksi kaupunkistrategiaa, ja lisaksi 16 prosenttia
vastaajista pohtii suunnitelman tekemista.

Vastaajakunnista 46 prosenttia kerdaa ja mittaa
maarallista ja 30 prosenttia sisallollista asiakastie-
toa

Chat-palvelu on kaytossa noin 20 prosentilla vas-
taajakuntia. Uusista jarjestelmista suunnitellaan
useimmin juuri chat-palvelun kayttoonottoa.
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Taustaa

Kuntaliiton Kuntien asiakaspalvelu 2018 -kyselylla pyrittiin selvitta-
maan kuntien tapaa hoitaa asiakaspalveluaan nyt ja jatkossa. Kyselyn
vastausten toivottiin tuottavan tietoa Kuntaliiton ja kuntien tarpeisiin.
Kysely oli ensimmainen laatuaan. Se lahetettiin kaikkiin kuntiin.

Asiakaspalvelulla tarkoitettiin kyselyssa yleisen tason asiakaspalve-
lua, kuten esimerkiksi palveluja koskevaa neuvontaa, ajanvarauspal-
velua, hakemusten vastaanottamista tai kirjaamista. Asiakaspalvelu
voi my0s sisaltaa esimerkiksi palautteeseen vastaamista tai vaikkapa
sahkdiseen asiointiin liittyvda tietojen keruuta. Vastausten toivottiin
kasittelevan asiakaspalvelun tilannetta koko kunnan nakdkulmasta.

Kysely lahetettiin elokuussa 2018 kuntien kirjaamoihin seka suomeksi
ettd ruotsiksi. Kyselyyn saatiin vastaus 119 kunnasta, joten vastaus-
prosentti oli 38. Vastaukset jakautuivat alla olevan mukaisesti kunta-
kokoluokittain:

Kyselyn Kyselyn

vastaajien vastaaji-

osuus en osuus

Kyselyn kuntakoko- | kaikista

Kuntakoko Kuntien | vastaajien | luokan vastaajis-
1.1.2018 lkm lkm kunnista, % | ta, %
Alle 5 000 as. 136 45 33 38
5 001-10 000 as. 76 23 30 19
10 001-20 000 as. 43 17 40 14
20 001-50 000 as. 35 16 46 13
50 001-100 000 as. 12 9 75 8
Yli 100 000 as. 9 9 100 8
Yhteensa 311 119 38 100
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RAPORTIN HUOMIOT

Asiakaspalvelun keskittaminen

Asiakaspalvelu on keskitetty kokonaan vain seitsemassa pro-
sentissa vastaajakuntia. Silloin se on miltei poikkeuksetta kes-
kitetty keskushallintoon tai vastaavaan organisaation osaan. Jo-
kainen toimiala hoitaa oman asiakaspalvelunsa lahes puolessa
vastaajakuntia (48 %).

Osittain keskitetty asiakaspalvelu on kaytéssa 45 prosentissa
vastaajakuntia. Keskitetty on palvelu, jota kutsutaan yleiseksi
asiakaspalveluksi, kansliapalveluksi tai neuvonnaksi seka puhe-
linpalvelu. Osassa kuntia on yhteispalvelulain mukainen asiointi-
piste. Joissakin kunnissa on keskitetty miltei kaikkien toimialojen
asiakaspalvelu, jossain lahinna keskushallinnon tai teknisen toi-
mialan asiakaspalvelu. Yleisemmin ndissakin kunnissa asiakas-
palvelu on keskitetty keskushallinnolle tai vastaavalle organisaa-
tion osalle. Asiakaspalvelun osittainen keskittaminen ndyttaisi
olevan yleisempaa suurissa ja keskikokoisissa kunnissa. Pienis-
ta kunnista on melko vahan vastauksia, mutta avovastauksien
perusteella voidaan paatella, etta niissa asiakaspalvelu koetaan
toimivaksi hajautetulla mallilla.

Tarkeimmat syyt keskittamiselle ovat vastausten perusteella ol-
leet halu noudattaa ns. yhden luukun periaatetta tai palvelun
tavoitettavuus. Myos saavutettavuus, esteettomyys ja turvalli-
suus mainittiin. Toiminnan tehostaminen ja asiantuntijoiden ajan
saastaminen ovat olleet toisena padsyyna keskittamiselle.

Hajautettua organisaatiota perusteella useimmiten silla, etta
asiantuntemus palveluista on toimialoilla. Hajautettua mallia on

lisaksi perusteltu kunnan pienuudella tai silla, ettd nain on toimit-
tu ennenkin tai ettd myos resurssit ovat hajautetut. Myos toimi-
alojen itsenaisyys on mainittu perusteluna hajautetulle mallille.

