. 4
Kemi =g Tornion
ammattikorkeakoulu

Asiakasosallisuus palvelujen kehittimisessa

Sari Kaihlaméki
Sosiaalialan koulutusohjelman opinnéytetyo

Yhteiso- ja perusturvatyd
Sosionomi (AMK)

KEMI 2013



TIIVISTELMA

KEMI-TORNION AMMATTIKORKEAKOULU, Sosiaaliala

Koulutusohjelma: Sosiaalialan koulutusohjelma
Opinndytetyon tekija(t):  Sari Kaihlamiki

Opinndytetyon nimi: Asiakasosallisuus palvelujen kehittdmisessi
Sivuja (joista liitesivuja): 38 (2)

Péiviys: 3.12.2013

Opinnidytetyon ohjaaja(t): Merja Hjulberg ja Timo Marttala

Opinniytetyon kuvaus:

Opinndytetyoni tarkoitus on selvittdd, mitd asiakasldhtoisyydelld ja asiakasosallisuu-
della ymmarretddn? Tarkoituksena on myos saada selville, miten asiakkaiden &éni saa-
daan kuuluviin palvelujen kehittimisessd? Opinnédytetyoni tavoitteena on oppia huo-
maamaan asiakkaan osallisuuden merkitys laadukkaiden palvelujen kehittdmisessa.
Teoreettinen viitekehys:

Tyoni teoreettisena viitekehyksend tarkastelen asiakaslédhtoisyyttd ja asiakasosallisuut-
ta sekd laadun ja palvelujen kehittamista.

Opinniytetyon metodologinen esittely:

Opinndytetyoni on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Vastauksia tutkimuskysy-
myksiin hain haastattelemalla neljdi tydvoiman palvelukeskuksen tyontekijaa. Aineis-
tonkeruumenetelmind kéytin ryhmihaastattelua, ja haastattelumenetelmidnd puoli-
strukturoitua teemahaastattelua. Analysointivaiheen toteutin siséllonanalyysin avulla.
Opinniytetyon keskeiset tulokset ja johtopéitokset:

Asiakasldhtoisyys on asiakkaan mielipiteiden, toiveiden, tarpeiden ja voimavarojen
huomioon ottamista palveluissa. Asiakaslédhtdisyyteen sisdltyy myds asiantuntijan us-
kallus tuoda esille oma ndkokulmansa asiaan. Asiakasosallisuus on henkilokohtainen,
kokemuksellinen tunne, ja siihen sisdltyy asiakkaan oma kyky ja halu tehda péaatoksia.
Osallisuus edellyttdd asiakkaalta siis elaméhallinnallisia voimavaroja. Tyontekijoiden
osaamisella, palveluasenteella ja hyvinvoinnilla on merkitystd asiakkaan osallisuus-
mahdollisuuksiin.

Asiakkaan ddnen kuuluville saaminen palvelujen kehittdmisesséd edellyttdd asiakkaalta
itseltddn aktiivisuutta, vastuunkantoa sekd omaa kykya ja tahtoa tulla kuulluksi. Tyon-
tekijoilld on merkittdvd rooli asiakkaan antaman sanattoman palautteen viemisesti
johdon tietoon. Erityisen tirkedd on, ettd organisaation johto ndkee asiakkaiden osalli-
suuden merkityksellisend palvelujen kehittimisessd. Edellyksend on myds systemaat-
tisen, laajan ja helppokayttdisen asiakaspalautejirjestelmén luominen.

Asiasanat: Asiakasléhtoisyys, asiakasosallisuus, laatu, palvelujen kehittiminen




ABSTRACT

KEMI-TORNIO UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES, Social Services

Degree programme: Degree programme in Social Services

Author(s): Sari Kaihlaméki

Thesis title: Client participation in the development of services
Pages (of which appendixes): 38 (2)

Date: 3.12.2013

Thesis instructor(s): Merja Hjulberg and Timo Marttala

Description of thesis:

The purpose of my thesis is to study what the client oriented approach and client
participation means. My purpose is also to find out how the voice of clients can be
heard in the development of services. The aim of my thesis is to realise the meaning
of client participation in the development of high-quality services.

Theoretical framework:

In the theoretical framework of my thesis I deal with client oriented approach, client
participation and the development of quality and services.

Methodological introduction of the graduate thesis:

My thesis is a qualitative study. The answers for my research problems I looked for by
interviewing four employees of the Labour force service center. The material was
gathered by a group interview and was carried out by a semi-structured thematic
interview. | used the content analysis method in analyzing the material.

Primary findings and conclusions of the thesis:

Client oriented approach consists of customers opinions, needs and resources. It also
includes the courage to articulate the expert point of view. Client participation is a
personal experienced feeling and it includes the client’s own ability and desire to
make the decisions. Participation calls for the client’s life management resources. The
employees’'s know-how, attitude and welfare are significant for the client’s
possibilities of participation.

In order to make the client’s voice heard in the development of services, the clients
own activity, responsibility as well as ability and will to be heard is required. The
employees have a significant role to let the leadership know the nonverbal feedback of
the client. Especially important is, that the leadership of the organisation understands
how meaningful client participation is in the development of services. Also a
systematic, wide and user friendly system of customer feedback has to be created.

Keywords: Client oriented approach, client participation, quality, development of
services.
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1 JOHDANTO

Sosiaalialalla asiakkaan asema on viime vuosina noussut tirkedksi puheenaiheeksi.
Vaikka todellisuudessa sosiaalialan palvelut rakentuvat vield hyvin pitkélti palvelujér-
jestelmén ja palveluorganisaatioiden ldahtokohdista, kdydddn alalla yhda enemmén kes-
kustelua asiakkaan tarpeista ldhtevistd palveluista, asiakasldhtoisyydestd ja asiakkaan
mahdollisuudesta osallistua palvelujen kehittimiseen. Opinndytetydssdni haluan selvit-
tdd, mitd asiakasléhtoisyydelld ja asiakasosallisuudella oikein tarkoitetaan, ja voiko asia-

kas oikeasti osallistua palvelujen kehittamiseen?

Julkisen sektorin resurssien méérd suhteessa sille méarattyihin tehtdviin atheuttaa pai-
neita resurssien kdyton tehostamiselle ja palvelujen tuottavuuden parantamiselle. Palve-
lujen vaikuttavuutta ja laatua ei kuitenkaan tulisi muutoksessa unohtaa. (Virtanen &
Suoheimo & Lamminmiki & Ahonen & Suokas 2011, 7-8.) Sosiaali- ja terveydenhuol-
lon kansallisen kehittimisohjelman KASTE 2012-2015 (2012, 18-20) tavoitteena on
muun muassa osallisuuden lisddntyminen seké sosiaali- ja terveydenhuollon rakenteiden
ja palvelujen jérjestiminen asiakasldhtdisesti. Kehittimisohjelmassa osallisuus ndhddin
jokaisen yhteiskunnan jasenen mahdollisuutena terveyteen, koulutukseen, tyohon, toi-

meentuloon, asuntoon ja sosiaalisiin suhteisiin.

Asiakasldhtoisyyttd ja asiakasosallisuutta korostetaan myods lainsddddnndssd. Laki so-
siaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista (22.9.2000/812) painottaa asiakasléhtoi-
syyttd, luottamuksellista asiakassuhdetta ja asiakkaan oikeutta tulla kuulluksi. Kuntalain
(17.3.1995/365) neljannen luvun 27§:ssd maaratadan asukkaiden osallistumis- ja vaikut-
tamismahdollisuuksista. My06s sosiaalihuollon lainsddddnnon uudistamistydéryhmén lop-
puraportissa sosiaalihuoltolain uudistamisen yhdeksi merkittdvimmaksi tavoitteeksi
muodostuu kaikille vdesto- ja ikdryhmille suunnatut, ja asiakkaiden omista tarpeista ldh-
tevit, asiakasldhtoiset sosiaalipalvelut. Uudistuksen tavoitteena on edistdd ihmisten va-
linnanvapautta, osallisuutta sekd mahdollisuutta vaikuttaa seki omassa palveluprosessis-

saan ettd yhteiskunnassa. (Sosiaalihuollon lainsdddannon uudistaminen 2012, 90-94.)

Jyrki Kataisen hallitusohjelmankin mukaan rakennemuutoksen tulee perustua asiakas-
1dhtdisyyteen ja kansalaisten osallisuuteen. Hallitusohjelman mukaan muun muassa tyo-

markkinoita, sosiaaliturvaa ja opetusta on kehitettidva osallisuuden nakokulmasta. Valtio
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pyrkii luomaan pitkdén ty6ttoméni olleille erilaisia tapoja olla osallisena tydeldmassé ja
toisaalta tukemaan nuorten aktiivista kansalaisuutta. (Pdaministeri Jyrki Kataisen halli-
tuksen ohjelma.) Valtionvarainministerio on julkaissut Julkisen hallinnon asiakkuusstra-
tegian, jossa asiakaspalvelun visio 2020 sisdltdd ajatuksen siitd, ettd asiakkaalla on mah-
dollisuus osallistua palvelujen suunnitteluun, kehittimiseen ja toteuttamiseen. Palvelu-
jen tuotannon ja kehittdmisen katsotaan perustuvan asiakkaiden toiminnan ja tarpeiden

ymmairtdmiseen ja kunnioittamiseen. (Valtiovarainministerié 2013.)

Tutustuttuani kirjallisuudessa esiintyviin madritelmiin asiakasldhtoisyydestd ja asiakas-
osallisuudesta, huomasin, ettei termeisti ole olemassa yksiselitteistd tulkintaa. Kuiten-
kin asiakaskeskeisyys eroaa asiakasldhtdisyydestd siind, ettd asiakaskeskeisyydessd
asiakas on palvelujen keskipisteend, ja organisaatio pyrkii organisoimaan palvelunsa
asiakasta varten, mutta ei yhdessd asiakkaan kanssa hinen tarpeistaan ldhtien kuten asia-
kasldhtoisyydessd (Virtanen ym. 2011, 18-19). Anneli Pohjolan (2010, 46) mukaan
asiakasldhtoisyyden késite yleistyi vasta 2000-luvulla. Kaupallisessa yritystoiminnassa
asiakaslahtoisyys voi olla maksavan asiakkaan tyytyviisyytta ja asiakkaan hyvad kohte-
lua; kun taas sosiaalialalla asiakasldhtdisyyteen liitetddn usein asiakkaan tarpeet ja odo-

tukset.

Opinndytetyoni on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Vastauksia tutkimuskysy-
myksiin hain haastattelemalla neljdd tyovoiman palvelukeskuksen tyontekijdd. Aineis-
tonkeruumenetelméni kdytin ryhméhaastattelua, ja haastattelumenetelméni teemahaas-
tattelua. Teoreettisena viitekehyksend opinndytetydssédni on asiakasldahtoisyys ja asiakas-

osallisuus sekéd laadun ja palvelujen kehittdminen.
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2 OPINNAYTETYON TARKOITUS JA TUTKIMUSMENETELMAT

2.1 Opinnéytetyon tarkoitus ja aiheen synty

Opinniytetyoni tarkoituksena on selvittdd, mitd asiakasldhtdisyydelld ja asiakasosalli-
suudella ymmarretddn. Tarkoituksena on myds saada selville, miten asiakkaat saataisiin
osalliseksi palvelujen kehittdmisessd. Perehdyn asiaan tyontekijéiden ndkokulmasta.
Tyoni teoreettisena viitekehyksend tarkastelen asiakasléhtoisyyttd ja asiakasosallisuutta
sekd laadun ja palvelujen kehittdmistd. Opinndytetyoni tavoitteena on oppia huomaa-

maan asiakkaan osallisuuden merkitys laadukkaiden palvelujen kehittimisessa.

Opinndytetyoni tutkimuskysymykset ovat:

1. Mitd tyovoiman palvelukeskuksen tyontekijdat ymmartivét asiakasldhtoisyy-
delld ja asiakasosallisuudella?
2. Miten tyontekijoiden mielestd asiakkaiden déni saadaan kuuluviin palvelujen

kehittimisessd?

