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Tutkimuksellisen kehittämistyön keskeisimmät tulokset osoittavat, että kehitettäessä asia-
kaslähtöistä toimintaa organisaatiossa, asiakas tulee ottaa mukaan palveluiden suunnitte-
luun ja päätöksentekoon, asiakkaan elämäntilanne tulee tuoda keskiöön sekä asiakkaan 
asiantuntijuutta tulee arvostaa ja asiakkaan tuottamaa tietoa käsitellä. Lisäksi huomiota tu-
lee kiinnittää niin palveluiden läpinäkyvyyteen, saatavuuteen kuin palveluista tiedottami-
seen. Asiakaslähtöisyyden toteutuminen organisaatiossa vaatii myös hyvin pitkälti yhteistä 
näkemystä asiakaslähtöisyydestä, yhteisiä pelisääntöjä sekä työntekijöiden laaja-alaista 
osaamista. Lisäksi tutkimuksellisen kehittämistyön tuloksista nousi sellaisia asioita, joita jo-
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parantamisen sekä palveluista tiedottamisen. Näiden kehittämiskohteiden avulla Treffipis-
teen toimintaa lähdetään kehittämään yhä asiakaslähtöisempään suuntaan. Tutkimukselli-
sen kehittämistyön tulokset ovat hyödynnettävissä kehittäessä Sipoon kunnan ikääntynei-
den palveluita sekä Treffipisteen toimintaa. Lisäksi koen, että tuloksia on mahdollista hyö-
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1 Johdanto     
  

Menestyneimmissä yrityksissä on ymmärretty, että tuntemalla asiakkaan tarpeet voidaan 

palveluprosessit saada tehokkaimmiksi ja toiminta tuottavammaksi. Tämä ajatusmalli on 

hiljalleen ollut yleistymässä myös julkisella sektorilla. Aiemmin kuntien palvelujen asia-

kaslähtöisyyttä ovat hyvin pitkälti ohjanneet erilaiset säädökset sekä asenteet. Asiak-

kaan elämäntilanteeseen asettuminen sekä hänen palvelukokemuksien ja toiveiden ym-

märtäminen on ollut vaikeaa. Nykyään on kuitenkin huomattu, että asiakaslähtöistä toi-

mintatapaa hyödyntämällä voidaan vaikuttaa palveluiden saavutettavuuteen sekä paran-

taa laatua ja tuottavuutta. (Rantanen 2013: 1415.) 

Väestön ikärakenteen muutos, asiakasmäärien kasvu sekä julkisten resurssien määrä 

luovat muutospaineita sosiaali- ja terveyspalveluihin. Resurssien käyttöön sekä palvelui-

den tuottavuuteen tulee jatkossa panostaa yhä enemmän. Nämä ovat asioita, joihin pel-

killä tuottavuusohjelmilla ei voida vaikuttaa, vaan jatkossa tarvitaan niin julkisen, yksityi-

sen kuin kolmannen sektorin yhteistyötä, jotta palveluista saadaan mahdollisimman te-

hokkaita, tuottavia sekä laadukkaita. Kokonaisvaltaiseen asiakkuuden ymmärtämiseen 

tulee kiinnittää huomiota ja siihen, kenen näkökulmasta palveluita tuotetaan. (Virtanen 

ym. 2011: 7.) Voidaan todeta, että nykyiset työtavat, tietojärjestelmät ja lainsäädäntö ei-

vät vastaa tavoitteisiin, eivätkä ne tue yhteistyötä eri toimijoiden välillä. Työntekijöillä on 

haasteita ymmärtää omaa suhdettaan muihin toimijoihin ja tämän vuoksi päällekkäistä 

työtä tehdään edelleen melko paljon. Lisäksi asiakkaat eivät hahmota omaa rooliaan 

palvelujärjestelmässä, jolloin myöskään palvelut eivät vastaa asiakkaiden tarpeita. (Nu-

karinen & Suominen 2017:23.) 

Sosiaali- ja terveyspalveluiden muutoksiin voidaan jatkossa varautua asiakaslähtöisyy-

den kehittämisellä. Asiakaslähtöisillä toimintamalleilla on mahdollista vastata palveluiden 

vaikuttavuuteen, kustannustehokkuuteen sekä asiakas- että työntekijätyytyväisyyteen. 

(Virtanen ym. 2011: 8.) Asiakaslähtöisyyden kehittäminen on nostettu myös yhdeksi kes-

keisimmistä teemoista Juha Sipilän hallituskaudella. Tavoitteena on kehittää palveluita 

yhä asiakaslähtöisimmiksi yhteistyössä niin julkisen, yksityisen kuin kolmannen sektorin 

kanssa. Tavoitteena on mahdollistaa ihmisille omien valintojen tekeminen sekä kannus-

taa heitä osallistumaan aktiivisesti päätöksentekoihin. (Valtioneuvoston kanslia 2015: 

20.) 
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Tämän tutkimuksellisen kehittämistyön aiheena on asiakaslähtöisyys ja työntekijöiden 

asiakaslähtöisyyden vahvistaminen. Kuten Virtanen ym. (2011) toteavat, sosiaali- ja ter-

veyspalveluiden muutoksiin voidaan jatkossa varautua asiakaslähtöisyyden kehittämi-

sellä (Virtanen ym. 2011: 8). Tutkimuksellisen kehittämistyön tavoitteena on työntekijöi-

den asiakaslähtöisyyden vahvistaminen, kun kehitetään uutta palvelumuotoa. Tavoit-

teena on ottaa asiakaslähtöisyys uuden palvelumuodon perustaksi.  

Sipoo on kaksikielinen kunta Uudellamaalla. Sipoossa on kaksi keskustaa; Nikkilä si-

jaitse Keski-Sipoossa ja Nikkilästä noin 10km etelään sijaitsee Söderkulla. Sipoon väki-

luku oli vuoden 2016 loppuun mennessä 19 992. Vuonna 2012 Sipoossa on ollut yli 65-

vuotiaita 2876 ja yli 75-vuotiaita 1169. Mikäli Sipoon ikärakenne pysyy ennallaan, lisään-

tyy yli 75-vuotiaiden määrä yli kaksinkertaiseksi vuoteen 2025 mennessä. Näin ollen 

myös palveluiden tarve lisääntyy. Arviona on, että vuonna 2025 Sipoossa on 4590 yli 65-

vuotiasta ja 1860 yli 75-vuotiasta. (Sipoon vanhuspoliittinen ohjelma 2013–2016: 78.) 

 

Sipoon kunnan arvoina toimivat palvelualttius, avoimuus ja kekseliäisyys. Palvelualt-

tiudella tarkoitetaan ikääntyneiden palveluissa omaehtoisen vanhuuden edistämistä, yk-

silöllisyyden kunnioittamista ja ikäihmisen ja hänen omaisten kuuntelemista kaikilla pal-

velun tasoilla. Palveluiden tulee olla hyvin saatavilla ja huomioon on otettava myös Si-

poon haja-asutusalueet. Palvelutuotantoja ja -prosesseja on uudistettava. Avoimuus tar-

koittaa vuorovaikutusta kuntalaisten kanssa ja päätöksenteon läpinäkyvyyttä. Ikäihmiset 

osallistuvat aktiivisesti ympäröivään yhteiskuntaan ja omaa arkea koskeviin päätöksen-

tekoihin. Kekseliäisyydellä tarkoitetaan jatkuvaa kehittämistä. Sipoon ikääntyneiden pal-

velut tunnetaankin uudistushalukkuudestaan, ennakkoluulottomuudestaan ja rohkeista 

ratkaisuistaan. Asiakaslähtöisyyttä Sipoon kunnan ikääntyneiden palveluissa toteute-

taan kuuntelemalla asiakkaiden toiveita ja ajatuksia sekä kehittämällä toimintaa vastaa-

maan asiakkaiden tarpeita. Asiakaslähtöisyys nähdään itsemääräämisoikeuden kunni-

oittamisena, mahdollisimman itsenäisen elämän turvaamisena sekä tarpeisiin perustu-

vana hoito- ja kuntoutusapuna. (Sipoon vanhuspoliittinen ohjelma 2013–2016: 1720.) 

 

Sipoon kunnan ikääntyneiden palveluihin on syksyllä 2017 perustettu asiakas- ja palve-

luohjaus Treffipiste (Treffi.). Treffipisteen tarkoituksena on mahdollistaa sipoolaisille 

ikäihmisille palvelut yhden luukun periaatteella. Treffipisteen tärkein tehtävä on asiakkai-

den palvelutarpeen arviointi sekä palveluohjaus- ja neuvonta. Treffipisteessä työskente-

lee moniammatillinen tiimi, joka mahdollistaa sen, että asiakas saa tukea ja ohjausta juuri 
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tarvitsemaansa asiaan. Keskitetyn asiakas- ja palveluohjauksen etuna on se, että asiak-

kaan muuttuneeseen tilanteeseen reagoidaan nopeasti ja asiakkaan tilannetta lähtee 

selvittämään asiaan erikoistunut ammattilainen. 

Olen työskennellyt Sipoon kunnan ikääntyneiden palveluissa muutaman vuoden ja nyt 

viimeisen puoli vuotta osana asiakas- ja palveluohjaus Treffipistettä. Mielenkiinto ai-

heelle syntyi, kun pääsin mukaan osaksi uutta palvelumuotoa. Lisäksi olen ollut mukana 

noin vuoden verran kehittämässä keskitettyä alueellista asiakas- ja palveluohjausta Uu-

denmaan alueelle. Tässä tutkimuksellisessa kehittämistyössä tarkastelen keskitettyä 

asiakas- ja palveluohjausta sekä asiakaslähtöisyyttä. Keskitetyllä alueellisella asiakas- 

ja palveluohjauksella (KAAPO) pyritään siihen, että palvelut ovat jatkossa enemmän 

asiakaslähtöisiä. Tavoitteena on, että toimintamallin myötä, asiakkaiden osallisuus ja 

vaikuttamismahdollisuudet palveluprosesseissa lisääntyvät ja tämän myötä palvelut vas-

taavat tarpeita. Lisäksi toimintamallin tavoitteena on vahvistaa asiakkaiden luottamusta 

avun ja palvelujen saatavuuteen. (STM 2016: 10.) 
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2 Keskitetty asiakas- ja palveluohjaus 

2.1 Yhteiskunnallinen keskustelu 

Juha Sipilän hallituksen tavoitteena on, että vuonna 2025 Suomi on uudistuva, välittävä 

ja turvallinen maa, jossa jokainen voi kokea olevansa tärkeä ja yhteiskunnassa vallitsee 

keskinäinen luottamus. Tavoitteena on, että Suomessa on eettisesti kestävä tasapaino 

niin yksilön velvoitteiden kuin yhteiskunnan vastuiden välillä. Tavoitteena on vahva yh-

teenkuuluvuuden tunne, joka mahdollistaa sen, että jokaisesta pidetään huolta ja jo-

kaista autetaan ajoissa. Jokaisella on kuitenkin oikeus ja vapaus rakentaa omaa elä-

määnsä. Lisäksi tavoitteena on julkisen talouden tasapainoinen tilanne, joka edellyttää 

koko Suomen voimavarojen käyttämistä. Hallituskauden aikana tavoitteita lähdetään to-

teuttamaan kaikkiaan 26 kärkihankkeella, joista viisi on sosiaali- ja terveysministeriön 

hallinnonalalla. Lisäksi pyritään toteuttamaan kolme hallinnollista reformia, joista yksi on 

sosiaali- ja terveyspalvelujen uudistus. (Valtioneuvoston kanslia 2015: 7.) 

Sosiaali- ja terveyspalvelujen uudistamisessa on kyse koko julkisen sektorin sosiaali- ja 

terveydenhuollon uudistamisesta. Tavoitteena on terveyserojen kaventaminen sekä kus-

tannusten hallinta. Lisäksi tavoitteena on kehittää saumattomia palveluketjuja, jotka ovat 

ihmisen hyvinvoinnin ja terveyden kannalta ensisijaisen tärkeitä. Ajatuksena sosiaali- ja 

terveyspalvelujen uudistamisessa on se, että maakunnat yhdistyvät ja maakunnat vas-

taavat sosiaali- ja terveyspalveluiden järjestämisestä alueellaan. Sote-alueet tuottavat 

palvelunsa itse tai voivat käyttää palveluiden tuottamiseen yksityisiä tai kolmannen sek-

torin palveluntuottajia. (Valtioneuvoston kanslia 2015: 28.) 

Sote-uudistusta tarvitaan, koska väestö ikääntyy ja tarvitaan yhä yksilöllisempiä ja yh-

denvertaisia palveluita. Lisäksi sosiaali- ja terveyspalveluissa on yhä tehottomia toimin-

tatapoja ja Suomen taloustilanne jatkaa laskusuuntaa. Sote-uudistuksen tavoitteena on 

ottaa käyttöön tehokkaampia ja vaikuttavimpia toimintatapoja, vähentää ihmisten eroja 

hyvinvoinnissa ja terveydessä sekä tavoitteena on, että ihmiset saavat yhdenvertaisim-

pia sosiaali- ja terveyspalveluja. Palvelut pyritään järjestämään yksilöllisemmin. Sosiaali- 

ja terveydenhuollon valinnanvapaus otetaan käyttöön. Lisäksi tavoitteena on, että lähi-

palvelut monipuolistuvat, digitaaliset palvelut lisääntyvät ja palveluja on jatkossa mah-

dollista saada myös kotiin. (Valtioneuvosto n.d.) 
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Juha Sipilän hallituksen tavoitteena on suomalaisten hyvinvoinnin parantaminen sekä 

vaikuttamismahdollisuuksien sekä vastuun lisääminen. Sosiaali- ja terveydenhuollossa 

keskitytään ennaltaehkäisyyn, hoitoketjujen sujuvuuteen, henkilöstön hyvinvointiin sekä 

tietojärjestelmien toimivuuteen. Tavoitteena on lisätä suomalaisten terveyttä ja hyvin-

vointia. Hallituskauden tavoitteita ovat: terveyden edistäminen ja varhainen tuki päätök-

senteossa sekä palveluissa lakimuutoksilla ja paremmilla toimeenpanoilla, terveys- ja 

hyvinvointierojen kaventuminen, lasten ja perheiden hyvinvoinnin vahvistaminen, ikäih-

misten kotiin saatavien palveluiden parantuminen ja omaishoidon vahvistuminen, perus-

palveluiden ja tietojärjestelmien parantuminen, sosiaaliturvan uudistaminen sekä järjes-

tötyön ja vapaaehtoistoiminnan helpottuminen. (Valtioneuvoston kanslia 2015: 20.) 

Kehitetään ikäihmisten kotihoitoa ja vahvistetaan kaikenikäisten omaishoitoa (I&O) on 

yksi sosiaali- ja terveydenhuollon kärkihankkeista, jonka alle myös keskitetty alueellinen 

asiakas- ja palveluohjaus eli KAAPO kuuluu. KAAPO on keskeinen osa ikääntyneiden 

palvelujärjestelmää. KAAPO toimii apua tarvitsevan ikäihmisen neuvontapisteenä ja sen 

perustehtävänä on toimia palveluiden järjestäjänä, koordinoijana sekä asiakkaan palve-

lupolkujen seuraajana. Lisäksi ikäihmisten palveluntarpeet käsitellään KAAPOn kautta. 