Toimitilojen hajanaisuus on perusteluna kummallekin ratkaisulle:
toisaalta keskitetty asiakaspalvelu nahddan ongelmana, jos toi-
minnat ovat eri rakennuksissa, ja toisaalta asiakkaalle halutaan
tarjota yksi neuvontapiste juuri siksi, etta palvelut ovat hajallaan.

Vastaukset kysymykseen, kuinka monta henkilotyévuotta asia-
kaspalvelu tyollistad keskitetysti ja toimialoilla, vaihtelivat suu-
resti. Arvioihin vaikutti selkedsti kysymyksen tulkinta. Keskitet-
tyyn asiakaspalveluun osallistui vastaajakunnissa yhteensa joka
tapauksessa kymmenia henkil6itd. Toimialoilla annettavaa asia-
kaspalvelua on vaikea arvioida, koska useat henkilot tekevat sita
muun tyénsa ohella.

Asiakaspalvelun ulkoistaminen

Vastaajakunnista yli puolet hoitaa asiakaspalvelua muiden ta-
hojen puolesta. Yleisimmat yhteistydokumppanit ovat yhteispal-
velulain mukaisen palvelun toimeksiantajia, eli KELA, verottaja,
maistraatti, TE-toimisto ja poliisi. Liséksi muutamat kunnat hoita-
vat asiakaspalvelua toisten kuntien puolesta.

Noin 10 prosenttia vastaajista ilmoittaa ulkoistaneensa kyselys-
sa tarkoitettua asiakaspalvelua muualle. Talldin kyse on miltei
poikkeuksetta puhelinvaihdepalveluista. Yksi vastaajista on ul-
koistanut koko asiakaspalvelun kuntaomisteiselle yhtiolle.

Asiakaspalveluja koskevan erillisen strategian/suunnitelman tai
laajemnman asiakkuusstrategian/toimintasuunnitelman on laa-

Alle 5000 as. 59 5 36
5000 - 10000 as. 65 (0) 35
Yli 100 000 as. 25 (0] 75
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

M Jokainen toimiala hoitaa oman asiakaspalvelunsa
B Asiakaspalvelu on keskitetty koko kunnan osalta
B Asiakaspalvelu on keskitetty osittain

Kuvio. Asiakaspalvelun organisointi kunnissa, % (N = 117)
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tinut vain viisi prosenttia vastaajista, mutta noin 40 prosentilla
tallainen suunnitelma on osana esimerkiksi kaupunkistrategiaa.
Lisdksi 16 prosenttia vastaajista pohtii suunnitelman tekemista.

Hieman yli 20 prosenttia vastaajakunnista segmentoi eli ryhmit-
telee asiakkaita.

Noin 20 prosentissa vastaajakunnissa on asiakaspalvelun koko-
naisuudesta ja sen kehittamisesta vastaava henkild. Taman nimi-
ke on yleisemmin hallintopaallikkd tai -johtaja. Myos yksittaisia
asiakaspdallikoitd, asiakkuusjohtajia tai asiakaspalvelupaallikoita
vastaajakunnissa on.

Palvelukanavat ja toiminta

Fyysinen asiakaspalvelupiste on kaytossa ldhes kaikilla kunnilla,
samoin puhelinpalvelu ja verkkopalvelu, jossa tarjotaan vahin-
taankin lomakkeita tulostettavaksi. Sahkoisia palveluja (palvely,
jossa esim. hakemuksen voi tayttad verkossa ja se on yhdistetty
taustajarjestelmaan) kdytetadn vastausten mukaan 70 prosen-
tissa kuntia. Chat-mahdollisuus on noin 20 prosentilla vastaajista.
Sosiaalista mediaa asiakaspalvelussa kayttda 73 prosenttia vas-
taajista. Se on yleisimmin Facebook (kaikilla), usein myds Twitter
ja Instagram. Yhdella vastaajista oli kaytossadan myds Whatsapp
asiakaspalvelussa. Robotti puolestaan on kayttssa kahdella vas-
taajista. Etayhteytta tai videoneuvottelua kayttda 35 prosenttia.

Asiakaspalvelussa kaytettiin suomen (95 %) ja ruotsin (43 %)
kielten lisaksi englantia (60 %) ja vendjaa (7 %) asiakaspalvelu-
kielena. Myods yksittdisia saksan, ranskan ja muilla kielilld palve-
levia kuntia oli vastaajien joukossa.