Opinniytetyoni aihe sai alkunsa siitd, kun tein Aineseudun tydvoiman palvelukeskuk-
sessa suuntaavan harjoitteluni aikana kehittimistehtdvané asiakaspalautelomakkeen ke-
vailla 2012. Asiakaspalautekysely toteutettiin sijaisuuteni aikana syksyllda 2012. Tein
tuloksista yhteenvedon, ja esittelin sen joulukuussa 2012 tydvoiman palvelukeskuksen

henkildstolle ja esimiehille.

Asiakaspalaute oli kyselyn mukaan erittdin hyvaa. Itsedni jéi kuitenkin mietityttiméaan,
mitd asiakaspalautekysely oikeastaan mittasi — pelkkdd asiakastyytyvaisyyttdko? Mihin
asiakkaat olivatkaan tyytyvdisid, ja eikd palveluissa ollut todellakaan mitdin kehitetté-
vdd? Asiakastyytyvdisyyskyselyissd asiakkaat vastaavat palvelun jirjestdjan laatimiin
kysymyksiin eli palvelujen tuottaja on arvioinut asiakkaan puolesta merkitykselliset ky-
symykset. Asiakastyytyviisyyskyselyt eivit anna asiakkaalle mahdollisuutta tuoda esille
asiakkaan ndkokulmasta merkityksellisid seikkoja. (Krogstrup 2004, 7.) Tyytyvaisyys-
kyselyilld vain vahvistetaan organisaation tarjoamia palveluja (Hognabba 2008, 35).

Néamai seikat saivat minut kiinnostumaan asiakkaan roolista palvelujen kehittimisessa.



2.2 Tutkimusmenetelmét

Opinndytetyoni on laadullinen. Laadullisen eli kvalitatiivisen tutkimusmenetelmén ldh-
tokohtana on asioiden ymmarrettdvéksi tekeminen eli laadullisessa tutkimuksessa elédy-
dytddn ihmisen ajatuksiin, tunteisiin, motiiveihin ja merkityksiin. Laadullisessa tutki-
muksessa tutkimustuloksia tarkastellaan kokonaisuutena, ja tutkittavasta aiheesta pyri-
tadn 10ytdmddn eri puolia, eri ndkokulmia. Laadullinen analyysi koostuu havaintojen
pelkistdmisestéd ja arvoituksen ratkaisemisesta. Havaintojen pelkistiminen on keskitty-
mistd olennaiseen ja havaintojen yhdistdmistd. Arvoituksen ratkaiseminen on taas ym-
martidvad selittimisté, jossa viitataan teoreettisiin viitekehyksiin. Laadullisessa analyy-
sissd el kuvata keskiarvoja tai tyypillisid tapauksia vaan poikkeustapaukset ovat olennai-
nen osa analyysid. (Alasuutari 2011, 31-54.) Laadullinen tutkimus kuvaa siis todellista
eldmaii, ja tutkii aihetta kokonaisvaltaisesti. Laadullisessa tutkimuksessa tutkijan arvot
vaikuttavat tutkittavan aineiston ymmaértimiseen, joten laadullisessa tutkimuksessa ei

padsta taysin objektiivisuuteen. (Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 2009, 161.)

Aluksi mietin toteuttavani haastattelun strukturoitua lomaketta hyviksi kéyttiden, koska
ajattelin oman taustani entisend ty0kaverina hankaloittavan haastattelua. Ohjauskeskus-
telut opinndytetyoni ohjaajieni kanssa muuttivat ajatukseni, ja pdddyin puolistrukturoi-
tuun teemahaastatteluun. Teemahaastattelu on puolistrukturoitu haastattelumenetelma,
jossa haastattelu etenee tarkasti laadittujen kysymysten sijaan tiettyjen ennalta mietitty-
jen teemojen varassa (Hirsjarvi & Hurme 2000, 47-48). Valitut teemat perustuvat tutki-
muksen viitekehykseen, ja niilld pyritddn 10ytdmaan tutkimusongelmiin merkityksellisid
vastauksia (Tuomi & Sarajérvi 2009, 75). Jari Eskola (2007, 33) korostaa teemahaastat-
telun olevan haastattelu, jossa haastattelija kily vapaamuotoista keskustelua haastatelta-
van kanssa haastattelijan etukéiteen miettimien teemojen pohjalta. Haastattelija ohjaa
keskustelua, ja huolehtii siité, ettd teemat tulee ldpikaytyd kaikkien haastateltavien kans-

sa. Teemojen késittelyjérjestys ja -laajuus voivat vaihdella eri haastateltavien kanssa.

Teemahaastattelu oli luonnollinen valinta ryhméhaastatteluun vapaamuotoisen keskuste-
lun aikaansaamiseksi. Uskoin tarkkoja kysymyksid viljempien teemojen tuovan haastat-
telussa esille monipuolisempia vastauksia. Teemahaastattelun teemat muotoutuivat tut-
kimusongelmien pohjalta. Haastatteluteemoiksi valitsin asiakasléhtoisyyden ja asiakas-

osallisuuden, asiakaspalautteen sekd palvelujen laadun ja sen kehittimisen. Teemahaas-
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tattelurungon (Liite 1) laatiminen apukysymyksineen osoittautui melko haastavaksi.

Hioin niitd opinndytetyon ohjaajilta saadun palautteen myoti useaan kertaan.

Haastattelun toteutin ryhméihaastatteluna. Ryhmahaastattelun valitsin osin ajan sdista-
miseksi ja osin sen vuoksi, ettd uskoin keskustelusta tulevan monipuolisempaa ryhmé-
haastattelussa kuin yksilohaastattelussa. Omassa opinndytetyosséni valitsin ryhmédhaas-
tattelun myos siksi, ettd olin kiinnostunut enemmain ryhmén mielipiteistd kuin yksiloi-
den haastatteluvastauksista. Ilkka Pietild (2010, 212-213, 215) toteaa artikkelissaan, ettd
haastattelu sindnsd on ollut jo vuosikymmenid tutkimuksen perusaineistonkeruumene-
telmind, mutta ryhmihaastattelua on kéytetty tutkimuksen menetelmind yleisimmén
vasta viime aikoina. Pietilin mukaan aluksi ryhmihaastatteluja kéytettiin siksi, ettd se
oli tehokas tapa saada selville useiden yksiléiden mielipide tutkittavaan asiaan. Myo-
hemmin ryhméhaastattelussa on alettu painotta yksildiden ndkdkulmien sijaan ryhmén
kisitystd tutkittavasta aiheesta. Ryhmidhaastattelussa keskustelijat ikd4n kuin joutuvat
muodostamaan yhteisen ymmarryksen yksilollisistd kokemuksista, ja keskustelu usein
kohdentuu sithen, miké heille on yhteistd ryhmén jisenend. Pertti Alasuutarin (2011,
155) mukaan ryhmikeskustelun etu on siini, ettd se saa haastateltavat puhumaan itses-

tadn selvisti asioista ja asioista, jotka muuten jaisivat keskustelun ulkopuolelle.

Ryhmihaastattelun alalajeja ovat pari- tai tdismaryhméhaastattelu eli fokusryhmait. Tés-
méryhmédhaastattelussa ryhméssd suositellaan olevan 6-8 henkildd, koska siind kéyte-
tadn hyodyksi ryhmiddynamiikkaa. Haastateltavat on tarkasti valittu joukko asiantunti-
joita tai muita henkilGité, joiden mielipiteilld katsotaan olevan vaikutusta tutkittavaan il-
mioon. Heiddt on kutsuttu keskusteluun, ja ryhmélle on mééritelty ennalta ilmoitettu ta-
voite. Haastattelijan rooli on saada aikaan vapaata keskustelua valitusta teemasta, ja
huolehtia siité, ettd ryhmén kaikki jisenet voivat osallistua keskusteluun. Haastattelijan
el kuitenkaan pida itse osallistua varsinaiseen keskusteluun. Tdsmaryhmahaastattelun il-
mapiiri pyritddn luomaan rennoksi, ja haastattelun kestoksi riittdd yleensa 45-60 minuut-
tia. Haastattelumateriaalin dokumentoimiseksi nauhoitus- ja videointilaitteita kiytetdin
usein. Yksilohaastatteluun verrattuna ryhmihaastattelun etuna on nopeampi tiedon saan-

ti ja todenndkdisemmin runsaampi keskustelu. (Hirsjarvi ym. 2000, 61-63.)

Koska alkuperéinen kiinnostukseni opinnéytetyoni aihetta kohtaan herési tydskennelles-

sdni tyovoiman palvelukeskuksessa, padtin hankkia tutkimusaineistoa tyovoiman palve-



10
lukeskuksen henkilokuntaa haastattelemalla. Tydvoiman palvelukeskukset ovat tyd- ja
elinkeinotoimiston, kuntien ja kansaneldkelaitoksen yhteisid palvelupisteitd. Tyovoiman
palvelukeskuksen asiakkaat ovat moniammatillista palvelua tarvitsevia, ja he ohjaantu-
vat tyovoiman palvelukeskuksiin pddasiassa tyo- ja elinkeinotoimiston tai sosiaalitoi-
men kautta. (Tyovoiman palvelukeskukset — Servicecentren for arbetskraften.) Haastat-
telin tyovoiman palvelukeskuksen tyontekijoitd myds siksi, ettd halusin rajata nidkokul-
mani asiakaspalvelutyotd tekevien asiantuntijoiden mielipiteisiin. Rajasin haastattelun
koskemaan vain Ainekoskella tydskentelevid tyontekijoitd aikataulusyisti. Palvelukes-
kuksen viidestd tyontekijéstd neljd osallistui ryhméhaastatteluun. Heti haastattelun jil-
keen itselldni oli tunne, etten saanut kysymyksilldni haastateltavista irti sitd, mitd olin
lahtenyt hakemaan. Mietin, olivatko kysymykseni olleet liian vaikeita vastattavaksi
haastattelutilanteessa? Olisiko sittenkin pitdnyt kayttdd strukturoitua lomaketta, jotta
haastateltavilla olisi ollut enemmén aikaa miettid vastauksia kysymyksiin. Téllaiset epa-
varmuuden hetket haastatteluaineiston kdytossd ovat yleisid. Opinndytetyontekijd voi
ndhdé aineistonsa sekavana ja himmentidvand. Haastatteluaineistosta saa harvoin suoria

vastauksia tutkimusongelmiin. (Ruusuvuori & Nikander & Hyvirinen 2010, 9, 13.)

Nauhoitin ryhméahaastattelutilanteen ja litteroin aineiston. Litterointi on aineiston muun-
tamista puheesta ja kuvasta tekstiksi. Litteroinnin tarkkuus méérittyy tutkimusongelman
ja metodisen 1dhestymistavan kautta. Litterointi on syytd tehdd mahdollisimman tarkas-
ti, jos tutkimuskohteena on esimerkiksi vuorovaikutus tai haastatteluun osallistuvien vi-
liset suhteet. Jos tutkimusongelma kohdistuu nimenomaan haastattelun sisiltoon, litte-
roinnin ei tarvitse olla niin tarkkaa. (Ruusuvuori 2010, 424-427.) Pirjo Nikander (2010,
432-433) nékee litteroinnin my0s osana laadullisen tutkimuksen validiteettia. Litteroi-
dun puheen tulisi Nikanderin mielestd lisétd analyysin ldpindkyvyyttd, ja mahdollistaa
lukijan omat tulkinnat. Omassa opinndytety0sséni tutkimuskohteena oli asiasiséltd, jo-
ten litteroinnissa en huomioinut ddnensdvyjé, taukoja tai haastateltavien vilistd vuoro-
vaikutusta, vaan térkeintd oli, mitd haastattelussa sanottiin. Haastateltavien puheen litte-
roin sanasta sanaan, koska halusin kéyttda litteroitua aineistoa analyysin pohjana. Ruu-
suvuoden (2010, 427) mukaan laadullisessa haastattelututkimuksessa analyysi usein teh-
ddén juuri litteroidusta aineistosta. Litteroinnissa kiytin haastateltavista merkintéja HI,

H2, H3 ja H4.
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2.3 Aineiston analysointi ja opinndytetyon toteutus

Ennen varsinaista analysointia, aineistoon tulee tutustua eli kdyda se 1dpi useampaan
kertaan seki luokitella ja jarjestdd aineisto. Namé vaiheet ovat aineiston kanssa keskus-
telun ja analyysiin pohjautuvan kokonaiskuvan saamisen perustana. Aineistoon tutustu-
minen saattaa johtaa myds alkuperdisten tutkimuskysymysten uudelleen arviointiin.
(Ruusuvuori ym. 2010, 10, 12.) Pietildn (2010, 220) mukaan analyysin aluksi kannattaa
kiinnittdd huomiota sithen, mistd haastateltavat puhuvat eri teemojen osalta, ja mistd he
eivdt puhu. Kuuntelin nauhat ennen litterointia useamman kerran lépi, jolloin kokonai-
suus alkoi hahmottua itselleni. Litteroin aineiston ensin teemoittain ja kysymyksittdin.
Tutkimusongelman kannalta merkittdvid vastauksia haastattelussa tuli esille eri kysy-
mysten ja teemojen alla, joten jédrjestelin aineiston vield uudestaan teemoittain. Ryhma-
haastattelussa voi hyvinkin kdydé niin ettd haastateltavien vuorovaikutus johtaa siihen,
ettd jotkut teemat saattavat muuttua tai jadda vaillinaisesti késiteltyd (Pietild 2010, 219).
Omaan tutkimusaineistooni tutustuttuani muotoilin alkuperdisid tutkimuskysymyksiéni
niin, ettd ne tarkentuivat erityisesti niihin teemoihin, joista sain haastateltavilta laajim-
min vastauksia, ja joista nousi esille mielenkiintoisia ndkdkulmia, joita en etukdteen

osannut odottaa.