Keskitetty alueellinen asiakas- ja palveluohjaus koostuu seuraavista osioista: 1) neuvon-

taosio, jossa ikäihmisen tilannetta selvitetään ja tarvittaessa ohjataan oikeiden palvelui-

den piiriin. Jos tarve vaatii, asiakas siirtyy palveluohjauksen piiriin. Tähän osioon kuuluu 

myös etuuksista ja palveluista kertominen. 2) palveluohjausosio, johon kuuluvat palvelu-

tarpeen arviointi, palvelusuunnitelman laatiminen, palveluiden järjestäminen sekä tilan-

teen seuranta. Tähän osioon kuuluvat päätöksenteot palveluista ja lisäksi nimetään vas-

tuuhenkilö, joka seuraa ikäihmisen tilannetta. 3) palvelujen koordinointi ja seuranta-osio, 

jossa koordinoidaan palvelukokonaisuuksia, palvelujen toteutumista sekä tarvittaessa 

palvelutarpeen uudelleen arviointia. (STM 2016: 1011.)  

 

KAAPOssa työskentelee moniammatillinen tiimi, joka mahdollistaa osaamisen jakami-

sen, yhdenvertaisuuden sekä tiedonkulun ja dokumentoinnin. Asiakkaan näkökulmasta 

kynnys hakea ja saada palveluita madaltuu, asiakas saa palveluita yhdestä paikasta, 

palveluita on helposti ja jatkuvasti saatavilla sekä palvelut ovat yhä yhdenvertaisempia. 

KAAPO toimii tiiviissä yhteistyössä ikäihmisen läheisten ja omaisten kanssa. (Hammar 

2016.) Laissa ikääntyneen väestön toimintakyvyn tukemisesta sekä iäkkäiden sosiaali- 

ja terveyspalveluista määrätään kunnan vastuusta järjestää ikäihmisille laadukkaita so-

siaali- ja terveyspalveluja, jotka ovat hänen tarpeistaan lähteviä sekä oikea-aikaisia ja 
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riittäviä. Lisäksi palveluiden tulee tukea ikäihmisten hyvinvointia, terveyttä, toimintaky-

kyä, itsenäistä suoriutumista ja osallisuutta. Huomiota tulee kiinnittää neuvontapalvelui-

hin. (Laki ikääntyneen väestön toimintakyvyn tukemisesta sekä iäkkäiden sosiaali- ja ter-

veyspalveluista 28.12.2012/980 §12, §13.) 

Keskitettyä asiakas- ja palveluohjausta on lähdetty toteuttamaan jo monissa kunnissa. 

Tampereella on palvelutori, joka toimii ikäihmisten ja heidän omaistensa ohjaus- ja neu-

vontapalveluna. Palvelutorissa yhdistyvät palvelut ja se toimii väylänä kaikkiin palvelui-

hin, joita ikäihminen tarvitsee pärjätäkseen kotonaan. Palvelutori ei itsessään tuota pal-

veluita, vaan sen tehtävänä on kertoa saatavilla olevista kunnan, yksityisten palveluyrit-

täjien ja kolmannen sektorin palveluista. Tarvittaessa ikäihminen saa myös hinta-laatu-

vertailuja. Toiminta perustuu asiakkaan kuuntelemiseen ja ratkaisukeskeisyyteen. (Pat-

ronen ym. 2015: 4.) Lisäksi Tampereella toimii ikäihmisten neuvonta- ja palvelupiste Ko-

titori, joka tarjoaa tamperelaisille ikäihmisille ja heidän läheisilleen kotona selviytymistä 

tukevia palveluja. Lisäksi Kotitori auttaa muun muassa erilaisten lomakkeiden ja hake-

musten täyttämisessä. Kotitorin alla toimii kotihoito ja kotona selviytymistä tukevat pal-

velut. Lisäksi toimii erikseen laitetori, jossa voi tutustua erilaisiin apuvälineisiin. (Tampe-

reen kaupunki - Kotitori n.d.) Lahden seudulla toimii asiakasohjausyksikkö Siiri, joka toi-

mii ikäihmisten palveluneuvontana- ja ohjauksena. Asiakasohjausyksikkö Siirin tarkoi-

tuksena on ikäihmisten kotona selviytymisen tukeminen ja ratkaisujen etsiminen yh-

dessä asiakkaan kanssa. Tavoitteena on oikea apu, oikeaan aikaan. (Päijät-Hämeen 

hyvinvointiyhtymä - Asiakasohjausyksikkö Siiri n.d.) Ikäihmisten palveluneuvosta vastaa 

Lahden seudulla PalveluSantra, jonka tarkoituksena on kertoa saatavilla olevista palve-

luista ja auttaa asiakkaita palveluiden valinnassa (Päijät-Hämeen hyvinvointipalvelujen 

kehitys ry - PalveluSantra n.d.). Muita vastaavanlaisia asiakas- ja palveluohjausyksiköitä 

ovat muun muassa Iso Apu-palvelukeskukset Etelä-Karjalan alueella ja palveluneuvonta 

Ruori Porvoossa. Jokainen keskitetty asiakas- ja palveluohjausyksikkö toimii omalla ta-

vallaan, mutta lähtökohtaisesti jokaisella on samanlaiset toimintaperiaatteet. Jokaisen 

toiminnan pohjana on keskitetyn alueellisen asiakas- ja palveluohjauksen KAAPOn toi-

mintamalli. 

Kehittämistyötä tapahtuu jokaisessa maakunnassa, mutta rahallista avustusta kehittämi-

seen valtio on myöntänyt Pirkanmaahan (Ikäneuvo-Kotona asumiseen arvoa neuvon-

nalla ja asiakasohjauksella -hanke, 2,34 miljoonaa euroa), Kymenlaaksoon (Kymenlaak-

son IkäOpastin -hanke, 850000 euroa) ja Varsinais-Suomeen (KomPassi-Varsinais-Suo-

men keskitetty asiakas- ja palveluohjaus -hanke, 2,37 miljoonaa euroa). (STM n.d.) Tällä 
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hetkellä Uudenmaan KAAPOn kehittämistyöryhmä valmistelee sitä, kuinka KAAPO-toi-

mintamalli saataisiin jalkautettua osaksi Uudenmaan ikääntyneiden palveluiden palvelu-

järjestelmää. Viimeisimpänä kehittämistyöryhmässä on pohdittu sitä, millaisiin alueisiin 

Uudenmaan KAAPO tulisi jakaa sekä miten roolit ja vastuut jakautuvat asiakasohjaus-

yksiköissä. Jatkotyöskentelyssä syksyllä 2018 keskitytään neuvonnan toteutumiseen 

Uudenmaan alueella, asiakasohjauksen sisältöön sekä resursointiin ja organisointiin. 

2.2 Palveluohjaus ja palvelutarpeen arviointi 

Palveluohjausta käsitellään useissa teoksissa (mm. Ala-Nikkola & Sipilä 1996; Hänninen 

2007; Suominen & Tuominen 2007; Autio ym. 2013). Vaikka edellä mainituissa tutkimuk-

sissa palveluohjausta käsitellään erilaisista näkökulmista, on kuitenkin jokaisessa teok-

sessa samanlainen näkemys palveluohjauksen peruskäsitteestä ja sen muodoista sekä 

rakenteista. Palveluohjaus on lähtöisin Yhdysvalloista, jossa case management on ollut 

yksi sosiaalityön muodoista vuodesta 1920 lähtien. Suomeen palveluohjaus on levinnyt 

1990-luvulla, jolloin käynnistettiin ensimmäiset palveluohjauskokeilut. (Hänninen 2007: 

11.) Palveluohjaus kehittyy edelleen ja uusimpana muotona voidaan pitää keskitettyä 

palveluohjausta. Käsite, muodot ja rakenteet ovat kuitenkin pysyneet lähes muuttumat-

tomina jo 1900-luvun alusta lähtien. 

Case managementissa on kyse prosessista, jossa määritellään ihmisten yksilölliset pal-

velutarpeet ja pyritään löytämään tarpeisiin parhaiten vastaavat palvelut. Lähtökohtana 

on palvelujen suunnittelu yhdessä palvelun käyttäjän kanssa. (Ala-Nikkola & Sipilä 1996: 

16.) Myös Suominen ja Tuominen (2007) määrittelevät palveluohjauksen samanlaisena 

prosessina, joka perustuu asiakkaan ja palveluohjaajan väliseen luottamukselliseen vuo-

rovaikutussuhteeseen (Suominen & Tuominen 2007: 7). Luottamuksellisesta vuorovai-

kutussuhteesta ja aidosta kohtaamisesta kertoo Hänninen (2007), joka näkee asiakkaan 

ja palveluohjaajan välisen vuorovaikutuksen avoimena dialogina, jolloin valmiita vastauk-

sia ei ole olemassa. Vastauksia lähdetään etsimään yhdessä avoimen kommunikaation 

välityksellä. Sekä asiakas että palveluohjaaja ovat oman elämänsä asiantuntijoita. Vuo-

rovaikutussuhteessa tärkeintä on luottamus, jolloin on mahdollista päästä yhteisymmär-

rykseen. (Hänninen 2007: 1213.) Luottamuksen tarkoituksena on luoda uusi suhde asi-

akkaan ja palveluohjaajan välille (Suominen & Tuominen 2007: 14).  
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Palveluohjauksen muotoja kuvataan useissa teoksissa hyvin samankaltaisesti. Kolmita-

soinen palveluohjausmalli on yksi yleisimmistä palveluohjauksen muodoista. Kolmitasoi-

seen palveluohjausmalliin kuuluvat yleinen tai perinteinen palveluohjaus, voimavarakes-

keinen palveluohjaus sekä intensiivinen palveluohjaus. Yleisellä tai perinteisellä palve-

luohjauksella tarkoitetaan sanan mukaisesti perinteistä palveluohjausta, jossa palve-

luohjaajan rooli ammattilaisena korostuu. Palveluohjaaja selvittää asiakkaan palvelutar-

peen, tekee hoito- ja palvelusuunnitelman, järjestää tarvittavat palvelut ja on yhteydessä 

palveluntuottajiin. Tässä mallissa ei juurikaan korostu asiakkaan ja palveluohjaajan väli-

nen suhde, vaan palveluohjaajan toiminta. Voimavarakeskeisessä palveluohjauksessa 

korostuvat asiakkaan omat voimavarat sekä asiakkaan tavoitteet. Palveluohjaajan rooli 

on olla tukena ja toimia kumppanina. Keskeisintä on asiakkaan ja palveluohjaajan luot-

tamuksellinen vuorovaikutussuhde. Intensiivisessä palveluohjauksessa on kyse intensii-

visestä vuorovaikutuksesta asiakkaan ja palveluohjaajan välillä. Asiakasta tuetaan ja 

motivoidaan ja hänen rinnalla kuljetaan läpi prosessin. (Suominen & Tuominen 2007: 

3133.)  

Ala-Nikkola ja Sipilä (1996) kertovat yksilökohtaisesta palveluohjauksesta ja kuvailevat 

sen koostuvan seuraavista asioista: 1) palveluiden järjestäminen lähtee ihmisen elämän-

tilanteesta ja hänen tarvitsemistaan palveluista, 2) asiakkaalle nimetään vastuuhenkilö, 

joka tukee asiakasta ja hänen läheisiään oikeiden palvelujen valinnassa, 3) palvelut pää-

tetään yhdessä asiakkaan kanssa ja hankintapäätökset tehdään mahdollisimman lähellä 

asiakasta ja 4) vastuuhenkilö seuraa asiakkaan tilannetta ja muuttaa palvelukokonai-

suutta tarpeen vaatiessa. (Ala-Nikkola & Sipilä 1996: 17.) Yksilökohtaisesta palveluoh-

jauksesta kertoo myös Havukainen (2003), joka toteaa, että yksilökohtainen palveluoh-

jaus tulisi ottaa käyttöön jo asiakkuuden alkuvaiheessa, jottei asiakas jää yksin. Yksilö-

kohtaisen palveluohjauksen merkitys korostuu siinä vaiheessa, kun asiakkaalla on vai-

keuksia esimerkiksi vammasta johtuen hoitaa omia asioita. Yksilökohtaisessa palveluoh-

jauksessa asiakkaalle nimetään vastuuhenkilö, joka vastaa asiakkaan ohjauksesta ja 

auttamisesta. Lisäksi Havukainen (2003) toteaa, että vastuuhenkilön rinnalla olisi hyvä 

toimia kokemusasiantuntija, joka voisi toimia tukihenkilönä. (Havukainen 2003: 62.) 

Yksi uusimmista palveluohjauksen muodoista on keskitetty palveluohjaus. Keskitetty pal-

veluohjaus on nostettu keskiöön myös sosiaali- ja terveysministeriön laatusuosituksessa 

hyvän ikääntymisen turvaamiseksi ja palvelujen parantamiseksi 20172019. Tavoitteena 

on yhden luukun periaate, jolla tarkoitetaan sitä, että asiakkaan ei itse tarvitse tietää, 
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mistä palvelua haetaan. Yksi yhteydenotto riittää ja asiakkaan tilannetta lähdetään sel-

vittämään. Asiakasta neuvotaan omaehtoiseen terveyden- ja hyvinvoinnin edistämiseen 

sekä häntä autetaan erilaisten tukitoimien hakemisessa. Keskistetyn palveluohjauksen 

tavoitteena on tehdä näkyväksi kuntien, järjestöjen ja muiden toimijoiden tarjoamia pal-

veluita, mahdollisia tukitoimia, palveluiden myöntämiseksi käytettyjä kriteereitä sekä ta-

voitteena on varmistaa ja seurata palveluiden toteutumista. Mikäli asiakas tarvitsee pal-

veluita, sitä lähdetään selvittämään palvelutarpeen arvioinnilla. Keskitettyä palveluoh-

jausta kehitetään osana ikäihmisten kotihoidon ja kaikenikäisten omaishoidon kärkihan-

ketta vuosina 2016-2018. (STM 2017: 6, 17.)  

Hänninen (2007) on jo vuonna 2007 ottanut keskitetyn palveluohjauksen puheeksi. Hän 

on painottanut, että tulevaisuudessa asiakkaat saavat räätälöityjä palveluita ”yhdeltä luu-

kulta”. Hän kertoo, kuinka palveluohjausta on kehitetty jo pari vuosikymmentä poista-

maan palvelujärjestelmämme pirstaleisuutta. (Hänninen 2007: 3.) Myös Notko (2006) 

toteaa, että kuntoutus- ja palveluohjaus kuuluvat oleellisena osana sosiaali- ja tervey-

denhuoltoon, mutta niiden käytännön toteutus on kuitenkin edelleen melko selkiytymä-

töntä sekä pirstaleista ja tavoitteet ovat vielä melko tuntemattomia. Kuntoutus- ja palve-

luohjausta tulisikin käsitteinä selkiyttää ja riittävien ammatillisten resurssien avulla luoda 

toimiva malli osaksi käytäntöä. Notko toteaa myös, että koko maan kattava, yhdenmu-

kainen käytäntö, tekisi palvelujärjestelmästä selkeämmän sekä auttaisi niin asiakkaita 

kuin työntekijöitäkin oikean tiedon saamisessa. (Notko 2006: 65.) 

Palveluohjauksen uudelleen organisointia lähdettiin toteuttamaan Oulussa alkuvuodesta 

2012. Ouluun perustettiin erillinen palveluohjausyksikkö, johon sisällytettiin ikäihmisten, 

vaikeavammaisten, kehitysvammaisten sekä mielenterveyskuntoutujien palveluohjaus. 