Kaikissa kyselyyn vastanneista kunnista on kdytssa sahkoposti
paivittadisessd asiakaspalvelussa. Pikaviesti on kdytdssa paivit-
tain 33 prosentilla, asiakkuudenhallinnan CRM-jarjestelma (CRM
= customer relationship management) kuudella prosentilla. Li-
saksi on kaytdssa yhteispalvelupisteiden ASTI-jarjestelmad ja joi-
takin yksittaisia muita jarjestelmia.

Uusista jarjestelmistd suunnitellaan useimmin chat-palvelun
kayttéonottoa. CRM-jdrjestelmdn kdyttoonottoa suunnitellaan
viidessd kunnassa.

Asiakastiedon mittaaminen

Vastaajakunnista 46 prosenttia keraa ja mittaa maarallista ja 30
prosenttia sisallollista asiakastietoa. Maarallisesti mitataan esi-
merkiksi kavijamaadrig, lippujen myyntid, palautteita tai lupia.
Yhteispalvelupisteiden jarjestelmdstd tai muista jarjestelmistd
saada tarvittavia tietoja. Sisallollista tietoa saadaan esimerkiksi
kyselyilla tai verkkosivuilla olevilla palautelomakkeilla.

Vastaajakunnista 62 prosentissa neuvotaan muitakin kuin kun-
nan omia asiakkaita, vaikka kunnalle ei ole sopimuksia muiden
toimijoiden kanssa. Kysyjia ohjataan oikeaan paikkaan, annetaan
yhteystietoja, etsitaan yhdessa tietoja verkosta ym. Sopimuksia
avusta puolestaan on 27 prosentilla vastaajista (useimmiten yh-
teispalvelusopimus).

Taulukko. Kuntien keskitetyssa asiakaspalvelussa tarjottavien pal-
velujen yleisyys 2018, % (N = 119)

Yleinen neuvonta 89
Digituki® 50
Henkilostohallinto (esim. lounassetelit, henkilokortit) 46
Vaihdepalvelu 46
Kirjaamopalvelu 45
Matkailuneuvonta 41
Liikuntapalvelu 35
Asuminen (esim. vuokra-asunnot) 32
Kulttuuri 31
Demokratia ja vuorovaikutus 27
Kaavoitus ja maankayton suunnittelu 26
Liikenne 26
Varhaiskasvatus (esim. paivahoito) 24
Opetus ja koulutus 23
Rakentaminen (esim. rakennusluvat) 23
Kiinteistonhuolto 20
Ymparistod (esim. jatehuolto ja ymparistoluvat) 19
Sosiaalipalvelu 18
Elinkeinopalvelu (esim. yrityspalvelu) 16
Nuorisotoimen palvelu 16
Kirjasto 14
Maaseutupalvelu 4
Perusterveydenhuollon palvelu 3

“Digituella tarkoitetaan sahkoisen asioinnin, sahkoisen palvelun
kayton ja laitteen kadyton tukea, jonka tarkoituksena on auttaa
asiakasta itsendiseen ja turvalliseen laitteen kayttoon ja sahkoiseen
asiointiin.

Taulukko. Kuntien asiakaspalveluhenkiloston koulutustarpeet
2018, % (N = 119)

Tietotekninen osaaminen 48
Palvelujen sisaltoon liittyva osaaminen 47
Kielitaito 47
Vaikeiden tai vakivaltaisten tilanteiden hoitaminen/ 42
turvallisuus

Asiakaspalvelun johtaminen 40
Asiakkaan kohtaaminen 37
Tiedonhaun osaaminen 30
Muu, mika? 11

Kohdassa muu on mainittu mm. ajanhallinta, laajojen tehtdvakoko-
naisuuksien hallinta ja priorisointi, asiakasymmarryksen luominen ja
hyodyntaminen, asiakaspalvelun kokonaisuuden hallinta ja ymmar-
rys, asiakaspalvelun markkinointi ja brandinmukaisuus.
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Vapaat kommentit

Vapaissa kommenteissa, erityisesti pienten kuntien antamissa,
mainitaan usein tyytyvaisyys kunnan laaja-alaiseen asiakaspal-
veluun.

“Asiakaspalvelumadarat ovat pienessa kunnassa vahaisia, ja toi-
minta on hyvin ihmisldheistd, asiakkaalle etsitdan tieto, mita han
haluaa. ” (Alle 5 000 asukkaan kunta)

“Asiakaspalvelu on mielestani hyvas, pienessd kunnassa kaikki
hallintohenkil6t tybskentelevdt samassa talossa. Asiakas myds
pddsee aina henkilokohtaisesti asioimaan ilman ajanvaraus-
ta, jos ao. viranhaltija on paikalla. Ajanvarauksella palvelemme
myds varsinaisen virastoajan ulkopuolella joustavasti.”