Opinndytetyoni tutkimusmateriaalin analyysimenetelméksi valitsin aineistoldhtdisen si-
sdllonanalyysin, koska tarkoituksenani on saada tutkimuskysymyksiini vastaukset tee-
mahaastattelussa esille tulleita vastauksia tiivistimalla ja analysoimalla. Siséllonanalyy-
silld tarkoitetaan kirjoitettujen, kuultujen tai néhtyjen sisdltojen analyysia. Tavoitteena
on saada tutkittavasta aiheesta sanallinen kuvaus tiivistetyssd ja selkedssd muodossa
luotettavien johtopéitosten tekoa varten. Teemoittelussa painotetaan, mitd tutkimuksen
teemoista on sanottu eli tutkimusaineisto ryhmitelldén aihepiirien mukaan. Teemahaas-
tattelun kautta kerétty aineisto on melko helppo ryhmitelld haastattelun teemojen mu-
kaan. (Tuomi ym. 2009, 91-93, 103-108.) Hirsjarvi ja Hurme (2000, 173) nostavat tee-
moittelusta esiin ndkokulman, ettd teemahaastatteluissa voi tulla esille 1dhtéteemojen li-
sdksi myOs muita mielenkiintoisia teemoja; esimerkiksi alkuperdisten teemojen véliset
yhteydet. Opinndytetyoni haastatteluvastausten analysointiin teemoittelu oli luonnolli-
nen valinta, koska haastattelukysymyksetkin olivat jdrjestetty teemoittain. Aineiston

analysoinnissani kaytin litteroitua haastattelumateriaalia.
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Ruusuvuoren ym. (2010, 19) mukaan analyysivaiheen tehtdvidnd on saada tutkimusai-
neistosta esille jotain sellaista, mikéd ei suorissa lainauksissa ilmene. Ryhmaihaastattelun
analysoinnissa pitdd vilttdd ryhmén mielipiteen etsimisté; on kuitenkin muistettava, ettd
yksittdisten haastateltavien mielipiteet eivit ole ryhmaésta irrallisia (Pietilda 2010, 2016).
Itse kdytin opinndytetydsséni suoria lainauksia 1dhinnd tekstin eldvoittdmiseksi. Analy-
soinnissani pyrin siithen, ettd tuon haastattelun tulokset esille ryhméan mielipiteind sil-
loin, kun itse tulkitsin haastateltavien olevan asiasta yhtd mieltd. Jos tulkitsin vastauksen
tai mielipiteen 1dhinnd sen esille tuoneen haastateltavan omaksi mielipiteeksi, niin tuon
sen analyysissd esille. Kvalitatiivisen tutkimuksen avulla usein katsotaan saatavan sy-
vallistd, mutta huonosti yleistettdvia tietoa. Tutkimustulosten ei kuitenkaan tarvitse olla
yleistettdvissd, vaan tutkimuksen tarkoituksena voi olla vanhojen ajatusmallien ja itses-

tdénselvyyksien kyseenalaistaminen. (Alasuutari 2011, 231, 234.)

Opinndytetyoni prosessi lahti liikkkeelle syksyn 2012 aikana, jolloin sain idean opinndy-
tetyoni aiheeksi. Talven 2012-2013 aikana luin aiheeseen liittyvda kirjallisuutta ja muu-
ta materiaalia ja aloin koota ja kirjoittaa opinndytetyoni viitekehyksend olevaa teoriaa.
Opinndytetydohjaajat hyvéksyivit opinndytetyosuunnitelman huhtikuussa 2013. Haas-
tatteluteemojen ja niihin liittyvien kysymysten laatiminen opinndytetyon tutkimuskysy-
myksid palveleviksi oli yksi haastavimmista tehtdvistd opinndytetydssd. Toukokuussa
ohjaajat hyviksyivét teemat ja teemoja tarkentavat kysymykset. Toukokuussa sain myos
tydvoiman palvelukeskuksen esimiehiltd luvan haastatella palvelukeskuksen tyonteki-
joitd. Tiedon haastattelusta saatekirjeineen ldhetin haastateltaville sdhkoOpostilla kesa-
kuun alussa. Ryhméhaastattelu tapahtui 13.6.2013 kello 14.15 alkaen. Jilkeen péin aja-
teltuna haastattelu tyopaivéan paitteeksi ei ollut paras mahdollinen ratkaisu — myo6héinen
ajankohta saattoi haitata haastateltavien keskittymistd. Viidestd kutsutusta tyontekijasta
neljd osallistui haastatteluun. Nauhoitin noin tunnin kestéineen haastattelun haastatelta-
vien luvalla. Nauhoitetun haastattelun kuuntelin kesd-heindkuussa kaksi kertaa; varsi-

naisen litteroinnin tein elokuun alussa 2013.
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3 ASIAKASLAHTOISYYS, OSALLISUUS, PALVELUJEN KEHITTAMINEN

3.1 Asiakasldhtoisyys ja asiakasosallisuus

Erja Pietildisen ja Heikki Seppéldn (2003, 26-28) mukaan asiakasldahtdisyydessi on ky-
symyksessd kumppanuudelle perustuvasta yhteistyostd. Asiakasldhtdisyys toteutuu hei-
ddn mielestddn silloin, kun asiakasta kuunnellaan, hdanen nidkokulmiaan ja valintojaan
kunnioitetaan, ja ratkaisuja etsitddn ja kokeillaan yhdessd palveluprosessin alusta lop-
puun. Asiakasléhtoisyyden ldhtokohtina Pietildinen ja Seppila pitavét sitd, etti tyonteki-
jéan ja asiakkaan vuorovaikutuksessa on mukana aito toistensa kunnioittaminen ja arvos-
tus. Asiakas on oman tilanteensa asiantuntija, ja pystyy arvioimaan itse palvelujen tar-
peensa. Toisaalta tyontekijd on oman alansa asiantuntija, joka voi hyddyntdd osaamis-
taan asiakkaan tarpeisiin. Tarke#dd on, ettd asiakkaan ja tyontekijdn vilinen vuorovaiku-
tus perustuu tasavertaiseen yhteisty0hon. Asiakaslédhtoisyyteen sisdltyy myds lupausten
pitdminen, jolloin tyontekijdn on tirkedd ohjata asiakkaan odotukset realistiksi (Outinen

& Holma & Lempinen 1994, 37).

Sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujirjestelmén uudistamishankkeissa asiakasldhtoi-
syys ja asiakasosallisuus on noussut tirkeddn rooliin. Asiakkaan palveluoikeuksia pai-
notetaan; palvelujen saamisen perusteita vahvistetaan ja selkeytetdan. Asiakasldhtoisyy-
dessi asiakkaat ndhdéén itsendisind, vastuullisina ja yhteiskunnan toimintaan aktiivisesti
osallistuvina kansalaisina. (Hénninen & Julkunen & Hirsikoski & Hognabba & Paana-

nen & Romo & Thomase'n 2007, 9.)

Irma Kiikkala (2000, 116-120) kuvaa asiakasldhtisyyden neljd ulottuutta: 1) toiminnan
arvoperustana, 2) ndkemyksend asiakkaasta, 3) nidkemyksend palvelutoiminnan luon-
teesta ja 4) ndkemyksend tyontekijistd. Asiakkaan ihmisarvo, kunnioitus, itsemdarda-
misoikeus sekd yhdenvertaisuus ovat asiakasldhtdiseen toimintaan liittyvid arvoja. Asia-
kas nidhdiédn niin yksilond kuin yhteisonsé ja yhteiskunnan jéseneni. Asiakaslédhtdinen
toiminta perustuu asiakkaan esittimiin asioihin ja yhteisiin sopimuksiin, sekéd on vasta-
vuoroista ja suuntaa tulevaan. Asiakasldahtoisyys edellyttdd myos tyontekijdltd arvosi-

donnaista toimintaa sekd kykyd ammatilliseen kehittymiseen.
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Osallistumisen edellytyksend on yksilon oma kiinnostus osallistua ja vaikuttaa. Liséksi
osallistuminen edellyttidd, ettd hallinto- ja paitoksentekojirjestelmé tarjoaa mahdolli-
suuksia, keinoja ja osallistumiskanavia yksilon osallistua ja vaikuttaa. (Kohonen & Tia-
la 2002, 6.) Osallistuminen siis vaatii yksiloltd aktiivisuutta, halua ja kykyé toimia itsed
koskevissa asioissa. Toisaalta Anu Gretschel (2002, 90-91) toteaa, ettd osallistuminen
on pelkkai tilanteessa mukana oloa, ilman omaa panosta asiaan; osallisuus taas edellyt-
tad sitoutumista, vaikuttamista ja vastuunottoa. [hminen on osallinen, jos hén itse kokee
olevansa osallinen. Osallisuus on voimaantumisen tai valtautumisen tunne, jossa ithmi-

nen kokee pétevyyttd, ja arvostaa omaa rooliaan.

Osallisuus on siis enemmén kuin osallistuminen. Osallisuus on osa osallistumisen pro-
sessia. Osallisuus on kokemuksellinen tila, kuulumisen, liittymisen ja yhteisollisyyden
tunne, joka on osallistumisen edellytys. Osallisuus on myods keino luoda ja edistda
asiakkaan eldminhallintaa, mutta se vaatii toteutuakseen sitoutumista ja vastuunottamis-
ta omista valinnoistaan ja pdétoksistdan. (Kananoja & Niiranen & Jokiranta 2008, 203.)
Osallistumisen tasoina voidaan ndhdd dialogi, asiakkaiden konsultaatio, asiakkaiden
osallistuminen palvelujen suunnitteluun, toteutukseen ja arviointiin tdysimairdisend tyo-
yhteison jéseneni sekd viimeisend osallistumisen muotona palvelujen kiyttdjan osallis-

tuminen organisaation pddtdksentekoon (Toikko 2006, 18-19).

Stina Hognabban (2008, 29) mukaan asiakasosallisuuteen liittyy asiakaspalautteen ke-
rddminen ja hyddyntdminen, vuorovaikutus ja dialogisuus seké asiakkaiden osallisuus
palvelujen suunnitteluun ja arviointiin. Asiakasosallisuutta arvioidessa voidaan esimer-
kiksi miettid, onko tyOyhteisdssad kaytossa riittdvan hyvid menetelmid asiakaspalautteen
kerdamiseksi ja hyddynnetddnko sitd palvelujen kehittdmisessé, onko palveluilla merki-
tystd asiakkaan eldméntilanteen kohentamiselle, ja onko asiakkaalle annettu mahdolli-

suus osallistua palvelujen suunnitteluun tai kehittimiseen?