Ajatuksena palveluohjauksen keskittämisessä oli, että asiakkaat saavat tasavertaiset, 

yksilölliset ja tarpeenmukaiset palvelut, jotka ovat sekä vaikuttavia että taloudellisesti 

kannattavia. Keskitetyssä palveluohjauksessa tarkoitus oli huomioida niin julkisen, yksi-

tyisen kuin kolmannen sektorin tuottamat palvelut. Palvelutarpeen arviointien tahdottiin 

toteutuvan moniammatillisesti ja palveluiden kriteereiden tahdottiin tekevän avoimim-

miksi. Lisäksi ajatuksena oli tilaaja-tuottajamallin selkiyttäminen sekä strategisen johta-

misen kehittäminen. Uuden organisaation toiminnan arviointia tehtiin ulkopuolisen tahon 

toimesta. Tuloksista kävi ilmi, että palveluohjauksen ja neuvontapalveluiden vastuunja-

koa tulisi yhä enemmän selkiyttää. Huomiota tulisi kiinnittää erityisesti paljon palveluita 

tarvitsevien asiakkaiden palveluiden vaikuttavuuteen, koska näillä on merkitystä myös 
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talouteen. Lisäksi johdon tulisi kiinnittää huomiota henkilöstön osaamiseen ja osaamisen 

kehittämiseen. (Honkakoski ym. 2015: 56.) 

Palvelutarpeen arviointi kuuluu kunnan ennalta määrättyihin palveluihin, jota säätää so-

siaalihuoltolaki. Palvelutarpeen arviointia tarvitaan silloin, kun asiakkaan toimintakyky on 

heikentynyt, eikä hän pärjää kotona ilman apua. Palvelutarpeen arviointi tehdään mo-

niammatillisesti, niin että arviointiin osallistuvat myös asiakkaan lisäksi hänen verkosto. 

Palvelutarpeen arvioinnin tarkoituksena on järjestää tarvittavat tukipalvelut, jotta asiakas 

pystyy asumaan kotonaan mahdollisimman pitkään. (Autio 2013: 15.) Palvelutarpeen ar-

viointiin sisältyy asiakkaan fyysisen, psyykkisen, kognitiivisen ja sosiaalisen toimintaky-

vyn arviointi. Lisäksi arvioidaan toimintakykyä mahdollisesti heikentävät tekijät, kuten 

elintavat. Arviointiin kuuluu myös oleellisena osana asunnon puutteiden arvioiminen. Ar-

viointia tehdään erilaisten mittareiden avulla (Mäkelä 2014: 131133.) Palvelutarpeen 

arvioinnin myötä asiakkaalle laaditaan hoito- ja palvelusuunnitelma. Hoito- ja palvelu-

suunnitelmaan kirjataan asiakkaan toimintakykyä tukevat palvelut sekä auttavat tahot. 

Palvelusuunnitelmat päivitetään säännöllisesti ja varsinkin, jos asiakkaan toimintaky-

vyssä tapahtuu muutoksia. (Autio 2013: 17.) 
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3 Asiakaslähtöisyys 

3.1 Asiakaslähtöisyyden tavoite ja tarkoitus 

Asiakaslähtöisyydessä on kyse siitä, että asiakas ei ole ainoastaan palveluiden käyttäjä, 

vaan hän on alusta asti mukana suunnittelemassa ja kehittämässä palveluita itselleen. 

Lähtökohtana ovat asiakkaan tarpeet. Lisäksi asiakkaan mielipiteet sekä toiveet otetaan 

huomioon. Merkitykselliseen rooliin nousevat asiakkaan voimavarat, itsemääräämisoi-

keus sekä valinnanvapaus. Asiakaslähtöisyys edellyttää tiivistä yhteistyötä asiakkaan ja 

palveluntarjoajan välillä. Voidaan käyttää termiä ”kumppanuusrooli”, joka edistää asiak-

kaan voimaantumista ja elämän hallintaa. (Keronen 2013.)  

 

 Kuvio 1. Asiakaslähtöisyys Virtasen ym. (2011) mukaan 

Virtasen ym. (2011) mukaan asiakaslähtöisyys nähdään sosiaali- ja terveyspalveluissa 

toiminnan arvoperustana, jota ohjailee ihmisarvoisuus. Ajatuksena ihmisarvoisuudessa 

on se, että jokainen asiakas kohdataan arvokkaasti hänen terveydentilastaan riippu-

matta. Asiakaslähtöisen toiminnan ydinajatuksena on se, että palveluita suunnitellaan 

yhdessä asiakkaan kanssa ja asiakkaan tarpeista lähtien. Tämä vaatii asiakasymmär-

rystä eli tietoa asiakkaista ja heidän tarpeistaan. Lisäksi tietoa tulee osata käsitellä. Asia-

Toiminnan 
arvoperusta, joka 

perustuu 
ihmisarvoisuuteen

Palveluiden 
järjestäminen 

asiakkaan tarpeista 
lähtien, 

asiakasymmärrys
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kas on mukana aktiivisena toimijana ja oman elämänsä asiantuntijana läpi koko palvelu-

prosessin, luoden kumppanuussuhteen yhdessä työntekijän kanssa. (Virtanen ym. 2011: 

1819.)  

 

Asiakaslähtöisyydestä sosiaali- ja terveyspalveluissa kertovat muun muassa Leväsluoto 

ja Kivisaari (2012). Kurkiaura-hankkeen yhteydessä tehtyjen haastattelun perusteella 

kävi ilmi, että asiakaslähtöisyys terminä koettiin hyvin abstraktiksi ja sille annettiin erilai-

sia merkityksiä. Asiakaslähtöisyys nähtiin esimerkiksi asiakkaiden segmentointina ja pal-

veluiden räätälöintinä. Lisäksi asiakaslähtöisyys nähtiin palvelujen koordinointina, aitona 

kuunteluna sekä tarpeiden huomioon ottamisena kuin asiakaspalautteena. Haastatelta-

vat näkivät asiakaslähtöisten palvelumallien olevan suuressa roolissa tulevaisuudessa. 

(Leväsluoto & Kivisaari 2012: 21.) 

 

Asiakaslähtöisyyttä on tutkittu paljon muun muassa kotihoidossa ja hoivapalveluissa. 

Kazemi ja Kajonius (2015) ovat tutkineet asiakaslähtöistä hoivaa Ruotsissa, sekä koti-

hoidossa että hoivapalveluissa. Tutkimuksessa havainnointiin hoitajien käyttäytymistä ja 

kuinka he ottavat asiakaslähtöisyyden huomioon toiminnassaan. Tuloksista kävi ilmi, 

että mitä enemmän hoitajat keskittyivät työn suorittamiseen, sitä vähemmän he ottivat 

kontaktia asiakkaisiin. Hoitajien välillä oli eroja muun muassa asiakkaan osallistami-

sessa, asiakkaan kunnioituksessa sekä vuorovaikutussuhteessa. Asiakaslähtöisyys to-

teutui paremmin hoivapalveluissa kuin kotihoidossa. Kazemi ja Kajonius (2015) toteavat, 

että asiakaslähtöistä hoivaa on tutkittu suhteellisen vähän, vaikkakin sitä pidetään mo-

dernina käsitteenä tällä hetkellä. Asiakaslähtöisen hoivan tarkoituksena on nostaa ikäih-

minen ja hänen tarpeensa keskiöön. Hoivassa otetaan huomioon ikäihmisen yksilölliset 

tarpeet ja mieltymykset, ei vain palvelujärjestelmän tarpeet ja mieltymykset. Tarkoituk-

sena on kannustaa ikäihmistä osallistumaan omaa hoitoa koskeviin asioihin. Ikäihmiselle 

mahdollistetaan äänen kuuluminen, jolloin hän kokee osallistuvansa yhteiskuntaan ja 

kokee itsensä tarpeelliseksi. (Kazemi & Kajonius 2015: 140152.)  

Myös Pirhonen (2017) on tutkinut asiakaslähtöisyyden toteutumista hoivapalveluissa. 

Näkökulmaksi valikoitui asukkaiden persoonan toteutuminen, käytännössä siis, mitä asi-

akkaat voivat olla ja mitä he voivat tehdä asuessaan ympärivuorokautisessa hoivayksi-

kössä. Tuloksista kävi ilmi, että autonomian toteutuminen oli riippuvaista asukkaan toi-

mintakyvystä. Myös asukkaan toimijuus oli sidottuna toimintakykyyn. Pirhonen (2017) 

pohtiikin, että toimijuuden sijasta tulisi puhua toimijuustilasta, jossa ympäristö mahdollis-



  13 

 

  

taa asiakkaan toimijuuden. Lisäksi tutkimuksista kävi ilmi, että asukkaat olivat melko nä-

kymättömiä, eivätkä heidän persoonat päässeet näkyville. Tämä johtui pääasiassa hoi-

totyön rutiininomaisuudesta sekä henkilökunnan asenteista. (Pirhonen 2017: 910.) Tut-

kimuksen tulokset ovat verrattavissa Kazemin ja Kajoniuksen (2015) tutkimukseen. 

Tärkeään aspektiin tuleekin nostaa asiakaslähtöisyyden merkitys ja toteutuminen, jotka 

ovat osaltaan riippuvaisia johdon ja henkilöstön asenteista. On paljon eroa sillä, toteute-

taanko asiakaslähtöisyyttä vain koska se on kirjoitettu lakiin ja sitä on velvollisuus nou-

dattaa vai koska aidosta halusta halutaan ottaa asiakas mukaan palveluiden kehittämi-

seen ja asiakkaan roolia palveluiden kehittämisessä pidetään merkityksellisenä. (Kero-

nen 2013.) Tätä komppaavat myös Leväsluoto ja Kivisaari (2012), jotka toteavat, että 

esteinä asiakaslähtöisyydelle olivat henkilöstön asenteet ja resurssit (Leväsluoto & Kivi-

saari 2012: 30). Virtanen ym. (2011) toteavat, että asiakaslähtöisyyden toteutuminen or-

ganisaatiossa vaatii asenteiden ja palvelukulttuurien muutosta. Asiakaslähtöisyyden to-

teutuminen riippuu työntekijöiden asenteista. Asennemuutos on asia, johon organisaa-

tiossa tulee panostaa ja siihen voidaan vaikuttaa ainoastaan johdon avulla. Johdon teh-

tävänä on tukea asiakaslähtöisyyden kehittämistä. Esimiehen tulee kannustaa ja roh-

kaista työntekijää oman osaamisen hyödyntämiseen sekä toimintatapojen uudistami-

seen. (Virtanen ym. 2011: 22,46.) 

Asiakaslähtöisyys on palveluohjauksen perusta. Liikanen (2015) näkee hyvin toimivan 

palveluohjauksen asiakaslähtöisenä. Hyvin toimiva palveluohjaus on rinnalla kulkemista, 

jossa palveluohjaajan tehtävänä on mahdollistaa tarvittavien palvelujen saaminen ja toi-

mia tarvittaessa asiakkaan asioiden ajajana. Palveluohjaajan tehtävä on tukea asiak-

kaan osallisuutta ja parhaimmassa tapauksessa palveluohjaus mahdollistaa asiakkaan 

fyysisen, psyykkisen ja sosiaalisen hyvinvoinnin lisäämisen. Liikanen (2015) painottaa, 

että palveluohjauksen tulee olla asiakkaan ja palveluohjaajan välistä vuorovaikutukseen 

ja luottamukseen perustuvaa systemaattista työtä. (Liikanen 2015: 5859.) 

Myös Virtanen ym. (2011) näkevät palveluohjauksen asiakaslähtöisenä työmallina, jossa 

palveluita lähdetään suunnittelemaan yhdessä asiakkaan kanssa, asiakkaan tarpeista 

lähtien. He näkevät myös, että palveluohjauksen keskeisimpiä tavoitteita on asiakkaan 

ajattelu- ja toimintatavan muutos kohti itsenäisempää päätöksentekoa. (Virtanen ym. 

2011: 3334.) Palveluohjaus on keskeisessä asemassa sote-uudistusta, sillä palveluoh-

jauksen avulla asiakaslähtöisyys toteutuu myös heikommassa asemassa olevien koh-

dalla (Nukarinen & Suominen 2017: 24). 
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3.2 Asiakasymmärrys asiakaslähtöisyyden perustana 

Asiakasymmärrystä pidetään asiakaslähtöisyyden perustana. Edellytys sille, että kehit-

tämistyötä voidaan tehdä asiakkaan tarpeista käsin, on se, että organisaatiolla on tar-

peeksi tietoa asiakastarpeista. Riittävä tieto asiakkaista on asiakaslähtöisen toiminnan 

kehittämisen perusta. Pelkkä tieto ei kuitenkaan riitä, vaan tietoa tulee osata analysoida 

sekä hyödyntää. Näiden tuotoksena syntyy asiakasymmärrys, joka tukee asiakaslähtöi-

syyden perustana olevan asiakasnäkemyksen syntymistä organisaatioon. (Virtanen ym. 

2011: 41.) 

Virtanen ym. (2011) ovat kuvanneet asiakasymmärryksen roolin asiakaslähtöisen toimin-

nan kehittämisessä. Kuvauksesta käy ilmi, että asiakasymmärrys on tärkeässä roolissa 

sekä asiakaslähtöisen toiminnan että asiakaslähtöisen organisaatiokulttuurin kehittämi-

sessä. Tiedon monipuolisuus, tiedon keräämisen systemaattisuus sekä kyky analysoida 

ja hyödyntää tietoa ovat asiakasymmärryksen sekä asiakaslähtöisen toiminnan kehittä-

misen perusteita. Lisäksi on tärkeää selvittää asiakkaan palveluymmärrys ja huomioida 

tämä palveluita kehittäessä. (Virtanen ym. 2011: 43–44.)  