(Alle 5 000 asukkaan kunta)

Osassa kunnista on vasta siirrytty keskitettyyn asiakaspalveluun
ja sita kehitetaan jatkuvasti. Kehitysta nahdaan tapahtuvan laa-
jemminkin asiakkuuksien ja palveluiden hallinnassa, asiakastie-
tojen keraamisessa ja ennakoinnissa. Osassa kehittaminen liittyy
organisaatiouudistukseen, toisaalla asiakaspalvelun kehittami-
nen on noussut yhdeksi keskeiseksi kehittamishankkeeksi uu-
den kuntastrategian myota.

“Kunnan asiakaspalvelua kehitetaan koko ajan. Kunnan asiakas-
palvelupiste 16ytyy kunnanvirastosta ja uusia digipalveluita pyri-
taan ottamaan kayttéon koko ajan.” (20 000-50 000 asukkaan
kunta)

“Tulevaisuudessa tulee tapahtumaan paljon kehitysts, myos
asiakkuuksien ja palveluiden hallinnassa, asiakastietojen keraa-
misessd, ennakoinnissa.” (Yli 100 000 asukkaan kunta)

Myds pulmia on ollut: asiakaspalvelu on saatettu keskittaa osit-
tain fyysisesti, mutta ty6 on jadnyt kesken. Syyksi on nadhty esi-
merkiksi yhteisen kehittdmisen tahdon puuttuminen.

Vastauksissa korostetaan sitd, ettd asiakaspalvelun kehittami-
nen vaatii jatkuvaa tyota ja kouluttamista ja etta kehittaminen

Iahtee poliittisen johdon, kunnan strategian sekd kunnan ylim-
man virkamiesjohdon linjauksista. Usein asiakaslahtoisyys on
keskeinen strateginen arvo ja asiakaspalvelun kehittamisen tar-
keys tiedostettu. Toisaalla todetaan, etta asiakaspalvelun laatua
ei ole nostettu niin tarkedlle paikalle kehittéamisessa ja kaupun-
gin toiminnassa kuin sen pitdisi olla esim. imagon nakokulmasta.

Sahkaisid asiointipalveluja pyritadn lisédmadan useassa vastaaja-
kunnassa.

Paatelmia

Jo asiakaspalvelun maaritteleminen on vaikea. Kyselyssa se py-
rittiin tekemaan heti alussa ja sen lisdksi kyselyn Iahetteessa.
Osissa vastauksia on kuitenkin huomattavissa, ettd asiakaspal-
velun kasite laajeni tarkoittamaan kaikkia asiakaskontakteja.
Myos asiakaspalvelun keskittdminen on monitulkintainen asia.
Taman voi huomata siitd, ettd mikaan suurista kaupungeista ei
ole vastannut keskittdneensa asiakaspalvelua kokonaan, vaikka
niissd on jo pitkaan ollut erilaisia asiointipisteratkaisuja. Koska
palveluvalikoima on laaja, asiakaspalvelua hoidetaan myos jol-
tain osin toimialoilla. Joko siis keskittaminen onnistuu harvoin
kokonaan tai sitten kysymys on tulkintaeroista. Kyselyd uusitta-
essa naihin tulkintamahdollisuuksiin tuleekin kiinnittaa erityistd
huomiota.

Pienien kuntien vastauksia saatiin melko vahan. Kyselysta voi
kuitenkin tehda sen johtopaatoksen, etta pienissa kunnissa koe-
taan, etta asiakkaita ehditddn palvella hyvin ja henkilokohtaises-
ti suoraan sielld, missa palvelua tuotetaan. Kuntakoon kasvaessa
tarpeet keskitettyyn asiakaspalveluun nayttdisivdt lisdantyvan.
Kun asiakaspalvelun keskittamisen tarve on syntynyt, se nah-
daan usein tarkeana strategisena ja imagollisena kysymyksena.

Kyselystd kdy ilmi, ettd osassa kunnista on asiakkaisiin ja asia-
kaspalveluun liittyvia asioita pohdittu ja kehitetty paljonkin ja
etta kehittaminen jatkuu. My6s sahkoisten palvelujen kayttéon-
ottoa suunnitellaan asiakaspalvelussa laajasti.
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