Mia Tammelin (2010, 18 ja 68) toteaa asiakasosallisuuden olevan osa palvelujen kehit-
tamistd, uudistamista ja palvelujen laadun varmistusta. Erityisesti hdn korostaa, ettéd
asiakkaiden kuulemisen avulla julkinen hallinto voi kehittdd entistd kustannustehok-
kaampia ja vaikuttavampia palveluja. Hinen mielestddn kuitenkaan asiakkaan kuulemi-
nen ei vield takaa osallisuuden toteutumista. Osallisuus voidaan ndhdd myos palvelujen

kilpailutekijand (Kananoja ym. 2008, 200.) My6s Anna-Katariina Salmikangas (1998,
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65) ndkee osallisuuden osallistumismahdollisuuksien lisddmisen liséksi laadun, tuotta-
vuuden ja tehokkuuden parantamiskeinona. Jaakko Seikkula ja Tom Erik Arnkil (2009,
6) toteavat avoimen asiakasosallisuuden tuottavan toimivampia ja taloudellisimpia pal-

veluja, koska osallisuuden aikaan saamat ratkaisut ovat kestavimpia.

Asiakasosallisuuden toteutumisen esteind voivat olla esimerkiksi poliittiset, hallinnolli-
set tai lainsdddannolliset esteet. Esteiksi voi muodostua myos professionaaliset, kielelli-
set ja henkilokohtaiset esteet. Télloin kisitys asiantuntijatiedon oikeellisuudesta, yhtei-
sen kielen puuttuminen, asenteet asiakasosallisuutta kohtaan tai asiakkaan kuuluminen
erityisen haavoittuvien ryhméén vaikeuttaa osallisuutta. (Heikkild & Julkunen 2003, 20-

22)

3.2 Laatu ja palvelujen kehittdminen

Laadun maédrittely riippuu siitd, kenen ndkokulmasta laatua tarkastellaan. Laatu voidaan
maédritelld yksilotasolla, jolloin tarkastelun kohteena on asiakkaan ja tyontekijan vuoro-
vaikutus, asiakkaan tarpeet ja odotukset sekd tyontekijén resurssit. Laatua voidaan mié-
ritelld my0s organisaation tasolla — télldin tarkastellaan, kuinka hyvin organisaation pal-
velut vastaavat asiakkaan tarpeita. Yhteison tasolla laadun kisitteessd otetaan huomioon
alueen tarjoamat palvelut suhteessa yhteison asukkaiden tarpeisiin. Merkitykselliseksi
nousevat muun muassa palvelujen saatavuus ja kattavuus. Yhteiskunnan tasolla laatua
tarkastellaan véeston tarpeiden suhteena poliittiseen padtoksentekoon. Laadun méiritte-
lyyn vaikuttaa myds se, kuka laatua arvio — palvelujen kdyttdjd, tuottaja tai joku muu ta-
ho. Julkishallinnon laadun arvioinnissa on huomiota lainsdddédnndn tulkinnat laadusta.

(Voutilainen 2007, 13-14.)

Sosiaali- ja terveysalalla hyvéédn laatuun voidaan katsoa siséltyvén hyvd palvelun sisil-
t0, hyvé asiakaspalvelu, tehokas toteutus, hyvét toimintaedellytykset, hyvét tukijarjestel-
mit ja tyOvélineet seké tuloksellisuus ja vaikuttavuus. Palvelujen sisdltd on hyvéi, kun
palvelutarve ja tavoitteet on mairitelty realistisesti, ja tavoitteeseen padsemiseksi on
kaytettdvissé tarkoituksenmukaisia menetelmid. Laadukkaassa palvelussa asiakkaan tar-
peet ja mielipiteet otetaan huomioon palvelun suunnittelussa, toteutuksessa ja arvioin-

nissa. Myos palveluprosessin jouheva ja tehokas eteneminen on tirkedd. TyOvilineiden
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ja tukijirjestelmien tulee olla toimivia ja tarkoituksenmukaisia; asiakaspalautteen kerda-
mistd ei pidd unohtaa. Laadukkaassa palvelussa asetetut tavoitteet ja vaikutukset on
mahdollista saavuttaa. (Outinen ym. 1994, 14.) Julkisen hallinnon palvelujen hyvii laa-
tua mietittdessd on otettava huomioon asiakasndkokulman lisdksi my0ds yhteiskunnalli-
sen laadun laatutekijoitd, kuten sosiaalinen oikeudenmukaisuus, oikeusturva, yhdenver-
taisuus, tasa-arvoisuus ja demokratia. Tiedon tulee olla myds tarkkaa ja ajantasaista.

(Lumijrvi ym. 1999, 194-195.)

Timo Toikko (2006, 13-15) kirjoittaa artikkelissaan, ettd julkisia palveluja on pédsaan-
toisesti kehitetty pelkdstddn asiantuntijoiden ehdoilla; palvelujen kéyttijid ei ole kuultu.
Toikko tuo esille nelja julkisten palvelujen kehittdmissuuntaa: 1) ammattilaisten oman
toiminnan ja osaamisen kehittiminen, 2) virallisen palvelurakenteen uudistaminen, 3)
kansalaisjérjestdjen ja muiden toimijoiden osallistuminen palvelujen kehittimiseen ja 4)
yhteistyon lisddminen asiakkaiden kanssa. Asiakasyhteistyon lisddminen tarkoittaa pal-

velujen kéyttdjien osallistumista palvelujen suunnitteluun, toteutukseen ja arviointiin.

Laatutason nostaminen on vaikeaa, koska laadun méérittely ja mittaaminen on ongel-
mallista (Lumijérvi ym. 1999, 26). Laadukkaan palvelun kehittdminen ilman arviointia
on kuitenkin mahdotonta. Arvioinnissa mitataan saavutettuja tuloksia tavoitteisiin, ja ar-
viointitulosten kautta 16ytyvit kehittimisen kohteet. Yksi arvioinnin kohteista on asia-
kasarviointi eli palvelujen kayttdjiltd kerdtdaéin palautetta heiddn tarpeistaan, odotuksis-

taan ja kokemuksistaan. (Holma & Outinen & Idénpad-Heikkild & Sainio 2001, 45-48.)

Asiakaspalaute on tirked osa laadunhallintaa, ja se lisdd asiakkaiden vaikuttamismah-
dollisuuksia. Asiakaspalautetta voidaan kerétd ennen palveluprosessin alkua, jolloin kar-
toitetaan asiakkaan tarpeet ja odotukset, ja palautetta voidaan hyddyntid prosessin suun-
nitteluun. Prosessin aikana kerattdvdd palautetta voidaan hyodyntdd prosessin etenemi-
sen ja yhteistyon sujumisen varmistamiseen. Palveluprosessin pdittyessa tai sen jélkeen
kerdttava palaute kertoo, onko asiakas tyytyvdinen saamaansa palveluun ja saavutettiin-
ko tavoitteet. Tétd palautetta voidaan hyodyntdéd toiminnan jatkokehittimisessd. (Outi-
nen & Lempinen & Holma & Haverinen 1999, 23-27.) Asiakaspalautemenetelmi on
keino saada selvdi asiakkaan tarpeista, odotuksista ja palvelukokemuksista. Asiakaspa-
lautemenetelmaét voivat olla laadullisia tai médrillisid. Laadullisia menetelmid ovat esi-

merkiksi yksilo- tai ryhméhaastattelut sekd havainnointi. Méaréllisiin menetelmiin lu-
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keutuu kirjalliset lomaketutkimukset, -kyselyt, tyytyvdisyysmittaukset ja puhelinhaas-
tattelut. Kirjalliset ja suulliset valitukset, palautelaatikot, palautepuhelin ja lehtikirjoi-
tukset ovat esimerkkeja asiakaspalautemenetelmisté, joissa asiakas itse ilmaisee mielipi-
teensd. Menetelmit, jossa asiakas on myds aktiivisena osallistujana ovat muun muassa
laatupelit, laatupiirit ja asiakkaiden tekemét arviointikdynnit. Epdsuorina asiakaspalau-
temenetelmind voidaan kéyttdd asiakasdokumentteja seké erilaisia tilastoja. (Outinen

ym. 1999, 131.)

Palvelujen kehittdmisen tarve ldhtee asiakkaan tarpeista ja odotuksista, jotka voivat li-
sdantyd, laajentua ja muuttua nopeastikin. Palvelujen kehittimisen pitdisi pystyé vastaa-
maan ndihin muuttuviin odotuksiin. Asiakkaiden laatuodotuksetkin muuttuvat koko ajan
palvelukokemusten myo6td. Laadun kehittdmisessd jatkuvalla organisaation prosessien
kehittamiselld on suuri merkitys. Laadukkaiden palvelujen kehittdminen edellyttdd eri-
tyisesti johdon mydnteistd asennoitumista, motivaatiota ja sitoutumista muutokseen
sekd johdon omaa aktiivista osallistumista laadun kehittimiseen (Lumijarvi ym. 1999,

27, 47-64).

Petri Virtanen ym. (2011, 22-57) ovat kehittineet Asiakaslédhtdisen toiminnan kehitti-
misen elementit -mallia. Mallin tarkoituksena on tuoda esille kaikki ne osa-alueet, jotka
on huomioitava asiakasldhtoisten sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen kehittdmises-
sd. Mallin mukaan asiakkaan tulee ensinnékin olla tietoinen omasta roolistaan asiakkaa-
na, ja ymmartad oma asemansa. Sekd palvelutapahtuman ettd palvelujen muodon, sisil-
16n ja jakelukanavien kehittiminen edellyttdd asiakkaan mahdollisuutta aktiiviseen toi-
mijuuteen. Asiakasldahtdinen palvelujen kehittdminen edellyttdd organisaatiolta asiakas-
ymmarryksen lisddmistd sekd asenteiden ja palvelukulttuurien muuttamista. Tdssd muu-
toksessa johtamisella on suuri merkitys. Asiakasymmarrysti voi lisdtd asiakastietoja ke-

raamalld, ja tietoja hyodyntamalla.
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4 OPINNAYTETYON TULOKSET

4.1 Asiakasldhtdisyys ja asiakasosallisuus

Haastateltavat toivat esille, ettd asiakasldhtdisyys huomioi asiakkaan mielipiteet ja toi-
veet. Asiakasldhtoinen palvelu ldhtee haastateltavien mukaan asiakkaan omista tarpeista
ja hdnen voimavaroistaan. Palvelun alussa on tdrkedd kartoittaa asiakkaan kokonaisti-
lanne, ja miettid, miten palveluntuottajan palvelut voivat hyodyttda asiakkaan tilannetta.
Anneli Pohjola (2010, 65) painottaa, ettd asiakasldhtdisyyteen ei riitd pelkkd asiakkaan
tarpeiden selvittiminen, vaan se edellyttdd koko eldméntilanteen kartoittamista. Haastat-
telusta kdvi my0s ilmi, ettd asiakkaan omien tarpeiden ja mielipiteiden huomioimisen li-
séksi, asiakasldhtoisyyteen kuuluu asiantuntijan esiin tuoma nikemys asiakkaan tilan-
teesta ja mahdollisesta palveluprosessista. Tdtd samaa korostaa myos Kaarina Monkko-
nen (2007, 103). Han muistuttaa, ettd sekd asiakkaan ettd tyontekijén todelliset voima-
varat jadvit hyodyntdmattd, jos tyontekijd on lilan mydtdilevé ja varovainen vuorovai-
kutustilanteessa. Palvelujen 1dhteminen yksin asiakkaan omista ldhtokohdista voi asettaa
my0s asiakkaalle lilan suuren vastuun, vaikka tarkoituksena olisikin asiakkaan oman

eldmén asiantuntijuuden kunnioittaminen (Pohjola 2010, 29-30).