Asiakkaan tulee siis olla tietoinen roolistaan palveluissa. Asiakkaan on ymmärrettävä, 

että hän on asiakas. Hänen tulee olla tietoinen saatavilla olevista palveluista, niiden si-

sällöistä sekä perusoikeuksistaan palveluiden käyttäjänä. Näiden ehtojen täyttyessä voi-

daan puhua asiakkaan palveluymmärryksestä, joka on tärkeä osa asiakaslähtöisyyden 

kehittämistä. Sekä asiakkaan palveluymmärryksen, että asiakasymmärryksen lähtökoh-

tana on tarvittava tieto. Asiakkaalla tulee olla riittävästi tietoa saamistaan palveluista 

sekä roolistaan palveluissa. Organisaatioilla taas tulee olla riittävästi tietoa asiakkaan 

tarpeista. Tietoa syntyy monissa eri lähteissä. Asiakkaiden tieto on usein kokemuspe-

räistä. Asiakkaiden palvelukokemuksilla on suuri merkitys. Organisaation kannalta tär-

keässä roolissa on positiivisten palvelukokemuksien luominen. Hyvien palvelukokemus-

ten perustana on riittävä tiedon jakaminen. Tiedon jakaminen lisää palveluiden vaikutta-

vuutta. Organisaation asiakasymmärryksen pohjana on asiakkailta saatava tieto sekä 

asiakkaista saatava tieto. Asiakastietoa voidaan kerätä niin kyselyillä, palautteilla kuin 

haastatteluilla. Tieto voi myös olla jo olemassa olevaa tietoa. Pelkkä tieto ei kuitenkaan 

riitä, vaan sitä pitää osata analysoida ja hyödyntää. Tietoa hyödynnetään palveluita ke-

hittäessä ja suunnitellessa, asiakaspalvelussa, yli rajojen välisessä työskentelyssä sekä 

toiminnan seurannassa. (Virtanen ym. 2011: 2427, 4143.) 
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Kujala (2013) on väitöksessään luonut asiakaslähtöisen laadunhallinnan mallin, joka on 

käyttökelpoinen pienissä terveydenhuollon organisaatioissa. Laadunhallinnalla on tär-

keä merkitys asiakaslähtöisessä palvelujen kehittämisessä. Laadun jatkuvalla seuran-

nalla on vaikutusta niin työn kuin johtamisen kehittämiseen. Tuloksista kävi ilmi, että 

asiakas haluaa olla osallinen hoitoaan koskevissa asioissa. Useat tutkittavat kokivat 

osallisuuden puutteelliseksi. Palvelujen saatavuus, hoito-olosuhteet sekä hoidon toteu-

tuminen nostettiin esille, mutta niillä ei juurikaan ole merkitystä. Eniten merkitystä saivat 

kohtelu, yksilöllinen huomioiminen sekä arvostus. Näiden tulosten perusteella laadun 

varmistamisessa erityistä huomiota tulee kiinnittää asiakkaan olemassaoloon sekä ihmi-

seen kokonaisuutena ja persoonana. Tuloksista kävi myös ilmi, että asiakkaalle on mah-

dollistettava riittävä aika, kommunikaatio ja kuulluksi tuleminen, jolloin yksilöllinen huo-

mioiminen toteutuu ja asiakas saa tarpeisiinsa vastaavia palveluita. Asiakaslähtöisyyden 

toteutumista voidaan seurata asiakaslähtöisellä laadunhallintamallilla, johon kuuluu 

oleellisena osana systemaattisesti kerättävä ja tarkasteltava asiakaspalaute, jota käsi-

tellään tilastollisesti. Saatavan tiedon perusteella on mahdollista tehdä muutoksia palve-

luketjuissa, arvioida toimintaedellytyksiä, seurata henkilöstön ammatillista osaamista ja 

parantaa johtajuutta. Oleellisena osana on myös toiminnan suunnittelu ja arviointi. (Ku-

jala 2003: 5, 162163.) 

Asiakaslähtöisestä arviointimallista kertoo myös Krogstrup (2004). Krogstrup (2004) ker-

too tekstissään mallista nimeltä Bikva, joka koostuu tanskankielisistä sanoista ”Bru-

gerinddragelse i kvalitetsvurdering” eli suomeksi ”asiakkaiden osallisuus laadunvarmis-

tajana”. Malli on kehitetty jo 1990-luvulla Tanskassa ja sen ydinajatuksena on ottaa asi-

akkaat mukaan arviointiin ja näin ollen ymmärtää asiakkaiden ongelmia ja käsitellä niitä. 

Asiakaslähtöistä laadunhallintaa toteutetaan Bikva-mallissa ryhmätyöskentelyllä. Ryh-

mätyöskentelyn avulla pyritään asiakkailta saamaan sellaista oleellista tietoa, josta voi 

olla apua julkisen sektorin kehittämisessä. Ryhmätyöskentelyn prosessi etenee niin, että 

asiakkaat keskustelevat keskenään ensin kokemuksistaan ja koetuista ongelmista. Tä-

män jälkeen asiakkaiden tuotokset esitellään kenttätyöntekijöille, joiden tehtävänä on 

analysoida tuotoksia ja pohtia omaa toimintaa, sekä mihin arviot heidän mielestään pe-

rustuvat. Tämän jälkeen asiakkaiden ja kenttätyöntekijöiden tuotokset esitellään johdolle 

ja myös johto pohtii syitä asiakkaiden ja kenttätyöntekijöiden tuotoksille. Lopuksi nämä 

kaikki tuotokset esitellään poliittisille päättäjille. (Krogstrup 2004: 7, 1516.) Bikva-mallia 

on pilotoitu Suomessa vuosina 20042006. Pilottihankkeiden tavoitteina oli luoda raken-

teita asiakkaiden osallisuuden lisäämiselle, katsoa miten malli istuu suomalaisiin olosuh-

teisiin, kehittää dialogista keskustelua eri yhteistyökumppaneiden välillä sekä testata 
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Bikva-mallia itsearviointimenetelmänä. Pilottihankkeiden lopputuotoksena voitiin todeta, 

että työntekijöillä tulee olla halu oppia asiakkailta. (Hänninen ym. 2007: 5.) 

3.3 Asiakaslähtöisyys palveluiden kehittämisessä 

Sosiaali- ja terveyspalvelut ovat muutoksessa tällä hetkellä. Sote-uudistuksen myötä jo-

kaisen kunnan on mietittävä uudelleen työmuotojaan- ja tapojaan. Palveluiden kehittä-

misessä ja uusien palvelumuotojen luomisessa tulee ottaa huomioon myös asiakas-läh-

töisyys. Sosiaali- ja terveysministeriö on lähtenyt työstämään asiakaslähtöisyyttä omana 

kärkihankkeenaan. Kärkihankkeen tarkoituksena on määritellä kokemusasiantuntijuu-

den ja asiakkaiden osallistumisen toimintamalli. Osahankkeen tavoitteena on kehittää 

valtakunnallinen toimintamalli, joka ottaa asiakkaat mukaan palveluiden suunnitteluun, 

tuottamiseen ja kehittämiseen tasavertaisina kumppaneina. Toimintamallin tavoitteena 

on tehostaa palvelujen oikea-aikaista kohdentumista ja palvelutarpeisiin vastaavuutta, 

parantaa asiakkaan ymmärrystä palveluista sekä tuottaa malli, jonka avulla asiakkaiden 

kokemustieto ja kehittämisideat päätyvät myös virkamiesjohdolle sekä poliittiseen pää-

töksentekoon. Hankkeessa otetaan huomioon myös asiakkaan osallistumiseen ja koke-

mustiedon tuottamiseen käytettävät menetelmät, erityisesti digitaalisuus. (STM n.d.) 

Hanke on edellyttänyt erilaisten uusien työmuotojen käyttöönottamisen. Tällaisia asiak-

kaan äänen kuulemisen työmuotoja ovat muun muassa asiakasraadit, kehittäjäasiakas-

ryhmät, keskustelukahvilat, asiakasfoorumit sekä työpajatyöskentelyt. (Sihvo 2017.) 

Asiakaslähtöisyyttä tarvitaan niin palveluiden suunnittelussa ja toteutuksessa kuin arvi-

oinnissa. On löydettävä ne keinot, joilla asiakkailta saadaan kehittämistyön kannalta 

kaikki oleellinen tieto ja palaute. Asiakkaiden ymmärtämiseen on tarjolla, jos monenmoi-

sia työkaluja, kuten esimerkiksi sosiaalisen median seuraaminen asiakaskeskustelujen 

osalta. Asiakasfoorumit ovat myös yksi hyvä keino kerätä asiakastietoa. (Rantanen 

2013: 1415.) Asiakaslähtöisyyttä on kehitetty muun muassa palveluohjaustiimi Helmen 

toiminnassa, VATA -projektissa 2015. Palveluohjaustiimi Helmeen luotiin uudet toimin-

tatavat, joilla asiakaslähtöisyys mahdollistuu. Asiakas otetaan mukaan palveluiden suun-

nitteluun ja päätöksentekoon alusta alkaen tasavertaisena kumppanina. (Larsson & Lil-

jeroth 2015: 109113.) Palveluohjaustiimi Helmen toimintatavat muistuttavat paljolti Ala-

Nikkolan ja Sipilän (1996) mallia yksilökohtaisesta palveluohjauksesta, jossa asiakas 

otetaan alusta asti mukaan palveluiden suunnitteluun sekä päätöksentekoon (Ala-Nik-

kola & Sipilä 1996: 17). 
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Asiakaslähtöisyyttä on tutkittu paljon hoitotyön ja hoitoympäristöjen arjen näkökulmasta 

esimerkiksi kotihoidossa ja hoivakodeissa (mm. Pirhonen 2017; Kazemin & Kajonius 

2015). Tässä tutkimuksellisessa kehittämistyössä asiakaslähtöisyyttä tarkastellaan hen-

kilökunnan asiakaslähtöisyyden ymmärtämisen sekä asiakaslähtöisyyden kehittämisen 

näkökulmasta, joita on tutkittu huomattavasti vähemmän (Stenvall & Virtanen 2012: 

142). 

Aiempia tutkimuksia tarkastellessa on hyvä jäädä miettimään asiakaslähtöisyyden eri 

määritelmiä sekä asiakaslähtöisyyden kehittämismenetelmiä. Tämän tutkimuksellisen 

kehittämistyön kannalta keskeisimmäksi määritelmäksi nousee Virtasen ym. (2011) 

määritelmä asiakaslähtöisyydestä, jossa asiakaslähtöisyys nähdään toiminnan arvope-

rustana, jota ohjailee ihmisarvoisuus. Asiakaslähtöinen toiminta edellyttää asiakkaiden 

tarpeista lähtevien palveluiden suunnittelemista yhdessä asiakkaan kanssa, asiakasym-

märrystä sekä asiakkaan asiantuntijuutta ja aktiivista toimijuutta. (Virtanen ym. 2011: 

1819.) Asiakaslähtöisyyttä kehittäessä huomionarvoiseksi menetelmäksi tulee nostaa 

myös Bikva-mallin mukainen ajattelu, jota en kuitenkaan tässä tutkimuksellisessa kehit-

tämistyössä sen tarkemmin sovella (Krogstrup 2004: 7, 1516). 
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4 Tutkimuksellisen kehittämistyön tavoite ja tarkoitus 

Tutkimuksellisen kehittämistyöni tavoitteena on työntekijöiden asiakaslähtöisyyden vah-

vistaminen, kun uutta palvelumuotoa kehitetään. Tarkoituksenani on vahvistaa Sipoon 

kunnan Treffipisteen työntekijöiden ymmärrystä asiakaslähtöisyydestä ja siitä, kuinka 

asiakaslähtöisyys tulisi ottaa huomioon uutta palvelumuotoa kehittäessä. Vaikka asia-

kaslähtöisyydestä puhutaan paljon, sen toteutuminen on pitkälti riippuvaista työntekijöi-

den ja johdon asenteista. Jo pienillä asioilla voidaan saada muutoksia aikaan. (Keronen 

2013.) Tutkimuksellisen kehittämistyön tarkoituksena on vahvistaa työntekijöiden ym-

märrystä siitä, kuinka asiakaslähtöisyyttä tulisi toteuttaa ja kuinka asiakaslähtöisyys voi-

taisiin ottaa uuden palvelumuodon perustaksi. 

 

Tutkimuskysymykset, jotka ohjaavat työskentelyä: 

 

1. Miten Treffipisteen työntekijät ja vanhusneuvoston jäsenet määrittele-

vät asiakaslähtöisyyden? 

2. Mitä asiakaslähtöisyys merkitsee Treffipisteen työntekijöille ja vanhus-

neuvoston jäsenille?  

3. Miten Treffipisteen työntekijöiden asiakaslähtöisyyttä tulisi vahvistaa ja 

millä keinoilla asiakaslähtöisyys voitaisiin ottaa uuden palvelumuodon 

perustaksi?  
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5 Menetelmälliset ratkaisut 

5.1 Toimintatutkimus tutkimuksellisena menetelmänä 

Toimintatutkimuksessa on kyse siitä, että tutkimuksen avulla etsitään ratkaisuja ongel-

miin. Toimintatutkimuksessa siis tutkitaan, mutta yritetään myös muuttaa käytäntöjä. 

(Kuula 2006.) Yhteisinä piirteinä toimintatutkimukselle voidaan pitää käytäntöihin suun-

tautumista, muutokseen pyrkimistä sekä tutkittavien osallistumista tutkimusprosessiin. 

Olennaista on uuden tiedon tuottamisen lisäksi muutokseen pyrkiminen tutkimisen 

avulla. Tämän vuoksi toimintatutkimuksia tehdään paljon työelämän tutkimuksissa. Työ-

elämän toimintatutkimus voi olla sekä organisaatioiden tutkimusta, mutta myös palvelu-

järjestelmien tutkimusta. Palvelujärjestelmien tutkimus kohdistuu työyhteisöihin sekä hei-

dän asiakkaisiin. (Kuula 1999: 1012.) Tutkimuksellisen kehittämistyön tutkimusmene-

telmänä toimii toimintatutkimus, sillä tutkimus kohdistuu työyhteisöön ja sen toiminnan 

kehittämiseen.  

Toimintatutkimus on osa laadullista eli kvalitatiivista tutkimusta, jossa lähtökohtana on 

todellisen elämän kuvaaminen. Laadullisessa tutkimuksessa kohdetta pyritään tutki-

maan mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Tarkoituksena on löytää tai paljastaa tosiasi-

oita, ei todentaa jo olemassa olevia väittämiä. Laadulliselle tutkimukselle tyypillistä on 

tutkittavien äänen kuuleminen, jonka vuoksi tutkimusmetodiksi tulee valita menetelmä, 

jossa tutkittavien näkökulmat ja ääni pääsevät kuuluviin. Tällaisena tutkimusmetodina 

toimii hyvin esimerkiksi työpajatyöskentely. Tutkimuksen kohdejoukko valitaan tarkoituk-

senmukaisesti, ei satunnaisotoksena. Tarkoituksena on, että tutkija luottaa enemmän 

havaintoihin ja keskusteluihin tutkittavien kanssa kuin tutkimusvälineisiin. (Hirsjärvi, Re-

mes & Sajavaara 2007: 156160.) Työpajatyöskentelyssä mahdollistuvat molemmat 

sekä keskustelu että tutkimusaineiston tuottaminen kirjallisesti. Toimintatutkimuksessa 

korostuu myös tutkijan rooli aktiivisena toimijana suhteessa tutkittaviin. Toimintatutki-

muksen periaatteena on, niin tutkijan kuin tutkittavien tasa-arvoinen mahdollisuus osal-

listua tutkimusprosessiin. Käytännössä tämä tarkoittaa sitä, että tutkijalta poistetaan asi-

antuntijavalta ja kaikille annetaan yhtäläinen mahdollisuus oppia, tutkia, ideoida ja kehit-

tää. (Kuula 1999: 221.) 

Työntekijöiden ymmärryksen vahvistamista asiakaslähtöisyydestä lähdin työstämään 

työpajatyöskentelyllä. Työpajatyöskentelyn avulla pyrin selvittämään, miten työntekijät 
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ymmärsivät asiakaslähtöisyyden ja miten asiakaslähtöisyys tulisi ottaa huomioon palve-

luita kehittäessä. Työpajojen tavoitteena oli herättää työntekijät tarkastelemaan asiakas-

lähtöisyyttä syvällisemmin. Asiakaslähtöisyyttä vahvistamaan mukaan otettiin myös 

asiakasnäkökulmaa järjestämällä vastaavanlainen työpaja Sipoon kunnan vanhusneu-

voston jäsenille. Vanhusneuvostoon kuuluu sekä jo mahdollisia palveluiden käyttäjiä tai 

mahdollisesti tulevia palveluiden käyttäjiä. Asiakaslähtöisyydessä on kyse yhteiskehitte-

lystä, joten asiakkaiden näkökulmien huomioiminen on ensisijaisen tärkeää. 