"Sitten, vaikka ldhettdis liikkeelle siitd asiakkaan omasta tarpeesta ja

omista voimavaroista, mutta kuitenkin sitte olla silldkin tavalla asiakas
ldhtoinen, ettei mentds sen mukaan ainoastaan sen asiakkaan mukaan,

vaan tuua se oma néikemys myoskin sille asiakkaalle ja siihen

prosessiin ... olis kuitenkin hdnen parhaakseen ja sitte silld tavalla asia-

kasldhtoisid palveluita.” (H4)

Asiakasldhtoisyys nikyy kiytdnnon tyossd haastateltavien mukaan vélittdmisend. Vilit-
timinen on muun muassa sité, ettd asiakas otetaan huomioon sellaisena kuin hén on, ja
ettd tyontekijd selvittid sellaiset asiat, joihin hén ei heti osaa vastata. Palvelujen raitiloi-
minen ja asiakastapaamisten tiheys asiakkaan todellisten tarpeiden mukaan seki toimin-
nan joustavuus kuuluvat haastateltavien mukaan myods hyvidn asiakaspalveluun. Erds
haastateltava toi myos esille asiakkaan kunnioittamisen osana asiakasldhtdisyytti; esi-

merkiksi tapa, jolla asiantuntija puhuu asiakkaalle tai ne asiat, joista puhutaan, kuvasta-
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vat asiakasldhtOisyyttd tai sen puutetta. Anneli Pohjolakin (2010, 45) toteaa asiakasléh-

tdisen palveluprosessin pohjautuvan yhteiseen kieleen ja asiakkaan kunnioittamiseen.

Kahden haastateltavan mielestd asiakasosallisuus kuulostaa asiakasldhtdisyyden lahika-
sitteeltd. Haastateltavien yhteinen ndkemys kuitenkin oli, ettd kisite asiakasosallisuus
eroaa asiakasléhtOisyydestd erityisesti siind, ettd asiakasosallisuudessa ndhddin tarkedk-
si asiakkaan oma pédtantdvalta. Tama ndkyy kdytdnnon tydssd muun muassa siind, ettd
asiakasprosessin annetaan edetd asiakaan toiveiden mukaan, vaikka tyontekijalla olisi-
kin oma nidkemys, miten asioita kannattaisi ldhted vieméién eteenpdin. Asiakkaalle anne-
taan my0s mahdollisuus kiireettd, miettid vaihtoehtoja, ja tehdd oma paiatoksensd omas-
sa tahdissaan. Asiakas on itse aktiivisesti mukana palveluprosessissa, eikd ole vain pal-
velujen kohde. Asiakasosallisuuteen kaksi haastateltavaa liittivit my0s asiakkaan mah-
dollisuuden osallistua palvelujen ja niiden sisdltdjen suunnitteluun toteutuksen lisdksi.
Asiakasosallisuus tarkoittaa myds palveluntuottajan omien toimintatapojen radtdloimista
asiakaan toiveiden mukaisiksi. Pohjolan (2010, 58) mukaan asiakas on osallinen silloin,
kun hin on oikeasti, aktiivisesti mukana palvelujen toteuttamisessa, ja asiakkaan ja
tyontekijan vuorovaikutus perustuu yhteistydsuhteeseen, jossa asiakasta aidosti kuun-
nellaan.

”Niin jotenkin asiakas on ite mukana siind prosessissa niinku aktiivisena,
ei oo semmonen kohde jota ohjaillaan, vaan olis jotenkin itse aktiivinen

mydés.” (H1)

Haastattelussa ilmeni, ettd toiminnan joustavuus sekd riittdvin pienet asiakasmadrét
mahdollistavat asiakaan osallisuuden. Myo6s antamalla asiakkaalle aidosti mahdollisuus
keskustella itseddn askarruttavista asioista, eikd vain palveluntuottajan nidkokulmasta
tarkeistd asioista, lisdd osallisuutta. Asiakkaan kanssa tehtéva yksilollinen tyd, luo luot-
tamusta, jolloin asiakas uskaltaa ottaa vastuuta ja olla osallinen omassa palveluproses-
sissaan. Yhden haastateltavan mielestd tyovoiman palvelukeskusten tietynlainen erilli-
syys omista emo-organisaatioista luo mahdollisuuden joustavuuteen ja asiakkaiden osal-
lisuuteen. Toisaalta eri organisaatioiden omat lainsdddannot ja tavoitteet luovat haasteen
sille, miten pitkidlle voidaan asiakkaan omaa toivetta kuunnella. Tdma voi osaltaan my0s

hankaloittaa luottamuksellisen yhteistyon syntyé.
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"Niin eli kaiken kaikkiaan sellainen joustavuus se varmasti on. Mut sitten

se, ettd mikd estdd ni se taitaa kumminkin tulla siitd, ettd ollaan joko tyé-
hallinnon tai kaupungin palkkalistoilla, ja meilld on sitd kautta selked
oma tavoite sille tyélle ja kaikki asiakkaat ei vilttimdttd oo tydeldmd-
suuntautuneita tai koulutussuuntautuneita, jolloin tulee sitten se pulma,
ettd mitd sen jdlkeen? Ettd onko asiakas valmis osallistumaan yhtddn mi-
hinkddn on tdlld hetkelld pieni kysymys. Ja miten pitkdlle silloin voidaan

kuunnella sitd asiakkaan omaa toivetta?” (H2)

Haastateltavien mukaan asiakasldhtdisyyden ja asiakasosallisuuden haasteita ovat toi-
mintaympariston ja organisaation rakenteiden lisdksi tulostavoitteiden lisddntyminen ja
jatkuvat muutokset niin tyontekijoiden roolissa kuin kiytettdvissd olevissa palveluissa-
kin. Jaakko Seikkula ja Tom Erik Arnkil (2009, 7) toteavat, ettd organisaatiot on raken-
nettu tukemaan yksilokeskeistd ja asiantuntijakeskeistd tyotd, jossa asiakkaiden d4nté ei
kuulla. Tehokkuuden nimissa tyd pakotetaan lyhyiksi asiakaskdynneiksi, ja tehokkuutta
mitataan muun muassa kdyntimiirind. Myos Hognabba (2008, 29) tuo esille sen, ettd

riittdvét rakenteet ovat osallisuuden edellytyksena.

Nyt tuodaan kauheasti esille sitd, ettd asiakkaitten palveluprosessit ovat
Vksilollisida, ja mennddn asiakkaan tarpeesta, mutta toisaalta toiminta-
ympdriston reunaehtoja kiristetddn. Miten pystyy yksilollisesti palvele-

maan, jos reunaehdot ovat niin tiukat?” (H4)

Haastattelussa kévi ilmi, ettd tyontekijéat voivat edistdd asiakasosallisuutta luomalla tur-
vallisen ilmapiirin, jotta asiakkaalla olisi helppo puhua asioistaan, ja ettd asiakas kokisi
hintd kuunneltavan. My0s asiakkaan kokemuksella siitd, ettd hénet otetaan todesta ja
hineen uskotaan edistdvit haastateltavien mukaan asiakasosallisuutta. Anneli Pohjola
(2010, 52-53) toteaa, ettd onnistunut palvelu perustuu kokemukseen inhimillisesti, hen-
kilokohtaisesta ja kokonaisvaltaisesta kohtaamisesta. Se edellyttdd kanssaihmistd, joka
puhuu asiakkaalle tuttua kieltd ja kuuntelee avoimesti, jolla ei ole kiire ja joka paneutuu
asiakkaan asiaan. Néin asiakas saa mahdollisuuden kokea olevansa arvostettu ihmisené
ei pelkkédnd tapauksena tai palvelun kohteena. Erés haastateltava korosti myos sitd, ettd

asiakkaalle annetaan mahdollisuus tuoda omat asiat esille ilman tyontekijéiden ennak-
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kokasityksid, ja tyontekijoilla on perusluottamus siithen, ettd hankalassakin elaméntilan-

teessa olevan asiakkaan on mahdollisuus muuttua. Tédtd samaa asiaa tuovat esille myos
Petri Virtasen ym. (2011, 31). Asiakkaan osallistumista vahvistaa se, ettd vuorovaikutus
tilanteessa on tilaa ja aikaa asiakkaan tarpeiden kuulemiselle ilman ennakkoasenteita,

kiirettd ja valmiita toimintamalleja.

"Taytyy tietysti luoda semmonen turvallinen ilmapiiri, ettd asiakkaan on
niinku helppo puhua. Ettei ehkd oltais niin kauheen virallisia ja ei olis
niin kynnys tulla tdnne. Ettd jotenkin asiakas kokis, ettd hdntd kuunnel-

laan.” (H1)

Kuten Irma Kiikkalakin (2000, 117- 118) haastateltavat toivat esille nikemyksen asiak-
kaasta osana yhteisOnsi jasenyyttd. Asiakasldhtoisyyteen ja osallistumisen mahdollista-
miseen haastateltavat liittivit muun muassa asiakkaan ldhipiirin ja verkoston huomioi-
minen asiakasprosessissa. Erds haastateltava nosti esille itselleni ylldttdvain ndkokulman
asiakasosallisuuden edistivina tekijand - tyontekijoiden omasta jaksamisesta huolehti-
minen. Tyontekijdn jaksaminen koettiin tirkedksi asiakkaan kannalta siksi, ettd hyvin-
voiva tyontekijd pystyy paremmin olemaan l4snéd asiakkaalle. Myds tyontekijan péte-
vyydelld, osaamisella ja persoonalla katsottiin olevan vaikutusta asiakasosallisuuden

edistdmisessa.

”.... ja pitdd huolta omasta jaksamisesta ja sellaisista, ettd pystyy ole-
maan ldsnd sitten niissd asiakastilanteissa, eikd mieti kuuttatoista muuta

tyotd.” (H4)

4.2 Asiakaspalaute

Asiakaspalautteen kerddminen ja hyodyntdminen ovat yksi osallisuuden toteutumisen
edellytyksid (Hognabba 2008, 29). Kysymyksiin, mihin asiakaspalautetta tarvitaan ja
mitd tietoa asiakaspalautteesta tulisi saada, haastateltavat toivat esille oman tyon kehit-
timisen ndkokulman. Halutaan tietdd, onko asiakkaiden mielestd tarvetta muuttaa toi-

mintaa johonkin suuntaan, ja miten palveluja voitaisi parantaa. Haastateltavat kokivat,
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ettd olisi tdrkedd saada palautetta omista tyOkdytdnnoistd sekéd siitd, mikd asiakasproses-

sissa on mennyt hyvin ja mikd huonosti. Asiakaspalautetta haluttiin myos siksi, ettd tie-
dettdisiin, miltd asiakkaista tuntuu tydyhteison omat kiytinnot kuten esimerkiksi puhe-
linajat, kuulluksi tuleminen, kiinnisaatavuus. Asiakkaan kokemukset toiminnan muu-
toksista, koettiin myos tarkeiksi. Erds haastateltava korosti palautetta haluttavan sellai-
sista kdytdnnon asioista, joihin tyontekijit kokevat pystyvénsd vaikuttamaan. Yksi haas-

tateltava koki asiakaspalautetta tarvittavan myds tydmotivaation ylldpitdmiseen.

Ismo Lumijdrvi ja Jussi Jylhdsaari tuovat esille teoksessaan (1999, 195) Mikko Ménty-
saaren ajatuksia siitd, ettd usein asiakaskyselyt tuottavat hyvin vihén palvelujen kehitta-
misen kannalta merkittdvad uutta tietoa. Jopa 75 prosenttia asiakaskyselyihin osallistu-
vista ovat tyytyviisid palveluihin. Asiakkailla ei ole vélttdmattd kokemuksen kautta tul-
lutta vertailukohtaa muihin vastaaviin palveluihin, joten palvelujen laadun arvottaminen
on ongelmallista. Tdméa seikka nousi esiin my0s haastattelussa. Haastateltavat kokivat,
ettd asiakkaiden on vaikeaa tehdd kehittimisehdotuksia, koska useinkaan asiakkailla ei

ole tietoa vaihtoehdoista tai taustatekijoista.

“"Mut semmosta konkreettista kehitysehdotusta, mihin olis voinut Idihtee
niinku miettimddn jotain, niin hirmu vdhdnhdn niistd palautteista sem-
moista on tullut.” (H3)

”No onhan tietysti asioita tosi vaikeakin meiddn tyon kannalta tdrkeitd ke-
hittimisehdotuksia laittaa, kun heilld ei vilttamadttd tietysti ole tietoa, mitd

vaihtoehtoja sielld yleensd ottaen on.” (H2)

Haastatteluvastauksista kévi ilmi, ettd tyontekijét eivét olleet kovin tietoisia siitd kerd-
tddnko tyovoiman palvelukeskuksista asiakaspalautetta valtakunnallisesti. Tyo- ja elin-
keinotoimisto haastateltavien mukaan kerdd palautetta ilmeisesti sddnndllisesti, mutta
tarkempaa tietoa asiasta haastateltavilla ei ollut. Erds haastateltava tosin toi esille, ettd
tyo- ja elinkeinotoimiston palautejirjestelmédéd ollaan jollain lailla kehittimassd. Kau-
pungin ja Kelan mahdollisesta asiakaspalautteen kerddmisestd haastattelussa ei puhut-
tu.Oman tyOyhteison osalta tyontekijét kerddvit asiakaspalautetta asiakkuuden paétyttya
asiakaspalautelaatikkoon. Asiakaspalautekysely on toteutettu opiskelijatyond. Kovin

systemaattista asiakaspalautteen kerddminen ei haastattelun perusteella kuitenkaan ole
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ollut. Haastateltavat kuitenkin toivat esille, ettd he ovat tyontekijoind miettineet, miten

palautekdytinto saataisi jatkuvaksi.

Kysymys, millaiset menetelmét sopisivat parhaiten teididn asiakkaittenne asiakaspalaut-
teen kerddmiseen, herétti paljon keskustelua, ja asiakaspalautteen kerdédmisen tavat néh-
tiin ongelmallisina. Nykyinen kéytinto, jossa asiakaspalautetta pyydetidin suoraan kysy-
mélld tai kirjallisesti palautelaatikkoon, aiheuttaa joidenkin haastateltavien mukaan
epdilyksen palautteen vairistymisestd. Kertovatko asiakkaat rehellisen palautteen suo-
raan kasvotusten, ja luottavatko asiakkaat palautelaatikkoon jétetyn palautteen pysymi-
sestd anonyymind? Kirjalliseen palautteeseen haastateltavat kokivat asiakkaiden vastaa-
van rehellisemmin, mutta kirjallisen palautteen pyytimisessa ndhtiin haasteena se, ettd
kotiin ldhetettyihin kirjallisiin palautekyselyihin vastataan huonosti. Kirjallisten palaut-
teiden vaikeutena on my0s kysymysten asettelu niin, ettd asiakkaat todella ymmartaviét,
mitd kyselyssd kysytddn. Avoimiin kysymyksiin ei haastattelun perusteella saa kovin
hyvin vastauksia, vaan monipuolisten vastausvaihtoehtojen antaminen koettiin olevan

parempi vaihtoehto.

“Sanooko ne rehellisesti tillee suoraan. Silleen kirjallisesti se sit on re-
hellisempi vastaus, kun ne saa sen ite tdyttid. Niinku X sanoi, et sit jos ko-
tiin ldhettdd, niin ei ne niitd palauta, ettd se jotenkin pitdis olla tddlld niin

ohjattua.” (H1)

Haastateltavat toivoivat palautejirjestelmad, jossa asiakkaita jollain tavalla haastateltai-
siin prosessin paéttymisen jilkeen. Haastattelijan pitéisi ehdottomasti olla kuitenkin ul-
kopuolinen, ja haastattelukysymysten hyvin muotoiltuja. Ulkopuolinen arvioija pystyy-
kin olemaan usein objektiivisempi asiakkaiden tuottaman tiedon suhteen (Hognabba
2008, 11). Erés haastateltava koki, ettd strukturoitu haastattelu olisi paras vaihtoehto. In-
ternet-pohjaisen, nopeasti vastattavan, palautejirjestelmin kehittdimisen haastateltavat
kokivat my0s mahdollisesti toimivaksi palautejarjestelméksi. My0s puhelinpalvelu, jo-

hon asiakas voisi tehda valitukset, koettiin asiakkaille helppokéyttoisena.
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”...Olis tosi hyvd, kun olis joku systeemi, jolla jollain tavalla haastateltais

sen prosessin pddttymisen jdlkeen tai sitten kun on jddnyt kesken joku pro-
sessi...” (H2)
“Joku tommonen nettiversio, mihin sais kdydd klikkailemassa ja nopeesti

kirjoittaa jotain nimettomdnd ettd semmoinen palautejdrjestelmd voisi

olla toimiva.” (H4)

Kysymyksiin, mitd asiakkaan antamalle palautteelle tehddén, mikd merkitys asiakkaan
antamalla palautteella on sekd milld tavalla palaute vaikuttaa tyokdytantoihin, tuli yllét-
tdvan vihén vastauksia. Monessa vastauksessa korostui vain se, ettd palautteista ei juuri
konkreettisia kehitysehdotuksia tule. Eréds haastateltava kertoi kuitenkin, ettd asiakaspa-
laute luetaan, ja késitellddn tyOyhteison palavereissa. Samassa yhteydessd mietitdén,
voidaanko palautteen perusteella tehdé joitain muutoksia toimintaan. Asiakaspalauteky-
selyt kidyddan ldpi perusteellisemmin, ja tulokset esitelliin myds esimiehille. Toinen
haastateltava toi esille, ettd palautteen merkitys ndkyy siind, reagoidaanko palauttee-
seen, ja ldhdetddnko tyoyhteisdssd muuttamaan asioita palautteen perusteella. Haastatte-
lussa ei kuitenkaan tullut milldédn lailla ilmi, miten organisaatiossa palautteisiin reagoi-
daan, ja mikd on palautteiden késittelyprosessi. Hyvéa asiakaspalaute antaa tyontekijoille
luottamusta siihen, ettd tyokaytdnnot ovat olleet asiakkaiden tarpeiden mukaisia. Sanat-
tomalla palautteella eli esimerkiksi silld, miten asiakkaan palveluprosessi etenee, ja mi-
ten asiakas aktivoituu tai sitoutuu tyovoiman palvelukeskuksen asiakkuuteen, koettiin
yksimielisesti olevan myds merkitystd. Jos asiakkaan tilanne ei etene jaykkien tyokay-
tanteiden vuoksi, niin sekin koettiin palautteeksi, johon on reagoitava palveluja kehitté-

malla.

“Luetaan. Siis kylldhdn se kdsitellddn. Jos on joku joka tekee oikein kyse-
lyn, se kdydddn perusteellisesti ldpi, esitellddn siis johtajille, mut sit jos
tulee niitd yksittdisid palautteita, niin kylldhdn se riippuu, mitd sielld lu-
kee.” (H3)

“Niin kylldhdn tissd tyossd asiakkaiden aktivointi lihtee yleensd liikkeel-
le. Kylldhdn se on jo palaute sindnsd.” (H2)

“Olen monesti miettinyt, voiko sitd asiakkaitten sitoutumista typ-palvelui-

hin pitdd erddnlaisena asiakaspalautteena myoskin...” (H4)
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4.3 Palvelujen laatu ja sen kehittdminen

Laadukas palvelu haastattelun perusteella on palvelua, josta hyotyvit sekd asiakas ettd
palvelujen tuottaja. Laadun kisitteeseen liitettiin palvelusuorituksen varmuus ja palve-
lun tasalaatuisuus. Lumijdrven ja Jylhdsaaren (1999, 50) mielestd laadun maéaérittelyyn
kuuluu asiakkaiden tarpeisiin sopivuuden lisdksi my0s palvelun virheettdmyys ja va-
kioisuus. Haastateltavat pitivét tirkednd palvelun laadun méarittimisessi sitd, ettd tyon-
tekijit osaavat vastata asiakkaan sanattomiinkin toiveisiin ja ajatuksiin. Asiakkaat eivét
aina osaa edes kysyéd, joten tyontekijoiden pitdisi osata niin sanotusti lukemaan rivien
vilistd, ja kertoa asiakkaille oikeat asiat seké ohjata asiakasta oikein. Petri Virtasen ym.
(2011, 24-27) mukaan asiakaslidhtdisen toiminnan kehittiminen edellyttdd asiakkaan
palveluymmarryksen lisddmistd eli asiakkaan tietoa asiakkaan oikeuksista ja velvolli-
suuksista sekd asiakkaan roolista ja mahdollisuuksista osallistua palveluprosessin eri
vaiheissa. Erds haastateltava koki tulevaisuuden haasteena palvelujen laadun osalta eri-
tyisesti puhelinpalvelut, joihin julkisella sektorilla satsataan paljon. Haastateltava toi
esille sen, ettd puhelinpalveluissa asiakaskohtaamiseen kaytettavé aika lyhenee entises-
tadn, joten tirkedmpéddn rooliin tulee se, ettd tyontekijit osaavat kysyéd asiakkaalta juuri
oikeat asiat. Han oli huolissaan puhelinpalvelujen lisdéntyessa siitd, saako asiakas oi-
keaa tietoa riittdvasti, vai joutuuko asiakas tekemdin omat jatkosuunnitelmansa vajavai-

sen tai jopa vadrin pohjatiedon perusteella.

"Mietin just, ettd omassa tyossd jotenkin laadukas palvelu on sitd, ettd
osaa asiakkaalle kertoo asiat oikein ja ohjaa asiakasta oikein, ettd asia-
kas saa varmasti sitten nimenomaan laadukasta palvelua......Jotenkin tun-
tuu, ettd asiakkaalla pitdisi olla semmoinen mieli, ettd kun se tddltd ldh-
tee, kokee et on saanu kaikki tiedon ja ohjauksen mihin silld on oikeus ja
tietdd omista etuuksista. Koska asiakashan ei aina vilttimdttd osaa ky-

syd, meiddn pitdisi osata ohjata.” (H1)

Haastattelun perusteella asiakas péédsee osallistumaan laadun maédérittelyyn asiakaspa-
lautteen kautta. Haastateltavat kuitenkin toivat esille huolen siit4, ettd tydvoiman palve-
lukeskuksen asiakkaat eivét valttiméttd edes osaa ilmaista tyytyméttomyyttdan valitta-

misenkaan kautta, vaan tyontekijat kokevat, ettd on tyontekijoiden vastuulla valvoa
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asiakkaiden etua. Asiakkaiden ndkemyksid palvelujen laadusta ja vaikuttavuudesta saa-

taisiin erddn haastateltavan mukaan paremmin esille tavoitteellisemmalla ohjauksella.
Jokaisen ohjauskerran alussa asiakkaan tavoitteet tulisi nostaa esille, ja ohjauksen pda-
tyttyd varmistaa, tiyttyivitko asiakkaan toiveet. Haastattelussa tuli kuitenkin ilmi se,
ettd tyovoiman palvelukeskuksen asiakkailta usein oma tahto on hukassa, ja asiakkaat

toivovat tyontekijoiden asettavan nuo tavoitteet asiakkaan itsensé puolesta.

"Tuntuu, ettd meijdankin asiakaskunta on sellaista, etteivdt vdlttamadittd
aina edes osaa valittaa..... Et jotenkin tuntuu, ettd enemmdn on meiddn
tyontekijoiden vastuulla, et yritdt valvoa sitd asiakkaan etua, joka ei viilt-

tamadttd ite tiid, onko se edes saanut laadukasta palvelua.” (H1)

Kysymykseen, milld tavalla asiakkailla on mahdollisuus osallistua palvelujen kehittdmi-
seen, haastateltavat toivat esiin jdlleen asiakaspalautteen. Erds haastateltava koki, ettd
asiakasosallisuus palvelujen kehittdmisessd tulisi hyvin nékyville asiakasraadin tai vas-
taavan kautta. Tarkedksi ndkokulmaksi nousi se, ettd asiakaspalautteen kerddminen pi-
tdisi olla kaiken kaikkiaan tarpeeksi laajaa ja systemaattista. Myds yksinkertaisemman
valituskanavan ja helpomman asiakaspalautejirjestelmén luominen ndhtiin mahdollisuu-
tena asiakkaiden osallisuudelle palvelujen kehittimisessd. Asiakkaan dénen kuuluville
saaminen edellyttid myds sitd, ettd tyontekijoiden asiakkailta saamaa asiakaspalautetta
viedddn aktiivisesti eteenpdin, ja toimitaan siten asiakkaan dénitorvena. Kehittimistyon
yhtend ongelmana pidetiddnkin sité, ettei asiakkaiden tarpeista tiedetd, eikd kehittdmis-
aloitteita kartoiteta systemaattisesti (Korhonen & Julkunen & Karjalainen & Muuri &
Seppinen-Jarveld 2007, 27). Toisaalta palveluohjaajat nihdddn yhteiskunnan kehitté-
misty0ssd tirkeind ongelmakohtien havainnoijina seki tiedon eteenpéin viejind (Hanni-

nen 2007, 47).