 

5.2 Tutkimuksellisen kehittämistyön eteneminen 

Tutkimuksellisen kehittämistyön idea syntyi syksyllä 2017, kun Sipooseen perustettiin 

oma asiakas- ja palveluohjaus Treffipiste. Tutkimuksellisesta kehittämistyöstä käytiin 

keskustelua esimiehen kanssa ja yhdessä pyrittiin löytämään tutkimukselliselle kehittä-

mistyölle aihe, joka olisi ajankohtainen ja jota voitaisiin hyödyntää uutta palvelumuotoa 

kehittäessä. Aiheeksi valikoitui Treffipisteen asiakas- ja palveluohjauksen kehittäminen 

ja painopisteenä asiakaslähtöisyyden vahvistaminen. Tutkimuslupaa haettiin ja se myön-

nettiin tammikuussa 2018 ikääntyneiden ja vammaisten palveluiden johtajan toimesta. 

Tutkimushenkilötiedotteet (liite 1. ja 2.) sekä Treffipisteen työntekijöille, että vanhusneu-

voston jäsenille lähetettiin hyvissä ajoin noin kolme viikkoa ennen varsinaisia työpajoja. 

Työpajojen yhteydessä jokainen tutkimukselliseen kehittämistyöhön osallistunut allekir-

joitti suostumusasiakirjan (liite 3.). Työpajat (liite 4.) järjestettiin ja tutkimusaineisto kerät-

tiin helmikuun 2018 aikana. Tutkimusaineiston analysointi tapahtui maaliskuun 2018 ai-

kana ja viimeinen kehittämistyöpaja järjestettiin huhtikuussa 2018.Tutkimuksellisen ke-

hittämistyön kirjoittaminen tapahtui kesän 2018 aikana. 

Taulukko 1. Tutkimuksellisen kehittämistyön aikataulu 

Joulukuu 2017 Tutkimussuunnitelman palautus 

Tammikuu 2018 Tutkimusluvan hakeminen 

Helmikuu 2018 Tutkimuksellisen kehittämistyön käynnistä-
minen  
Työpajat nro. 1 ja 2 

Maaliskuu 2018 Työpajojen nro. 1 ja 2 aineiston analysointi 

Huhtikuu 2018 Kehittämistyöpaja 

Touko- ja kesäkuu 2018 Tutkimusaineiston analysointi 

Heinä- elo- ja syyskuu 2018 Tutkimuksellisen kehittämistyön kirjoittami-
nen 

Lokakuu 2018 Tutkimuksellisen kehittämistyön viimeiset 
muokkaukset 

Marraskuu 2018 Kypsyysnäyte ja tutkimuksellisen kehittä-
mistyön palauttaminen 
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5.3 Aineiston kerääminen: työpajatyöskentely 

Työpajatyöskentelyn tarkoituksena oli selvittää, miten työntekijät ymmärsivät asiakasläh-

töisyyden ja miten asiakaslähtöisyys tulisi huomioida palveluita kehittäessä. Työpajojen 

tavoitteena oli herättää työntekijät tarkastelemaan asiakaslähtöisyyttä syvällisemmin. 

Asiakaslähtöisyyttä vahvistamaan mukaan otettiin myös asiakasnäkökulmaa järjestä-

mällä vastaavanlainen työpaja Sipoon kunnan vanhusneuvoston jäsenille.  

 

Ensimmäinen työpaja järjestettiin perjantaina 9.2.2018 Treffipisteen työntekijöille. Kutsu 

työpajaan oli lähetetty hyvissä ajoin. Työpajaan osallistui kaikki Treffipisteen työntekijät 

eli yhteensä kolme työntekijää. Työpajan aluksi jokainen työpajaan osallistuva allekirjoitti 

suostumusasiakirjan. Tämän jälkeen esittelin lyhyesti tutkimuksellisen kehittämistyöni ai-

heen ja menetelmän, jota työpajassa käytettiin. Lopuksi pidin pienen alustuksen asia-

kaslähtöisyydestä. Varsinaiseen työskentelyyn en osallistunut. 

 

Työpajan menetelmänä käytettiin aivoriihityöskentelyä. Aivoriihen tavoitteena on tuottaa 

mahdollisimman paljon ideoita ja ajatuksia ennalta valitusta aiheesta. Ajatuksena on, 

että määrä tuottaa laatua. Lähtökohdaksi tarvitaan kysymys, johon halutaan vastaus. 

Kysymys esitetään koko ryhmälle, jonka jälkeen kaikki mahdolliset vastaukset kirjoite-

taan ylös Post-it-lapuille. Aivoriihen vahvuutena on, että muiden ideoiden pohjalta voi 

syntyä uusia ideoita ja tarkasteltavaan asiaan löydetään uusia näkökulmia. (Innokylä 

2017.) Käytännössä tämä tarkoitti sitä, että jokainen työntekijöistä työskenteli yksin an-

netun aiheen parissa. Annoin kerralla aina yhden aihealueen ja tietyn värisen Post-it-

lapun. Yhdelle lapulle kirjoitettiin vain yksi aiheeseen liittyvä sana tai lause. Lappuja sai 

kirjoittaa niin monta kuin halusi. Kun aiheesta oli kirjoitettu mahdollisimman paljon, ko-

kosin kaikki Post-it-laput fläppipaperille. Lopuksi kävimme Post-it-laput läpi ja vielä tässä 

vaiheessa oli mahdollisuus lisätä lappuja, jos halusi. Työskentelyn lopuksi keräsin pa-

lautetta työpajasta. Työskentely koettiin pääsääntöisesti helpoksi ja kysymykset ohjasi-

vat hyvin työskentelyä. 

Kysymykset, jotka ohjasivat työskentelyä: 

 Mitä asiakaslähtöisyydellä tarkoitetaan? 

 Mitä asiakaslähtöisyys merkitsee minulle? 

 Miten asiakaslähtöisyyden tulisi näkyä Treffipisteen toiminnassa? 
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Toinen työpaja järjestettiin maanantaina 26.2.2018 Sipoon kunnan vanhusneuvoston jä-

senille ja varajäsenille. Työpajatyöskentelyn tarkoituksena oli selvittää, miten vanhus-

neuvoston jäsenet ymmärsivät asiakaslähtöisyyden ja miten asiakaslähtöisyys tulisi huo-

mioida palveluita kehittäessä. Kutsu työpajaan lähetettiin hyvissä ajoin (n. 25 jäsenelle). 

Työpajaan osallistui viisi jäsentä. Työpajan aluksi jokainen työpajaan osallistuva allekir-

joitti suostumusasiakirjan. Tämän jälkeen esittelin lyhyesti tutkimuksellisen kehittämis-

työni aiheen ja menetelmän, jota työpajassa käytettiin. Lopuksi pidin pienen alustuksen 

asiakaslähtöisyydestä. 

Tarkoituksenani oli toteuttaa toinen työpaja Learning Cafe-menetelmää käyttäen, mutta 

työpajaan osallistuneiden määrän vuoksi työskentelymenetelmä piti vaihtaa. Learning 

Cafe olisi vaatinut vähintään kuusi osallistujaa, jotta olisimme saaneet kolme ryhmää. 

Päätin toteuttaa myös tämän toisen työpajan aivoriihi-menetelmää käyttäen, sillä ensim-

mäinen työpaja antoi hyviä kokemuksia kyseisestä menetelmästä. Jokainen osallistujista 

siis työskenteli yksin annetun aiheen parissa. Annoin kerralla aina yhden aihealueen ja 

tietyn värisen Post-it-lapun. Yhdelle lapulle kirjoitettiin vain yksi aiheeseen liittyvä sana 

tai lause. Lappuja sai kirjoittaa niin monta kuin halusi. Kun aiheesta oli kirjoitettu mah-

dollisimman paljon, kokosin kaikki Post-it-laput fläppipaperille. Lopuksi kävimme Post-it-

laput läpi ja vielä tässä vaiheessa oli mahdollisuus lisätä lappuja, jos halusi. Työpaja 

herätti paljon hyvää keskustelua ja aihe koettiin tärkeäksi. Työskentely koettiin pääsään-

töisesti helpoksi, joskin kysymyksiin olisi kaivattu tarkennuksia.   

Kysymykset, jotka ohjasivat työskentelyä: 

 Mitä asiakaslähtöisyydellä tarkoitetaan? 

 Mitä asiakaslähtöisyys merkitsee minulle itselleni tai minulle van-

husneuvoston jäsenenä? 

 Miten asiakaslähtöisyyden tulisi näkyä palveluita kehittäessä? 

5.4 Aineiston analysointi: sisällönanalyysi 

Kerätty aineisto vaatii analyysia, tulkintaa sekä johtopäätösten tekoa. Analyysivaiheessa 

tutkija saa vastauksia tutkimusongelmiinsa. Usein tutkimusongelmat ohjaavat analyysin 

tekoa, mutta mahdollista on myös, että analyysivaiheessa tutkijalle selviää, mitkä tutki-

musongelmien todellisuudessa olisi pitänyt olla. Laadullista analyysia tehdään usein pit-

kin tutkimusta. Käytännössä siis aineistoa voidaan kerätä ja analysoida samanaikaisesti. 
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(Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2007: 216,218.) Tutkimuksellisessa kehittämistyössäni 

tämä näkyi niin, että analyysin tulokset esiteltiin työntekijöille kehittämistyöpajan yhtey-

dessä ja analyysista poimittiin keskeisimmät kehittämiskohteet, jotka ovat tutkimukselli-

sen kehittämistyön kannalta oleellisimpia tuloksia. 

Aineisto analysoitiin sisällönanalyysin avulla. Sisällönanalyysin tarkoituksena on luoda 

tiivis ja pelkistetty kuvaus tutkittavasta aiheesta. Sisällönanalyysistä puhuttaessa voi-

daan usein törmätä myös käsitteeseen sisällön erittely. Tuomi ja Sarajärvi (2009) näke-

vät kuitenkin eron siinä, että sisällön erittely on dokumenttien analyysia ja sisällönana-

lyysi taas dokumenttien kuvaamista sanalliseen muotoon (Tuomi & Sarajärvi 2009: 106). 

Sisällönanalyysi voi olla aineistolähtöistä, teorialähtöistä tai teoriaohjaavaa. Valitsin ana-

lyysimenetelmäksi aineistolähtöisen sisällönanalyysin, sillä halusin luoda tutkimukselli-

sen kehittämistyön työpajoissa tuotetun sekä aineistoon perustuvan tiivistetyn kuvauk-

sen asiakaslähtöisyydestä sekä asiakaslähtöisyyden kehittämisen menetelmistä. 

Aineistolähtöinen sisällönanalyysi jaetaan prosessiin, joka sisältää kolme vaihetta: 1) ai-

neiston redusointi eli pelkistäminen, 2) aineiston klusterointi eli ryhmittely ja 3) abstra-

hointi eli teoreettisten käsitteiden luominen. Ensimmäisessä vaiheessa kerätystä aineis-

tosta karsitaan kaikki tutkimuksen kannalta epäoleellinen pois. Kerättyä aineisto siis pel-

kistetään ja tätä ohjaa tutkimusongelma. Toisessa vaiheessa pelkistetty aineisto käy-

dään tarkasti läpi ja etsitään samankaltaisuuksia ja/tai eroavaisuuksia. Samaa tarkoitta-

vat käsitteet jaetaan ryhmiin, tämän jälkeen ryhmät yhdistetään luokiksi ja lopuksi luokille 

annetaan sisältöä kuvaavat käsitteet. Toisin sanoen aineistot jaetaan ala- ja yläluokkiin 

ja lopuksi pääluokkiin sekä yhdistäviin luokkiin. Aineistolähtöisen sisällönanalyysin vii-

meisessä vaiheessa aineistosta erotetaan tutkimuksen kannalta oleellinen tieto, josta 

muodostetaan teoreettisia käsitteitä. Tässä vaiheessa mennään siis vielä yksi askel pi-

demmälle, jotta saadaan vastaus tutkimustehtävään. (Tuomi & Sarajärvi 2009: 

108112.) 

Sisällönanalyysi eteni aineistolähtöisen sisällönanalyysin piirteitä noudattaen (kts. Tuomi 

& Sarajärvi 2009: 108112). Ensimmäisessä vaiheessa Post-it-laput käytiin tarkasti läpi. 

Tässä vaiheessa aineistosta olisi karsittu kaikki tutkimuksellisen kehittämistyön kannalta 

epäoleellinen pois, mutta sille ei ollut tarvetta. Tarkat kysymykset auttoivat siinä, ettei 

tutkimuksellisen kehittämistyön kannalta epäoleellista tietoa tullut. Analyysiä helpotta-

maan olin jo aineistonkeruuvaiheessa pyrkinyt keräämään aineistoa samanvärisille Post-

it-lapuille. Tästä oli selvästi hyötyä analyysin seuraavassa vaiheessa, jossa aineistoa 
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lähdettiin ryhmittelemään. Aineiston ryhmittely tapahtui niin, että aineistosta etsittiin sa-

maa tarkoittavia asioita, niistä muodostettiin alaluokkia, alaluokista yläluokkia ja lopuksi 

yläluokista pääluokkia. Pääluokat yhdisteltiin vielä yhdistäväksi luokaksi.  

Taulukko 2. Esimerkki sisällönanalyysistä 

Alkuperäisteksti Pelkistetty 
ilmaisu 

Alaluokka Ylä-
luokka 

Pääluokka Yhdistävä 
luokka 

Sana "asiakas" herät-
tää kysymyksiä 

Asiakas-käsite 
herättää kysy-
myksiä 

Asiakas-käsit-
teen avaaminen 

Asiakkuu-
den ym-
märtämi-
nen 

Asiakkaan 
määrittely 
palvelujär-
jestelmässä 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Asiakasläh-
töisyyden 
määritelmä 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Asiakas-termi on kau-
pallinen, miten se 
tulkitaan sosiaali-
sessa merkityksessä? 

Asiakas-käsit-
teen tulkinta 

Asiakas on aktiivinen 
toimija 

Asiakkaan 
osallisuus 

Asiakkaan rooli Asiakas 
on aktiivi-
nen toi-
mija 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Asiakas mukana ke-
hittämässä palveluita 

Asiakas kehit-
täjä 

Asiakas itse nimeää 
itselleen tarvittavat 
palvelut 

Palvelut asiak-
kaan tarpeista 
lähtöisin 

Asiakas määrit-
tää itselleen pal-
velut 

Palvelut kohtaa tar-
peen 

Tarpeista läh-
töisin olevat 
palvelut 

Asiakkaan elämänti-
lanne keskiössä 

Asiakkaan ti-
lanne keski-
össä 

Asiakas keski-
össä 

Asiakas aina keski-
össä 

Asiakkaan ti-
lanne keski-
össä 

Asiakkaalta vaaditaan 
paljon 

Asiakkaan vel-
vollisuudet 

Asiakkaan oikeu-
det ja velvolli-
suudet 
 
 
 
 
 
 

Itsemääräämisoikeus Itsemäärää-
misoikeus 

Asiakkaan valinnan-
vapaus 

Valinnanva-
paus 
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6 Treffipisteen työntekijöiden ja vanhusneuvoston jäsenten käsityksiä 
asiakaslähtöisyydestä  

 

Taulukossa 3. on kuvattuna sisällönanalyysin tulokset pääluokissa ja yhdistävissä luo-

kissa. Yhdistäviä luokkia tutkimusaineistosta löytyi kolme: asiakaslähtöisyyden määri-

telmä, asiakaslähtöisyyden merkitys sekä asiakaslähtöisyyden kehittäminen. Pääluokat 

on kuvattu tarkemmin seuraavissa kappaleissa. 