"Pitdis olla joku sellainen asiakasraati tai joku tdimmonen. Systemaatti-
nen semmonen juttu, ja sen pitdisi olla tarpeeksi laaja.” (H3)

“Jotenkin sitten se, ettd se valituskanava olisi yksinkertaisempi. Jos ei
pystyis sille omalle ohjaavalle taholle tai mikd se nyt onkaan niin, sano-
maan. Ettd esimerkiksi terveyskeskukseen voi tehdd kirjallisen valituksen

tai sit voi soittaa sille yhdelle tdidille, ettd mua kohtaan kdyttdydyttiin huo-
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nosti, ja se tekee sen valituksen, ja laittaa sen prosessin eteenpdin. Ettd

olis tddlldkin semmonen niin ku sontapuhelin ettd mihin soitettais kaikki.”
(H4)

“Ainakin se, ettd jos me ite saahaan palautetta, niin viiddn sitd aktiivisesti
eteenpdin ja ollaan sillai asiakkaan puhetorvena tai ddnend tuolla. Sitten

viestittdd niitd meille nékyvid asioita.” (H3)

Haastateltavat kokivat, ettd esteind asiakkaan osallisuudelle palvelujen kehittimisessi
voivat olla organisaatiota madrddvit tekijat, kuten lainsdddanto tai henkildstoresurssit.
Haastateltavat toivat esteind esille my0s itse organisaatiot, tydnkuvat ja jopa tyontekijoi-
den valtuuksien puute ottaa asiakkaiden toiveet palvelujen kehittimisessd huomioon.
Suurimpana esteend asiakkaan mahdollisuutena vaikuttaa palvelujen kehittimiseen nih-
tiin se, jos asiakaspalautteella ei ole esimies- ja johtotasolla riittdivdd merkitystd. Eli jos
tyOyhteison johto ei née asiakaspalautetta merkityksellisend, ei asiakaspalautteella koeta
olevan juurikaan vaikutusta palvelujen kehittimisessd. Stina Hognabban (2008, 16) mu-
kaan osallisuuden pitdisi itsessdén sisdltdd organisaation sitoutumisen asiakasosallisuu-
teen, ja vallan jakamiseen asiakkaiden kanssa. Hognabba (2008, 33 ja 46) korostaa
myos, ettd asiakasldhtoinen kehittiminen edellyttdd esimiesten vahvaa roolia ja kiinnos-
tusta sekd sité, ettd tydyhteisdssd on mahdollista muuntaa toimintakdytdntdja asiakkai-

den tarpeiden mukaan.

“Ja sit jotenkin se, ettd vaikka sitd asiakaspalautetta tulis, niin silld ei
olen niinku merkitystd. Jos se on jotain negatiivista, jos ei meijdn esimie-
het ajattele, et silld on merkitystd, vaan ne ajattelee, etti ne on yksittdi-
sid palautteita tai niistd palautteista tavallaan ei ole seurannut mitddn ja

sithdn ei tapahukkaan mitddn, jos ne ei ole merkityksellisid johtotasolla-

kin.” (H4)

Kysymykseen, miten asiakkaiden osallisuutta palvelujen laadun kehittimisessd voitai-
siin lisdtd, haastateltavat vastasivat jdlleen ajatellen nimenomaan omaa asiakaskuntaan-
sa. Haastateltavat toivat esiin sen, ettd jokaisen asiakkaan kokemus palvelujen kehitta-
misessd on merkityksellistd. Asiakkaan dini pitdd saada kuuluviin myds siksi, ettd

asiakkaat itse ovat omien asioidensa parhaita asiantuntijoita. Tédtd samaa tuo esille myds



28
Anneli Pohjola (2010, 59). Hdan muistuttaa, etti asiakkaan ymmartdminen oman eldmén-

s asiantuntijaksi tarkoittaa asiakkaan oman kokemuksen nostamista palvelun keskioon.
Erids haastateltava korosti kuitenkin sité, ettd asiakasosallisuus vaatii asiakkaalta voima-
varoja, ja usein tydvoiman palvelukeskuksen asiakkuuden alkuvaiheessa niitid voimava-
roja ei asiakkaalla vield ole. Osallisuus edellyttdd sitoutumista, vaikuttamista ja vastuun-
ottoa sekd ihmisen omaa kokemusta osallisuudesta (Gretschel 2002, 90-91). Téstd syys-

td muun muassa on tiarkedd miettid, mik& on oikea aika kerdtd palautetta asiakkaalta.

"Kylld jotenkin ite aattelisin semmonen osallisuus vaatii tietyn verran jo

henkisid voimavaroja ja monesti tuntuu, ettd meijin asiakkaat kun ne tu-
lee meille asiakkaaksi, niin niilld ei jotenkin oo vield siihen osallisuuteen
tarvittavia voimavaroja, ettd ehkd siind kohti se palautteen antaminen...

ne vaan ottaa vastaan sen mitd ne saa ja jotenkin nielee mutisematta.”

(H4)

7 Meijdin asiakkaat on kuitenkin asiantuntijoita niissd omissa tilanteissa,

niin kylld se sillai pitdis saaha ndkyviin. Tuo on kylld hyvd pointti, ettd

mikd on oikea aika kerdtd sitd palautetta. Ettd milloin sitd pystyy anta-

maan ja milloin pystyy arvioimaan.” (H3)
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5 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Opinndytetyoni tarkoituksena oli selvittdd, mitd tydvoiman palvelukeskuksen tyonteki-
jat ymmartivét asiakaslidhtoisyydelld ja asiakasosallisuudella. Tavoitteena oli myds saa-
da selville, miten tyontekijoiden mielestd asiakkaan d4ni saadaan kuuluviin palvelujen
kehittimisessd. Sosionomina tulen olemaan mukana tydyhteisoni kehittimistydssd ja
koen téarkedksi, ettd asiakasnidkokulma tulee palvelujen kehittdmistydssa riittdvisti naky-

viin.

Opinndytetyoni tuloksissa nidkyy se, ettd asiakkaan dinen kuuluville saaminen palvelu-
jen kehittdmisessd on mahdollista, mutta se vaati paljon sekd asiakkaalta, tyontekijoiltd,
organisaatiolta ettd ennen kaikkea organisaation johdolta. Systemaattinen ja tarpeeksi
laaja asiakaspalautejérjestelma on yksi tirkeimmistd edellytyksistd, jotta asiakkaalla on
mahdollisuus osallistua palvelujen kehittimiseen. Pelkkd asiakastyytyvidisyyskysely ei
tahédn tarkoitukseen riitd. Asiakaspalautteen oikea-aikaisella kerddmiselld on myds mer-

kitysté asiakkaan osallisuuden mahdollistamisessa.

Asiakkaan ddnen kuuluville saaminen palvelujen kehittimisessd edellyttdd asiakkaalta
itseltdén riittdvid eldminhallinnallisia voimavaroja, aktiivisuutta, vastuunkantoa ja omaa
tahtoa tulla kuulluksi. Osallisuus edellyttdd myos tietoisuutta palveluista, palvelujirjes-
telmistd ja vaihtoehdoista seki sellaisia yhteiskunnallisia palvelurakenteita, jotka mah-
dollistavat osallisuuden. Huolestuttavaa on se, miten saadaan kuuluviin niiden asiakkai-
den &édni, joilla eldmédnhallinta ei ole kunnossa, ja voimavarat ovat vihissd esimerkiksi
mielenterveys- tai pdihdeongelmien vuoksi. Jos heidén tarpeensa ja mielipiteensd jai
kuulematta, jddko my0s sosiaalinen oikeudenmukaisuus ja yhdenvertaisuus toteutumat-
ta? Kuka heikoimmassa asemassa olevien oikeuksia ja tarpeita valvoo? Ollaanko heidén
mielipiteistddn yhteiskunnassa edes kiinnostuneita? Hei eivét ole niitd asiakkaita, jotka
vastaavat asiakaskyselyihin tai osallistuvat asiakasraateihin. Mielesténi heiddn kohdal-
laan erityisen tdrkeddn rooliin nousevat asiakkaiden kanssa vuorovaikutuksessa olevat
tyontekijat. Heiddn tulee huolehtia siitd, ettd myods heikommassa asemassa olevien
asiakkaiden @dni tulee kuulluksi organisaation johtotasolla ja poliittisessa padtoksente-
kojérjestelmassi. Tama edellyttdd myos padtoksentekijoiden halua ja motivaatiota kuul-

la heikommassa asemassa olevia asiakkaita. Pelkddn, ettd titi halua ei aina 16ydy. Mie-
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lestdni keskustelu asiakasosallisuudesta on ndenndistd, jos vain niilld asiakkailla, joilla

on kykyd ja motivaatiota vaikuttaa yhteiskunnallisesti, on mahdollisuus osallisuuteen.
Haasteena tictenkin on se, miten voimavaroiltaan heikoilta asiakkailta saadaan tieto, mi-
ten palveluja tulisi kehittdd. Olisiko tarkeAmpidi yhteiskunnassa satsata siihen, ettd ihmi-
set saataisi voimaantumaan, ja sitd kautta osallisuus tulisi mahdolliseksi. Téassd meilld

sosionomeilla on merkittiva rooli tulevaisuudessakin.

Sosiaalialan tyontekijoiltd asiakkaan ddnen kuuluville saaminen edellyttdd ammatillista
osaamista ja asiakaslidhtdistd palveluasennetta; halua ja tahtoa antaa asiakkaalle hdnen
tarvitsemansa tiedot sekd aktiivista asiakkaiden toiveiden ja mielipiteiden viemisti
eteenpdin. Téarked osa ammattitaitoa on kyky vastata asiakkaiden sanattomiinkin tarpei-
siin. Opinndytetyoni haastattelussa tuli esille erittdin mielenkiintoinen, uusi ndkdkulma
asiakasosallisuuden edellytysten lisdidmiseen. TyOntekijin omasta jaksamisesta huoleh-
timisella ndhtiin olevan vaikutusta osallisuuden mahdollisuuteen. Vain hyvinvoiva tyon-
tekijd mahdollistaa asiakkaan voimavarojen kehittymisen sille tasolle, ettid asiakas voi
kokea olevansa osallinen, ja sitd kautta olla mukana palvelujen kehittimisessd. Osaava
ja hyvinvoiva tyontekijd on siis hetkommassa asemassa olevan asiakkaan osallisuuden

mahdollistajana tarkeédssi roolissa.

Asiakkaan osallisuus palvelujen kehittimisessé ei kuitenkaan edisty, jos organisaation
johto ei koe asiakkaiden mielipiteitéd tai tyontekijoiden tietoa asiakkaista merkitykselli-
send. Organisaatiolta ja johdolta asiakaan mahdollisuus osallisuuteen edellyttdd ennen
kaikkea sellaista asennetta, ettd asiakas ndhdéddn yhteistyokumppanina eikd pelkkadna
toiminnan kohteena. Mielestdni asiakasosallisuuden mahdollistaminen yhteiskunnassa
on myos poliittinen arvovalinta. Asiakastiedon systemaattinen kerdédminen, ja sen tiedon
analysointi ja hyddyntdminen ovat johdon tehtdvind asiakasosallisuuden lisddmisessa.
Opinndytetyoni haastattelussa korostui myds henkilokunnan jaksamisesta ja osaamisesta
huolehtiminen osallisuuden mahdollistajana. Johdon tulee asiakasosallisuutta mietties-
sddn huomioida siten my0s tyontekijoiden soveltuvuus asiakaspalvelutyohon, ammatti-
taito, sekd huolehtia henkildston tydhyvinvoinnista ja osaamisen kehittdmisestd. Organi-
saation ja sen johdon tulee myds huolehtia, ettd palvelurakenne mahdollistaa asiakas-

osallisuuden.
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Asiakasosallisuus edellyttdd asiakaspalautteen kerddamistd ja hyodyntdmistd. Asiakkai-

den osallisuus palvelujen kehittdmisessad tulee olla muutakin kuin tyytyvéisyyskyselyi-
hin osallistumista. Tyytyvéisyyskyselyt eivit yleensid tuo esille, mitd muutoksia palve-
luihin pitéisi tehdé, jotta ne olisivat asiakasldhtoisempid. Asiakastyytyviisyyden kaytta-
minen mittarina ei vélttiméttd ole mydskddn kovin luotettavaa, silld kyselyihin eivét
ehkd vastaa lainkaan ne, jotka ovat tyytyméttomid palveluihin tai joiden voimavarat
ovat vihiiset. Tarkedmpad kehittdimisen ndkokulmasta on saada tietoa asiakkaiden pal-

velukokemuksista, ja ottaa ne kokemukset vakavasti.

Tyovoiman palvelukeskuksen tyontekijoiden haastattelusta kévi selvisti ilmi se, ettd
asiakaspalautteista ja -kyselyistd ei yleenséd konkreettisia kehitysideoita saada. Onkin &&-
rimmdisen tdrkedd, ettd organisaatioissa luodaan tarpeeksi monipuolinen ja asiakkaille
helppokiyttdinen asiakaspalautejirjestelma, jotta asiakkailla olisi todellinen mahdolli-
suus osallistua palvelujen kehittdmiseen. Pelkét asiakastyytyvdisyyskyselyt eivit riité,
vaan tarvitaan hyvin suunniteltuja haastatteluja, asiakasraateja sekd internet- pohjaisia
palautemahdollisuuksia. Asiakasosallisuuden ndkokulmasta asiakaspalautteella ei ole
kuitenkaan mitdén merkitystd, jos palautetta ei hydodynneti. Erityisen tiarkeédksi koettiin
se, ettd organisaation johto kokee asiakaspalautteet merkityksellisiksi, ja ottavat ne huo-
mioon palveluja kehitettdessd. Myds tyontekijoiden roolia asiakkaiden dénitorvena ko-
rostettiin. Asiakkaan kanssa tiiviissd vuorovaikutuksessa olevilla tyontekijoilld on pal-
jon tietoa asiakkaista, jotka tulee saattaa johdon tietoon palvelujen kehittdmistd varten.
Johdon tulisi mielestdni my0s itse kerédtd aktiivisesti ja systemaattisesti titd tietoa tyon-
tekijoiltd. Paras tapa olisi, jos organisaatiossa olisi selked palautejérjestelmd, jossa olisi

mukana myo0s asiakkaista saatu sanaton palaute.

Opinndytetydssdni ilmeni, ettei henkilosto ole vélttiméttd tietoinen organisaatioiden
mahdollisista asiakaspalautejérjestelmistd tai niistd tavoista ja prosesseista, joilla palau-
tetta organisaatioihin hankitaan. Tédssd on mielestini selked kehittimisen paikka. Orga-
nisaation ja sen johdon olisi tirkedd ottaa asiakkaiden lisdksi henkilostd asiakaspalaute-
jarjestelmin suunnitteluun mukaan, ja tiedottaa henkildstod siitd, miten palautetta hyo-
dynnetddn. Tydvoiman palvelukeskuksen haasteena télld hetkelld on tietysti se, ettei se
ole itsendinen organisaatio, vaan kuntien, Kelan ja tyo- ja elinkeinohallinnon yhteinen

asiakaspalvelumuoto. Néin ollen tydvoiman palvelukeskuksessa ei vilttaimittd ole kdy-
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tettdvissd yhtendistd asiakaspalautejirjestelmad, vaan asiakaspalautteen pyytdminen voi

olla tyontekijoiden oman aktiivisuuden varassa.

Opinndytetyoni tuo myos esille, ettid tydvoiman palvelukeskuksessa tyontekijit ymmér-
tavit asiakasldhtéisyyden ja asiakasosallisuuden eron. Palvelut on selkeédsti mietitty
asiakasldhtdisesti. Asiakkaiden eldmaéntilanne, voimavarat ja omat palvelutarpeet ote-
taan huomioon asiakkaan palveluprosessissa. Tarked havainto oli se, ettd asiakasléhtoi-
syys ei edellytd palvelujen ldhtevin yksinomaan asiakkaan ldhtokohdista, vaan asiakas-
lahtoisyyteen sisdltyy my0Os asiantuntijan uskallus tuoda esille oma ndkokulmansa
asiaan. Asiakasldhtdisyys on my0s vilittdmistd ja asiakkaan kunnioittamista. Mielesténi
on erittdin tdrkedd, ettd asiakasldhtdisyys ndhddin tasavertaisena vuorovaikutustilantee-
na eli kummallakin osapuolella on oikeus saada oma nékdkulma esille, jolloin asiak-
kaalla on helpompi tehdd omia ratkaisujaan. Asiakkaan kunnioittamiseen mielestani liit-
tyy se, ettd asiantuntija kertoo asiakkaalle kaikki ne tiedot, jotka asiakas tarvitsee valin-
toja tehdesséén, ja toisaalta uskaltaa ottaa kantaa asiakkaan tilanteeseen ja sen ratkaise-

miseen.

Asiakasléhtoisyys kisitteend ldhtee kuitenkin palvelun tuottajan, viranomaisen tai hal-
linnon nékdkulmasta ja 1dhtokohdista. Asiakasldhtdisyydessé asiakas ei ole padssyt vai-
kuttamaan itse palveluihin, mutta hinen tarpeensa otetaan huomioon palvelujen toteutta-
misessa. Julkisten palvelujen osalta asiakkaan palvelut eivét vilttdmattd rakennu asiak-
kaan omien tarpeiden mukaan, vaan hinelld saattaa olla poliittisten pdétdsten ja lainsdd-
déannon kautta palveluihin subjektiivinen oikeus, kuten lasten pédivdhoitoon. Asiakas voi
olla myds pakotettu kayttdméan julkisen hallinnon palveluja, kuten lastensuojelun asiak-
kuus tai rikosseuraamusviraston palvelut. Télloin asiakkaalla ei valttdmaittd ole vaihto-
ehtoja palvelujen suhteen, eikd hén pysty itse valitsemaan palveluolosuhteita. Mietinkin,
voivatko palvelut olla asiakasldhtoisid siitd huolimatta, ettd palvelutarve ei ole 14htdisin

asiakkaasta itsestd?

Asiakasosallisuuden toteutuminen palveluprosessissa ja palvelujen kehittimisessd onkin
haasteellisempi asia. Asiakasosallisuuteen kuuluu my0s asiakkaan péétdntivalta omiin
asioihinsa. Asiakas on itse aktiivinen palveluprosessissaan, ja hinelld on mahdollisuus

osallistua palvelujen suunnitteluun. Tydvoiman palvelukeskuksessa on selkedsti pyrki-
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mys siihen, ettd asiakas itse tekee itseddn koskevat paatokset. Osallisuus kuitenkin kos-

kee ldhinnd mahdollisuutta osallistua omaa palveluprosessiaan koskeviin pditoksiin, ja

on lopulta enemmain osallistumista kuin osallisuutta.

Asiakasosallisuuteen kuuluu olennaisesti asiakaan oma kokemuksellinen tunne siité,
ettd hian on osallinen. Todellista mahdollisuutta osallisuuteen palvelujen suunnittelussa
tydvoiman palvelukeskuksen asiakkailla ei ole. Asiakas ei pdédse osalliseksi sosiaalitoi-
men, Kelan tai tyo- ja elinkeinotoimiston palvelujen suunnitteluun, vaan hanelld on
mahdollisuus osallistua péaatoksentekoon siitd, mitd viranomaisten palveluja hin katsoo
tarvitsevansa omassa palveluprosessissaan. Osittain tdmé johtuu siitd, ettd tydvoiman
palvelukeskuksen asiakkailla ei ole vélttdméttd asiakasosallisuuden edellyttimid voima-
varoja ja tietoa vaihtoehdoista. Usein tyontekijét kokevat, ettd on heiddn vastuulla huo-
lehtia siitd, ettd asiakas saa tarvitsemansa palvelun. Tydvoiman palvelukeskuksen tyon-
tekijoiden rooli asiakkaiden eldméinhallinnan parantamiseksi ja voimavarojen 16ytdmi-
seksi on asiakasosallisuuden mahdollistajana tirked. Toisaalta tydvoiman palvelukeskus
ei ole itsendinen organisaatio, joten silld ei mydskddn ole yhtd yhtenéisti asiakaspalaute-

jarjestelmaa.

Olen tehnyt asiakaspalveluty6td koko tyGurani ajan eli noin 30 vuotta. Asiakasldhtdinen
tyoskentelytapa on ollut 1dhelld sydinténi erityisesti viimeisten 14,5 vuoden ajan, jonka
olen tydskennellyt tydvoimahallinnossa. Tyovoiman palvelukeskuksen tyokokemuksen,
sosionomiopintojen ja opinndytetyoni kautta itselleni on tullut entistd vahvempana halu
ja tahto saada asiakkaiden todelliset tarpeet ja toiveet esille. Tulevana sosionomina toi-
von pystyvini vaikuttamaan siihen, ettd asiakkaan &éni tulisi paremmin esille palveluja
kehitettdessd. Haluan vaikuttaa my0s siihen, ettéd erityisesti heikommassa asemassa ole-
vien asiakkaiden kanssa tydskentelevien asiantuntijoiden tietoa asiakkaistaan hyodyn-
nettdisiin palveja kehitettdessd. Opinndytetyoni aiheesta olisi tdrkedd tehdd jatkotutki-
mus asiakasndkokulmasta. Miten asiakkaat ymmartivéat asiakasldahtdisyyden ja asiakas-
osallisuuden sekd miten heiddn mielestdin asiakkaan ddni palvelujen kehittdmisessa
saataisiin esille. Toiseksi toivoisin selvitettdvan, miten saada kuuluviin niiden asiakkai-
den &édni, joilla itselldédn ei ole voimavaroja osallisuuteen sekd miten asiakkaiden voima-

varoja voidaan lisdté niin, ettd osallisuus mahdollistuu.
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Liite 1
TEEMAHAASTATTELURUNKO
ASIAKASLAHTOISYYS JA ASIAKASOSALLISUUS
* Miti on asiakasléhtoisyys?
* Miten asiakasléhtoisyys nidkyy tyossdnne?
* Miti tarkoitetaan asiakasosallisuudella?
* Miten asiakasosallisuus nikyy ty0ssanne?
* Mitka tekijat mahdollistavat asiakkaidenne osallisuuden?

* Mitka tekijét estdvit asiakkaidenne osallisuuden?

* Milli tavalla tyontekijat voivat edistdd asiakasosallisuutta?

ASTAKASPALAUTE
* Mihin asiakaspalautetta tarvitaan?
* Miki merkitys asiakkaan antamalla palautteella on?
* Millé tavalla asiakkaan palautetta kerdtdan?
» Millaiset menetelmit sopisivat parhaiten teidén asiakkaittenne asiakaspalautteen
kerddmiseen?
* Mitd tietoa asiakaspalautteesta tulisi saada?
* Mitd asiakkaiden antamalle palautteelle tehdidin?
* Miten ja missd palaute kédsitelldén ja miten asiakkaille asiasta tiedotetaan?

» Milli tavalla palaute vaikuttaa tyokaytantoon?

PALVELUJEN LAATU JA SEN KEHITTAMINEN

* Mitéd tarkoitetaan laadukkaalla palvelulla?

* Millé tavalla asiakas pédédsee osallistumaan laadun mééarittelyyn?

* Milld tavalla asiakkaiden ndkemyksid palvelujen laadusta ja vaikuttavuudesta
saataisiin paremmin esille?

» Milli tavalla asiakkailla on mahdollisuus osallistua palvelujen kehittimiseen

* Mika mahdollisesti estdd muutokset?

* Mitkid ovat tirkeimmait tekijat sille, ettd asiakkaan &éni kuuluu ja vaikuttaa pal-
velujen kehittdmiseen?

* Miten asiakkaiden osallisuutta palvelujen laadun kehittimisessé voitaisi lisdtd?