 

Taulukko 3. Sisällönanalyysin tulokset: pääluokat ja yhdistävät luokat 

 

  

 

6.1 Asiakaslähtöisyyden määritelmä 

 

Tuloksia tarkastellessa voidaan todeta, että asiakaslähtöisyyden määritelmä jakautui 

kolmeen luokkaan: asiakkaan määrittely palvelujärjestelmässä, palvelujärjestelmän ta-

voitteet sekä työntekijän tavoitteet. Jotta asiakaslähtöisyydestä voidaan puhua, tulee en-

sin määritellä, kuka on asiakas ja mitä asiakkaalla tarkoitetaan. Tämän jälkeen voidaan 

pohtia mitä tavoitteita työntekijällä sekä palvelujärjestelmällä tulee olla, jotta organisaatio 

toimii mahdollisimman asiakaslähtöisesti.  
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Keskeisimmät tulokset osoittivat, että asiakaslähtöisyyden määrittely lähtee käyntiin asi-

akkaan määrittelyllä. Asiakkaan määrittely palvelujärjestelmässä herättikin kysymyksiä 

sekä työntekijöiden että vanhusneuvoston keskuudessa; mitä asiakkaalla tarkoitetaan ja 

mitä asiakkaalta vaaditaan. Vanhusneuvosto pohti lisäksi, että sana "asiakas" on jopa 

liian kaupallinen ja mikä voisi olla parempi nimitys asiakkaalle. Ehdotuksena oli muun 

muassa "potilas", mutta sen koettiin viittaavan liikaa terveydentilaan ja sairauksiin. Yh-

teiseen lopputulemaan ei päästy: 

 

 Sana asiakas herättää kysymyksiä 

 Asiakas-termi on kaupallinen, miten se tulkitaan sosiaalisessa  

 merkityksessä? 

 

Toisaalta asiakas ymmärrettiin sekä työntekijöiden että vanhusneuvoston mielestä aktii-

visena toimijana palvelujärjestelmässä. Tällä tarkoitettiin sitä, että asiakas on alusta asti 

mukana kehittämässä ja nimeämässä tarvittavia palveluita itselleen. Tärkeäksi asiaksi 

nostettiin myös se, että palvelut kohtaavat asiakkaan tarpeet. Palveluita suunniteltaessa 

huomiota tulisikin kiinnittää siihen, että asiakas ja asiakkaan elämäntilanne ovat keski-

össä. Itsemääräämisoikeutta ja asiakkaan valinnanvapautta tulee kunnioittaa: 

 

 Asiakas mukana kehittämässä palveluita 

 Asiakas itse nimeää itselleen tarvittavat palvelut 

 

Työntekijöiden mielestä asiakkaan ja työntekijän rooleihin tulisi kiinnittää huomiota. Var-

sinkin siihen, että asiakas ja työntekijä ovat tasavertaisia toimijoita. Asiakkaan asiantun-

tijuutta tulisi erityisesti korostaa. Tällä työntekijät tarkoittivat sitä, että asiakas on itse 

oman elämänsä asiantuntija ja tietää, mikä hänelle on parhaaksi. Työntekijöiden tulee 

ymmärtää ja kunnioittaa asiakasta, mutta myös päinvastoin. Asiakkaan tulee ymmärtää 

myös työntekijöitä ja yhteisten päätösten avulla voidaan päästä parhaimpaan mahdolli-

seen lopputulokseen. Tähän lopputulokseen päästään ainoastaan siten, että asiakas ja 

työntekijä toimivat tasavertaisesti, toisiaan kunnioittaen läpi koko palvelupolun: 

 

 Jokainen asiakas on samanarvoinen 

 Tasavertaisuus hoitaja-hoidettava (ei ylen- eikä alikatsomista) 

 Asiakas asiantuntija 

 Tarve yhdessä todettu 
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Työntekijät kokivatkin tärkeänä tasavertaisuuden ja yhdenvertaisuuden niin asiakkaiden 

kohtaamisessa kuin palveluiden saamisessa. Työntekijöiden mielestä huomiota tulisi 

kiinnittää asiakkaan asioihin paneutumiseen sekä asiakkaan kunnioittamiseen ja arvos-

tamiseen. Yhdessä tekeminen nousi yhdeksi keskeisimmistä aiheista; tiivis yhteistyö asi-

akkaan ja työntekijän välillä, toisin sanoen kumppanuus-suhteen muodostaminen. Yh-

teistyön koettiin vaativan erityisesti molemmin puoleista luottamusta:  

 

 Asiakaslähtöisyys on tasa-arvoa, kunnioittamista, asioihin yksilöllistä  

 paneutumista, arvon antamista 

 Miten havaitsen omassa työskentelyssäni esim. puhetavassa,  

 kohtaamisessa jne. jokaisen ihmisen ainutlaatuisuuden 

 Vierellä-kulkija 

 

Työntekijän tavoitteet liittyivät pääasiassa asiakkaan ja työntekijän vuorovaikutukseen 

sekä työntekijän osaamiseen. Tuloksista kävi ilmi, että sekä työntekijät että vanhusneu-

vosto ymmärsivät asiakkaan tiedon tuottajana, joka vaatii työntekijältä asiakkaan kuun-

telemista. Työntekijän tavoitteena on kiinnittää huomiota nimenomaan siihen, että asia-

kasta kuunnellaan, ei vain kuulla. Asiakkaan tilanne tulisi selvittää kokonaisvaltaisesti 

heti ensimmäisessä kohtaamisessa ja tämä vaatii työntekijältä taitoa kuunnella asia-

kasta. Työntekijät nostivat tuloksista esiin myös onnistuneen vuorovaikutuksen merkityk-

sen, joka tarkoittaa sitä, että asiakkaan ja työntekijän välillä vallitsee molemmin puolei-

nen ymmärrys: 

 

 Asiakkaan kuunteleminen, ei vain kuuleminen 

 Yhteinen ymmärrettävä kieli 

 

Työntekijöiden näkökulmasta työntekijän laaja-alainen osaaminen koettiin merkitykselli-

senä osana asiakkaan ja työntekijän suhdetta. Tärkeäksi koettiin se, että ammattilainen 

pystyy tunnistamaan asiakkaan tarpeet, asettamaan yhdessä asiakkaan kanssa tavoit-

teita sekä arvioimaan ja seuraamaan tavoitteiden toteutumista. Työntekijän ammat-

tietiikka ja moraali nousivat myös keskusteluun, samoin työntekijän arvot ja niiden mer-

kitys työnteossa. Huomiota tulee kiinnittää siihen, että jokainen asiakas tulee omista 

taustoistaan ja välttämättä asiakkaiden arvot eivät kohtaa työntekijöiden arvoja. Jokai-

nen yksilö on kuitenkin yhtä arvokas taustastaan riippumatta. Asiakkaiden kohtaamiseen 

tulisikin siis kiinnittää eritystä huomiota. Juurikin siihen, että jokainen asiakas kohdataan 

arvostavasti ja yksilöllisesti: 
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 Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen moniammatillisessa työryhmässä 

 Ihmisyyden eettisten periaatteiden huomioon ottamista kaikessa asiakas- 

 ja palvelutyössä 

 Arvot: mitä pidän ihmisenä ja ammattilaisena arvokkaana, mitä en ja miten 

 se näkyy työssäni 

 Huomioin työssäni, että jokainen kohtaamani henkilö (asiakas) tulee  

 omista arvoistaan, perhe ja muusta kulttuuristaan. Ja arvo eivät aina 

 ole samat itselläni kuin asiakkaallani (yksilöllisyys) 

 

Tuloksista kävi ilmi, että palvelujärjestelmän tavoitteet liittyivät asiakkaan tuottaman 

tiedon käsittelyyn sekä palveluiden saatavuuteen ja palveluista tiedottamiseen. Asiak-

kaan tuottaman tiedon käsittely koettiin merkitykselliseksi ja varsinkin palautejärjestel-

män merkitys nousi huomionarvoiseksi asiaksi. Vanhusneuvosto korosti, että palautejär-

jestelmä tulisikin ottaa säännölliseksi osaksi palvelujärjestelmää. Pelkällä palautteen ke-

räämisellä ei sinällään kuitenkaan ole merkitystä, vaan sillä, miten palautteita käsitellään 

ja mikä merkitys palautteilla on palvelujärjestelmässä:  

 

 Palautejärjestelmä säännölliseksi osaksi päivittäistä toimintaa 

 

Palvelut herättivät myös paljon keskustelua ja varsinkin se, että palveluiden tulisi olla 

helposti asiakkaan saatavilla. Palveluiden kriteerit tulisi tehdä läpinäkyviksi ja avoimiksi. 

Lisäksi palveluista tiedottamiseen tulisi kiinnittää huomiota; missä ja miten palveluista 

tiedotetaan: 

 

 Kriteerien läpinäkyvyys ja avoimuus sekä saatavuus 

 Palveluiden saatavuus ja tiedottaminen 

 

Huomionarvoiseksi asiaksi vanhusneuvosto nosti sen, että varsinkin isoissa organisaa-

tioissa asiakaslähtöisyys helposti hukkuu organisaatioon. Jotta asiakaslähtöisyys ei 

unohtuisi, on myös tiedon kulkuun hyvä kiinnittää huomiota. Tiedon kululla tarkoitetaan 

sitä, että asiakkaan tilanne ja yhteiset suunnitelmat liikkuvasti jouhevasti organisaation 

sisällä toimijalta toiselle, ilman, että asiakkaan tarvitsee tilannetta aina uudelleen kertoa. 

Onnistuneella tiedon kululla voidaan edistää asiakaslähtöisyyden toteutumista organi-

saatiossa: 

 Isossa organisaatiossa asiakaslähtöisyys helposti katoaa organisaatioon, 

 joka on ongelma 
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6.2 Asiakaslähtöisyyden merkitys 

 

Tuloksista voidaan todeta, että asiakaslähtöisellä toiminnalla on merkitystä niin asiak-

kaalle kuin työntekijälle. Merkitykset liittyvät pääasiassa asiakkaan vaikuttamismahdolli-

suuksiin, sillä työntekijöiden näkökulmasta katsottuna asiakaslähtöisyys nähdään jo työn 

peruspilarina. Tässä työssä merkityksiä tarkastellaan mahdollisuuksina, sillä kyse on 

asiakaslähtöisyyden kehittämisestä ja asiakaslähtöisyyttä tulee katsoa mahdollisuutena. 

 

Asiakaslähtöisen toiminnan mahdollisuudet asiakkaalle näyttäytyvät asiakkaan elä-

mäntilanteeseen paneutumisena sekä asiakkaan vaikuttamismahdollisuuksina. Tulok-

sista kävi ilmi, että asiakaslähtöinen toiminta mahdollistaa sen, että asiakas tulee kuul-

luksi ja kohdatuksi. Sekä työntekijät että vanhusneuvosto olivat samaa mieltä siitä, että 

asiakkaan tilanne tulee selvittää kokonaisvaltaisesti ensimmäisestä yhteydenotosta läh-

tien. Ajatuksena tässä on se, ettei asiakkaan tarvitse juosta luukulta luukulle, vaan asia-

kas kokee tulleensa kuulluksi ja asiansa tärkeäksi heti ensimmäisestä kohtaamisesta. 

Asiakkaan tilanteeseen syventyminen luo asiakkaalle tärkeyden tunnetta ja sitä, että 

asiakas on huomioitu ja asiakasta on kuunneltu. Yksilöllinen kohtaaminen on merkityk-

sellistä asiakkaalle: 

 

 Organisaatiossa asiakaslähtöisyys on sitä, ettei asiakas juokse ns.  

 luukulta luukulle, vaan kokee tulevansa kuulluksi ja nähdyksi, 

 huomioiduksi ja asiansa tärkeäksi 

 Minut kohdataan yksilönä 

 

Lisäksi työntekijät ja vanhusneuvosto kokivat tärkeäksi sen, että asiakkaalla on mahdol-

lisuus vaikuttaa palveluihin ja määrittää itselleen tarvittavat palvelut. Tärkeäksi koettiin 

erityisesti se, että asiakas pystyy vaikuttamaan omiin asioihin ja näin ollen tarve ja pal-

velut kohtaavat. Tämä lisää omalta osaltaan asiakastyytyväisyyttä. Työntekijöiden näkö-

kulmasta katsottuna asiakaslähtöisyyden koettiin toteutuessaan tuovan asiakkaalle tur-

vallisuuden tunnetta. Lisäksi sen koettiin luovan luottamusta palveluntuottajaa kohtaan. 

Vanhusneuvosto korosti, että asiakkaan mielipiteitä tulee arvostaa ja asiakkaalle tulee 

antaa vaikuttamismahdollisuuksia. Asiakaspalautteen merkitys nousi keskiöön. Vanhus-

neuvosto koki, että parhaimmassa tapauksessa asiakaslähtöisyys nähdään myös hyvin-

vointiyhteiskunnan toteutumisena:  

 

 Pystyn vaikuttamaan omiin asioihin 

 Arvostan sitä, että ajatellaan ensisijaisesti asiakkaan eikä  
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 palveluntuottajan tarpeita 

 Luo luottamusta palveluntuottajaa kohtaan, kun asiakaslähtöisyys 

 on hyvää 

 

Asiakaslähtöisen toiminnan mahdollisuudet työntekijälle liittyivät yhteistyön merki-

tykseen sekä palveluiden yhdenvertaisuuteen. Tuloksista voidaan todeta, että työnteki-

jöiden mielestä asiakaslähtöisyyden koettiin jo ohjaavan omaa työtä ja asiakaslähtöisyys 

nähtiin työn peruspilarina. Yhteistyö eri ammattiryhmien kanssa nähtiin merkitykselli-

senä. Tiiviin yhteistyön ja moniammatillisuuden avulla myös asiakas saa syvyyttä tarvit-

semiinsa palveluihin:  

 

 Asiakaslähtöisyys ohjaa omaa työntekoa mitä suuremmissa määrin 

 Puhaltamista eri ammattiryhmien kanssa "yhteen hiileen", yhteinen tavoite 

 se, että asiakas saa tarvitsemansa palvelut 

  

Sekä työntekijät että vanhusneuvosto kokivat tärkeäksi, että palvelut ovat lähtöisin asi-

akkaiden tarpeista. Huomiota tulisi kuitenkin kiinnittää palveluiden yhdenvertaisuuteen 

ja tasavertaisuuteen palveluiden saatavuudessa. Varsinkin palveluiden kriteereiden tulisi 

olla läpinäkyvät. Kriteereiden läpinäkyvyys mahdollistaa sen, että asiakkaat saavat yh-

denvertaisia palveluita. Yhdenvertaisuus ja tasavertaisuus pätevät myös niin asiakkai-

den kohtaamiseen kuin asiakkaan ja työntekijän väliseen suhteeseen. Käytännössä 

tämä tarkoittaa sitä, että asiakkaat ovat tasavertaisessa asemassa keskenään, mutta 

myös yhdenvertaisia työntekijöiden kanssa palvelujärjestelmässä. Asiakaslähtöinen toi-

minta mahdollistaa yhdenvertaisuuden asiakkaiden kanssa: 

 

 Yhteisesti sovitut säännöt tasavertaisesti, ei toisille erilaisia palveluita kuin 

 toisille 

 Läpinäkyvät palveluiden kriteerit 

6.3 Asiakaslähtöisyyden kehittäminen 

Kehittämistyössä on kyse haasteiden vastaanottamisesta ja niiden ratkaisuista. Sama 

pätee myös asiakaslähtöisyyden kehittämiseen. Tuloksista onkin poimittu haasteita, joi-

den avulla asiakaslähtöisyyttä voidaan kehittää organisaatiossa. Tässä kappaleessa ei 

puhuta asiakkaan haasteita, vaan koko asiakkuuden (asiakasprosessin) haasteista. Li-

säksi tuloksista löytyi erikseen sekä työntekijää koskevia haasteita, että koko organisaa-

tiota koskevia haasteita. 
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Koko asiakasprosessin eli asiakkuuden haasteiksi voidaan nostaa asiakkaan nostami-

nen keskiöön sekä moniammatillinen toiminta. Tuloksista kävi ilmi, että sekä työntekijöi-

den että vanhusneuvoston mielestä asiakaslähtöisyys lähtee siitä, että asiakas on aktii-

visesti mukana suunnittelemassa palveluita itselleen ja osallistuu häntä koskeviin pää-

töksentekoihin. Asiakkaan vaikuttamismahdollisuuksille tulee antaa arvoa ja asiakas tu-

lee nähdä ohjaavana osapuolena palvelujärjestelmässä. Jotta toimintaa voidaan kehittää 

mahdollisimman asiakaslähtöiseen suuntaan, tulee asiakas ottaa alusta asti mukaan 

suunnitteluun ja päätöksentekoon: 

 

 Asiakas pystyy itse olemaan mukana häntä koskevissa asioissa 

 Asiakas ohjaa toimintaa 

 

Asiakkaalle tulee tehdä selväksi hänen mahdollisuutensa ja oikeutensa, mutta asiakkaan 

tulee myös ymmärtää hänen oma tilanteensa. Asiakkaalla tulee olla siis realistiset käsi-

tykset omasta tilanteesta ja tähän voidaan vaikuttaa omalta osaltaan työntekijän ammat-

titaidolla sekä moniammatillisella toiminnalla. Moniammatillinen toiminta mahdollistaa 

myös sen, että asiakas saa juuri niitä palveluita, joita hän oikeasti tarvitsee. Moniamma-

tillisuus onkin tärkeä osa asiakaslähtöisyyden kehittämistä:  

 

 Asiakas ymmärtää oman tilanteensa 

 Huomioidaan, että asiakas saa parhaalla mahdollisella tavalla juuri 

 sitä palvelua (moniammatillisuus), jota hän kulloinkin oikeasti tarvitsee 

 

Tulokset osoittavat, että työntekijän haasteet liittyivät niin asiakkaiden kohtaamiseen 

kuin käytännön työn tekemiseen. Työntekijät painottivat erityisesti, että asiakkaat tulee 

kohdata kunnioittavasti ja arvostavasti. Kommunikaation merkitys korostui, samoin mo-

lemmin puoleinen ymmärrys. Asiakaslähtöisyyden toteutuminen edellyttää asiakkaan ja 

työntekijän välistä ymmärrystä sekä luottamusta. Luottamusta lisää omalla tavallaan se, 

että työntekijät ovat saavutettavissa ja tähän kehittämistyössä tulee kiinnittää huomiota: 

 

 Asiakkaista puhuminen kauniisti, kunnioittavasti ja huomioiden  

 intimiteetti (kuuluvuus) 

 Yhteinen kieli 

 

Työntekijöiden mielestä työntekijöillä tulee olla yhteinen näkemys asiakaslähtöisyydestä 

ja sen toteutumisesta. Yhteistä näkemystä asiakaslähtöisyydestä voidaan lisätä muun 
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muassa koulutuksilla, mutta tärkeään rooliin nousivat työn tekemiseen liittyvät asiat, ku-

ten selkeät rutiinit ja niiden tunteminen. Lisäksi työntekijät painottivat työyhteisön yhteis-

ten pelisääntöjen ja arvojen luomista. Asiakaslähtöisyyden kehittäminen vaatikin työnte-

kijältä asiakaslähtöisyyden ymmärtämistä ja siihen sitoutumista. Vanhusneuvosto muis-

tutti kokemusasiantuntijoiden merkityksestä ja heidän nostamisestaan suurempaan roo-

liin. Käytännössä kokemusasiantuntijat voivat tuoda omaa näkemystään organisaation 

työtapoihin ja näin ollen vaikuttaa myös asiakaslähtöisyyden kehittämiseen: 

 

 Henkilöstön yhteinen näkemys asiakaslähtöisyydestä (koulutus) 

 Selkeät rutiinit ovat tärkeitä ja että ne tunnetaan 

 Kokemusasiantuntijat ovat mukana kehitys/johtoryhmässä 

 

Organisaation haasteet liittyivät palveluiden yhdenvertaisuuteen sekä saatavilla ole-

vista palveluista tiedottamiseen. Sekä työntekijät että vanhusneuvosto olivat sitä mieltä, 

että palveluiden yhdenvertaisuuteen tulee kiinnittää huomiota. On huomioitava, ettei ku-

kaan jää palveluiden ulkopuolelle. Palveluiden kriteereiden tulee olla tasavertaiset, sa-

moin palveluiden määritelmien tulee olla ajan tasalla. Palveluiden tulee olla joustavia ja 

niiden tulee vastata tarpeisiin. Palveluita voidaan tarvittaessa muuttaa. Asiakaslähtöisyy-

den kehittämisessä onkin kyse juuri siitä, että palvelut vastaavat asiakkaiden tarpeita ja 

näin ollen palveluita voidaan tarvittaessa myös muuttaa asiakkaiden tarpeita vastaaviksi. 

Lisäksi vanhusneuvosto painotti, että palveluista tiedottamiseen tulisi kiinnittää erityistä 

huomiota. Varsinkin siihen, missä ja miten palveluista tiedotetaan. Tiedottamisessa huo-

mioon tuleekin ottaa juuri ikäihmiset; missä ikäihmiset liikkuvat ja miten he parhaiten 

saavat tarvitsemansa tiedon: 

 

 Palveluiden määritelmät kunnossa 

 Uutta palvelua voidaan tarvittaessa muuttaa 

 Tiedotus muutenkin kuin koneilla huomioiden vanhusväestö 

 Tulkaa sinne missä ikäihmiset kokoontuvat 

 

Vanhusneuvosto muistutti, että asiakaspalautteen merkitys korostuu asiakaslähtöisyyttä 

kehittäessä. Palautejärjestelmä tulisikin ottaa säännölliseksi osaksi päivittäistä toimintaa. 

Asiakaspalautetta tulisi kerätä ja käsitellä, jotta toimintaa voidaan kehittää yhä asiakas-

lähtöisemmäksi. Vanhusneuvosto painotti, että uuden toiminnan arviointi perustuu lähes 

aina asiakaspalautteeseen: 

 

 Uuden palvelun arviointi perustuu palautteeseen 
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7 Asiakaslähtöisyys Treffipisteen toiminnan perustaksi 

Kehittämistyöpaja järjestettiin Treffipisteen työntekijöille perjantaina 27.4.2018. Kehittä-

mistyöpajan tarkoituksena oli esitellä Treffipisteen työntekijöille tutkimuksellisen kehittä-

mistyön keskeisimmät tulokset, käydä keskustelua tuloksista ja lopuksi poimia ne kehit-

tämiskohteet, joiden avulla Treffipisteen toimintaa lähdetään kehittämään asiakaslähtöi-

sempään suuntaan. Kehittämistyöpajaa varten olin analysoinut sisällönanalyysin avulla 

edellisten työpajojen aineiston. Työpajan aluksi kävimme yhdessä läpi tutkimuksellisen 

kehittämistyön keskeisimmät tulokset. Tämän jälkeen kävimme tuloksista keskustelua ja 

poimimme kehittämisideoita ylös miellekarttaan. Miellekarttaan kirjattiin ylös yhteiset nä-

kemykset siitä, mitä asiakaslähtöisyys merkitsee Treffipisteen työntekijöille sekä keskei-

simmät kehittämiskohteet, joiden avulla Treffipisteen toimintaa lähdetään kehittämään 

asiakaslähtöisempään suuntaan. 

Kehittämistyöpajassa syntynyttä miellekarttaa lähdin jatkotyöstämään. Jatkotyöskente-

lyn tuotoksena syntyi prosessikuvaus asiakaslähtöisestä Treffipisteestä. Prosessissa 

keskellä on kuvattuna se, miten Treffipisteen työntekijät määrittelevät asiakaslähtöisyy-

den. Prosessin reunoilla on kuvattuna ne keskeisimmät kehittämiskohteet, joiden avulla 

Treffipisteen toimintaa lähdetään kehittämään asiakaslähtöisempään suuntaan. Proses-

sikuvaus on avattu tarkemmin seuraavissa luvuissa. 
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 Kuvio 2. Prosessikuvaus: asiakaslähtöinen Treffipiste 

7.1 Treffipisteen työntekijöiden ymmärrys asiakaslähtöisyydestä 

 

Treffipisteen työntekijöiden mielestä asiakaslähtöisyys tarkoittaa sitä, että asiakas on ak-

tiivinen toimija ja tiedon tuottaja. Asiakas määrittää itse omat tarpeensa ja toimii aktiivi-

sesti mukana palveluprosessissa. Asiakasta kuunnellaan, ei vain kuulla. Asiakas on se, 

joka tuottaa tarvittavan tiedon ja työntekijöiden tehtäväksi jää auttaa asiakasta löytä-

mään itselleen tarvittavat palvelut. 

 

Yhteisenä päätelmänä voidaankin puhua niin sanotusta kumppanuus-suhteen muodos-

tamisesta, jossa asiakas ja työntekijä kulkevat alusta alkaen käsi kädessä koko palvelu-

prosessin läpi. Kumppanuus-suhde edellyttää molemmin puoleista luottamusta sekä 

avointa kommunikaatiota ja ymmärrystä. Avoimuuteen vaikuttavat palveluiden ja kritee-

reiden läpinäkyväksi tekeminen sekä näiden selväksi tekeminen asiakkaalle. Huomiota 

tulee kiinnittää erityisesti heihin, joilla ei vielä tällä hetkellä ole palveluiden tarvetta, mutta 
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jotka mahdollisesti lähitulevaisuudessa tulevat palveluiden piiriin. Treffipisteen toiminta-

tapoihin asiakkaiden tilanteen seuraaminen on kuulunut alusta alkaen. Treffipiste seu-

raa, että sovitut palvelut varmasti käynnistyvät, ja että asiakas saa tarvitsemansa avun 

ja tuen. Mikäli asiakkaalla ei ole vielä palveluntarvetta tai mikäli palveluntarve on sel-

laista, mihin kunnallisilla tukipalveluilla ei voida vaikuttaa, Treffipiste jää seuraamaan asi-

akkaan tilannetta. Treffipiste sopii yhdessä asiakkaan kanssa sovitusti yhteydenotosta 

ja tarpeen mukaan jo seuraavasta kotikäynnistä. Treffipisteessä koetaan erittäin tärke-

äksi se, ettei kukaan jää yksin. 

 

Asiakaslähtöisyys tarkoittaa myös sitä, että huomioidaan, kuka on asiakas ja kuka mää-

rittää asiakkaan tarpeet. Kyse on siis siitä, että aina ensisijaisesti kuunnellaan asiakkaan 

mielipiteitä ja tarpeita, eikä esimerkiksi omaisen. Treffipisteen työntekijät ovat havain-

neet, että usein asiakkaan asioista keskusteltaessa omaiset pyrkivät tuomaan vahvasti 

omia mielipiteitään esiin. Omaisilla on taipumus nähdä, mikä on asiakkaalle parhaaksi ja 

mikä ei. Treffipisteen työntekijät pyrkivät kuitenkin aina ensisijaisesti kuuntelemaan asi-

akkaan omia mielipiteitä sekä tarpeita ja toimimaan näiden mukaisesti. Käytännössä 

tämä tarkoittaa sitä, että esimerkiksi pitkäaikaisen hoivapaikan päätöksiä tehdessä, asi-

akkaalta kysytään aina mielipide siitä, haluaako hän ympärivuorokautisen hoivan piiriin 

vai asua vielä omassa kodissaan. 

 

Palveluista tiedottaminen on myös osa asiakaslähtöisyyttä. Kun palveluista tiedotetaan, 

tulisi ikääntynyt väestö ottaa huomioon. Kaikilla ei esimerkiksi ole olemassa tietokonetta, 

josta tietoa voisi etsiä. Tiedon tulisi olla siis helposti saatavilla. Palveluista tulisi tiedottaa 

niin, että ne tavoittavat kohderyhmän eli ikäihmiset. 

 

7.2 Treffipisteen keskeisimmät kehittämiskohteet 

 

Ensimmäiseksi kehittämiskohteeksi Treffipisteen työntekijät valitsivat yhteisten pelisään-

töjen luomisen sekä Treffipisteen oman huoneentaulun tekemisen. Arvojen näkyminen 

työn teossa nousi kehittämistyöpajassa yhdeksi puhutuimmista aiheista. Kuinka asiak-

kaista puhutaan, kuinka heitä kohdataan sekä asiakkaiden tasavertaisuus palvelujärjes-

telmässä. Arvot ovat jokaisen työntekijän henkilökohtainen piirre ja jokaisella työnteki-

jällä arvot näyttäytyvät erilaisina. Treffipisteen työntekijöillä tulisi kuitenkin olla yhteinen 

näkemys arvoista ja kuinka arvot ohjaavat työn tekoa. Treffipisteen huoneentaulua läh-

detään työstämään syksyllä 2018. 
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Toiseksi kehittämiskohteeksi Treffipisteen työntekijät valitsivat asiakaspalautteen kerää-

misen. Asiakaspalautejärjestelmä herätti paljon keskustelua työntekijöiden keskuu-

dessa. Lähinnä Treffipisteen työntekijät pohtivat käytännön toteutusta sekä asiakaspa-

lautteen käsittelyä. Mikäli asiakaspalautetta kerätään, tulisi sillä olla jokin merkitys. Tref-

fipisteen kehittämisessä tärkeää olisi kerätä asiakaspalautetta, jotta toimintaa voidaan 

kehittää. Käytännössä asiakaspalautteen kerääminen voi kuitenkin olla vaikeaa, koska 

työtä tehdään paljon asiakkaiden kotona. Asiakaspalautteen kerääminen jää pitkälti suul-

liseksi, jolloin tulokset eivät välttämättä ole luotettavia. Asiakaspalautejärjestelmän ke-

hittäminen jää mietintään ja se otetaan työn alle mahdollisesti tulevaisuudessa. Tällä 

hetkellä asiakaspalautteet kerätään suullisesti ja oikea-aikaisesti ja ne käsitellään viikoit-

tain tiimipalavereissa. Työntekijöihin kohdistuvat palautteet ja tavoitteet käsitellään tar-

kemmin kehityskeskusteluissa. 

Paljon keskustelua käytiin myös yleisesti työn tekemisestä ja siihen liittyvistä toimintata-

voista. Treffipisteen työntekijät valitsivatkin joustamisen kolmanneksi kehittämisen koh-

teeksi. Jotta Treffipiste toimii mahdollisimman asiakaslähtöisesti, työtä tehdään lähtö-

kohtaisesti asiakkaiden tarpeista ja toiveista lähtien. Esimerkiksi, jos asiakkaan toiveena 

on kotikäynti ilta-aikaan, pyritään tämä järjestämään työntekijöiden taholta. Lisäksi koet-

tiin, että on tärkeää olla helposti lähestyttävissä ja asiakkaiden tavoitettavissa. Hyvän 

asiakaspalvelun merkitystä korostettiin lähtökohtana asiakaslähtöisyyden toteutumi-

selle.  

Neljänneksi kehittämiskohteeksi Treffipisteen työntekijät valitsivat tiedon saannin paran-

tamisen ja palveluista tiedottamisen. Ajatuksena on laatia oma Treffipisteen esite, jota 

jaetaan kaikkiin mahdollisiin paikkoihin, joissa ikäihmiset voisivat liikkua mm. kaupat, kir-

jastot, kampaamot ym. Seuraavassa vaiheessa lähdetään jalkauttamaan Treffipisteen 

toimintaa. Ajatuksena on syksyllä 2018 käynnistää hyvinvointia edistävät kotikäynnit Si-

poon kunnassa. Hyvinvointia edistävien kotikäyntien tarkoituksena on löytää kotona asu-

via ikäihmisiä, joilla ei vielä ole palveluita käytössä, mutta joilla mahdollisesti olisi palve-

luiden tarve. Pidemmän aikataulun tavoitteena on saada palvelubussi Sipoon kunnan 

palveluohjaukseen, jolloin jalkautuminen koko Sipoon alueelle on helposti toteutetta-

vissa. 
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8 Johtopäätökset ja pohdinta 

8.1 Tulosten tarkastelu 

Tutkimuksellisen kehittämistyöni tarkoituksena oli vahvistaa Sipoon kunnan Treffipisteen 

työntekijöiden ymmärrystä asiakaslähtöisyydestä ja siitä, miten asiakaslähtöisyys tulisi 

ottaa huomioon uutta palvelumuotoa kehittäessä. Tavoitteena oli saada vastauksia seu-

raaviin kysymyksiin: miten Treffipisteen työntekijät ja vanhusneuvoston jäsenet määrit-

televät asiakaslähtöisyyden, mitä asiakaslähtöisyys merkitsee Treffipisteen työntekijöille 

ja vanhusneuvoston jäsenille sekä miten Treffipisteen työntekijöiden asiakaslähtöisyyttä 

tulisi vahvistaa ja millä keinoilla asiakaslähtöisyys voitaisiin ottaa uuden palvelumuodon 

perustaksi? Tässä tulosten tarkastelussa keskityn pohtimaan asiakaslähtöisyyden kehit-

tämistä niin asiakkuuden, työntekijän kuin organisaation haasteiden näkökulmasta. Käy-

tän sanaa haaste, koska ilman haasteita ei toimintaa voida kehittää.  

Asiakkuuden haasteita tarkastellessa, tuloksista kävi ilmi, että asiakaslähtöisyyden mää-

rittely lähti käyntiin asiakkaan määrittelyllä palvelujärjestelmässä. Tätä mieltä olivat niin 

Treffipisteen työntekijät kuin vanhusneuvoston jäsenet. Keskustelua käytiin muun mu-

assa siitä, kuka on asiakas ja miten asiakas määritellään. Vanhusneuvoston jäsenten 

mielestä "asiakas" käsitteenä koettiin hyvin kaupalliseksi ja pohdittiin, mikä olisi parempi 

nimitys asiakkaalle. Osa halusi itseään kutsuttavan potilaaksi, mutta toisaalta mietittiin, 

että potilas viittaa aina sairauteen. Yhteiseen lopputulemaan ei päästy siitä, mikä olisi 

parempi käsite asiakkaalle. Asiakkuuden käsitteitä ovat pohtineet myös Leväsluoto ja 

Kivisaari (2012), joiden haastateltavat halusivat itseään kutsuttavan ennemminkin poti-

laiksi kuin asiakkaiksi. He muistuttavat, että kielelliset muutokset, kuten asiakas-käsit-

teen käyttäminen potilaan sijasta on ensimmäinen askel kohti asiakaslähtöisempää or-

ganisaatiota. (Leväsluoto & Kivisaari 2012: 29.) 

Koivuniemi ja Simonen (2011) ovat tarkastelleet asiakkuutta ihmiskeskeisen toiminta-

mallin näkökulmasta. Ihmiskeskeiselle toimintamallille tyypillistä on muun muassa kielel-

lisen ajattelutavan muutos, jolloin potilaasta tulee asiakas. Koivuniemi ja Simonen (2011) 

kokevat, että perusta asiakkuudelle syntyy kansalaisuuden sekä kuntaan kuulumisen 

myötä. Asiakkuuden ydin on erilaiset tavoitteelliset kohtaamiset, joissa osapuolet jakavat 

keskenään voimavaroja, tunteita, tietoja ja tekoja. (Koivuniemi & Simonen 2011: 9293.) 

Myös Koivunen (2017) on pohtinut tekstissään asiakkuuden eri määritelmiä ja avannut 
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niiden tarkoituksia, kuten esimerkiksi, mikä on asiakaskeskeisyyden ja asiakaslähtöisyy-

den ero, mitä potilaskeskeisyydellä tarkoitetaan ja miten nämä käsitteet eroavat käyttä-

jälähtöisyydestä. (Koivunen 2017.) Yhteisenä näkemyksenä Koivuniemi ja Simonen 

(2011) sekä Koivunen (2017) kuitenkin toteavat, että eri termien sijasta tulisi keskittyä 

enempi ihmislähtöisyyteen, jossa huomioon otetaan ihminen kokonaisvaltaisesti, ei vain 

hänen terveydentila (Koivuniemi & Simonen 2011; Koivunen 2017). 

Toiseksi keskustelua herätti se, mitä asiakkaalta vaaditaan ja toisaalta vaaditaanko asi-

akkaalta liikaa sekä mitkä ovat asiakkaan oikeudet ja velvollisuudet palvelujärjestel-

mässä? Tärkeänä pidettiin sitä, että asiakkaan asema sekä hänen oikeudet ja velvolli-

suudet tehdään asiakkaalle selväksi heti asiakkaan tullessa palvelujärjestelmään. Sten-

vall ja Virtanen (2012) toteavat, että sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkuus perustuu 

pitkälti oikeudelliseen säätelyyn, sillä asiakkaan asemaa turvaavat useat lait ja säädök-

set. Lisäksi he näkevät, että asiakkuus perustuu hallinnollisiin käytäntöihin sekä kulutta-

juuteen. Hallinnollisilla käytännöillä Stenvall ja Virtanen (2012) tarkoittavat sitä, miten 

palveluiden käyttäjät kohtaavat palveluiden tuottajat asiakastilanteissa. Hallinnollisia 

käytäntöjä tarkastellessa Stenvall ja Virtanen (2012) ovat tulleet siihen tulokseen, ettei 

sosiaali- ja terveydenhuolto muodosta nykyään enää yhtenäistä palvelukokonaisuutta. 

Tämä johtaa palvelujen monipuolistumiseen, joka omalta osaltaan ajaa palveluiden käyt-

täjien asemaa kuluttajuuteen. (Stenvall & Virtanen 2012: 144148.) 

Asiakkaan roolista aktiivisena toimijana palvelujärjestelmässä oltiin yhtä mieltä. Asiakas 

nähtiin subjektina, ei vain objektina. Asiakas on alusta asti mukana kehittämässä itsel-

leen tarvittavia palveluita ja palvelut järjestetään asiakkaan tarpeista lähtien. Asiakkaan 

elämäntilanne on aina keskiössä. Poikela (2010) käyttää tästä nimitystä toimintalähtöi-

syys, jolla tarkoitetaan sitä, että asiakas ja asiakkaan tilanne nähdään toiminnallisena 

prosessina. Ajatuksena toimintalähtöisyydessä on se, että prosessin edetessä ja asiak-

kuuden jatkuvassa muutoksessa saadaan käyttöön uutta tietoa ja uusia resursseja. Pro-

sessissa keskeisenä tarkastelun kohteena on asiakas ja asiakkaan elämäntilanne. Asi-

akkaan arkea tarkastellaan kokonaisvaltaisesti monesta eri näkökulmasta käsin muun 

muassa ammattilaisten tuottamien palveluiden ja palveluiden vaikuttamisen kautta. Asia-

kassuunnitelma pohjautuu asiakkaan arjen kokonaisvaltaiseen tarkasteluun sekä asiak-

kaan tuottamaan tietoon. Poikela (2010) onkin väitöskirjassaan pohtinut, millaisia mah-

dollisuuksia toimintalähtöisellä asiakastyöllä on. Asiakaslähtöisyys nähdään edelleen hy-

vin pitkälti asiakaskeskeisyytenä ja ongelmia ratkotaan erilaisten palveluiden sovittami-
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sella. Toimintalähtöisessä asiakastyössä ajatuksena on palvelupaketin luominen yh-

dessä asiakkaan kanssa. Palvelupaketin ideana on löytää asiakkaalle juuri oikeat ja te-

hokkaimmat palvelut. Palvelupaketin luominen edellyttää asiakkaan kuuntelua, ammat-

tilaisen konkreettisia ehdotuksia tukimuodoista ja näiden yhteen sovittelua. Poikela 

(2010) kuitenkin kritisoi osittain palvelupakettia, sillä sen avulla ei pystytä paneutumaan 

asiakastyöhön syvällisemmin. (Poikela 2010: 225226.) 

Työntekijän haasteet liittyivät asiakkaan kohtaamiseen, kuunteluun sekä tasavertaisuu-

teen niin asiakkaiden kohtaamisessa kuin palveluiden saamisessa. Omaisten roolista 

käytiin keskustelua muun muassa Treffipisteen työntekijöiden kesken. Lähinnä keskus-

telua aiheutti asiakkaan oman äänen kuuleminen, ei omaisten. Omaisia tulee myös 

kuunnella, mutta ensisijaisesti asiakas itse määrittelee omat tarpeensa ja toiveensa. Tä-

män asian myös Treffipisteen työntekijät nostivat yhdeksi kehittämiskohteeksi. Asiakas-

lähtöisyydessä on kyse siitä, että aina ensisijaisesti kuunnellaan asiakasta. Teoksessa 

"Asiakkaan ääntä kuunnellen - kitkakohdista kehittämisehdotuksiin" kerrotaan asiakkai-

den kokemuksia siitä, kuinka heitä on palvelujärjestelmässä kuultu tai oltu kuulematta. 

Teos perustuu toimintatutkimukseen, jossa selvitettiin kohtuuttomaan tilanteeseen jou-

tuneiden kansalaisten kokemuksia sekä heidän suhtautumistaan palvelujärjestelmään 

vuosina 19992001. Tutkimuksen päätelmänä voitiin todeta, että luottamus, vastavuo-

roisuus sekä verkostot ovat kaiken toiminnan ydin. Lisäksi jaettua asiantuntijuutta koros-

tettiin. (Metteri 2003: 4, 156.) Hänninen ym. (2007) painottavat, että asiakkaita tulee 

kuunnella ilman ennakko-oletuksia ja työntekijöiden tulee olla aidosti kiinnostuneita asi-

akkaiden äänestä. Lisäksi he painottavat, että luottamuksen takaaminen on ensisijaisen 

tärkeää. (Hänninen ym. 2007: 42.) 

Hänninen ym. (2007) kertovat keskeisimmistä tekijöistä, jotta asiakkaan ääni saadaan 

kuuluviin palvelujärjestelmässä. Ensinnäkin organisaation tulee miettiä, ketä varten he 

ovat olemassa. On muistettava, että palvelut ovat olemassa asiakkaita varten. Toiseksi 

tarvitaan asennetta, joka mahdollistaa halun oppia asiakkaalta. Asiakkaille tulee antaa 

mahdollisuus vaikuttaa ja saada ääni kuuluviin. Kolmanneksi tarvitaan kuulevia työnte-

kijöitä, jotka aidosti kuuntelevat asiakasta ja vievät asiakkaan tarinaa eteenpäin. Organi-

saatioiden tulisikin luopua asiantuntijaroolista ja antaa asiakkaiden ajatuksille mahdolli-

suus. (Hänninen ym. 2007: 4142.) 

Tasavertaisuus niin palveluiden saamisessa kuin asiakkaiden kohtaamisessa oli yksi 

keskeisimmistä esille nousseista asioista. Palveluihin toivottiin yhdenvertaisia kriteereitä 
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ja että kriteerit tehtäisiin läpinäkyviksi. Tällä varsinkin Treffipisteen työntekijät tarkoittivat 

sitä, että jokaisella asiakkaalla on oikeus yhdenvertaisiin palveluihin. Ajatuksena siis, 

etteivät toiset asiakkaat saa eri palveluita kuin toiset. Jokainen asiakas on tasavertainen 

Treffipisteen työntekijöiden silmissä. Asiakkaiden kohtaaminen herättikin paljon keskus-

telua. Asiakkaiden arvostavaa kohtaamista painotettiin sekä asiakkaan asiantuntijuutta. 

Yhdeksi kehittämiskohteeksi Treffipisteen työntekijät nostivat kumppanuus-suhteen 

muodostamisen. Kumppanuus-suhteessa on kyse siitä, että asiakas ja työntekijä kulke-

vat käsi kädessä läpi koko palvelupolun. Kumppanuus-suhde vaatii molemmin puoleista 

luottamusta. Virtanen ym. (2011) muistuttavat, että asiakas tulee kohdata ihmisarvoi-

sena yksilönä hänen hyvinvointivajeesta huolimatta (Virtanen ym. 2011: 18). 

Työntekijöiden laaja-alainen osaaminen voidaan määritellä niin työntekijän kuin organi-

saation haasteeksi. Halusin nostaa työntekijöiden osaamisen erikseen pohdintaan, sillä 

työntekijöiden laaja-alaista osaamista painotetaan myös KAAPO-toimintamallissa. Asia-

kas- ja palveluohjaajien tulee olla sosiaali- ja terveydenhuollon ammattilaisia, joilla on 

vankka käytännön kokemus sekä tuntemus toimintaympäristöstä ja tarvittavasta lainsää-

dännöstä. KAAPOn tukena ovat lisäksi erityisosaajat, kuten sosiaalityö, kuntoutusosaa-

jat, mielenterveys- ja päihdetyöhön erikoistuneet, apuvälinevastaavat sekä esimerkiksi 

omaishoidon- ja perhehoidon asiantuntijat. Erityisosaaminen voi olla osa KAAPOa tai 

sijaita lähialueella. (STM 2016: 13.) Rantanen (2013) huomauttaa, että palveluneuvojan 

tulee olla asiakaspalvelun ammattilainen ja julkisen hallinnon yleisasiantuntija, jolla tulee 

myös olla ymmärrystä koko yhteiskunnan rakenteesta. Lisäksi palveluneuvojalta voidaan 

vaatia muun muassa Kelan etuusneuvontaa. Jotta palveluneuvojat selviävät vaativasta 

tehtävästään, tarvitsevat he jatkuvaa koulutusta. (Rantanen 2013: 5354.) Johdon tulee 

kiinnittää erityistä huomiota juuri työntekijöiden osaamiseen ja osaamisen kehittämiseen 

(Honkakoski ym. 2015: 6). Koulutusten merkitys nousi esille myös tässä tutkimukselli-

sessa kehittämistyössä. 

Huomiota tulisi kiinnittää myös kokemusasiantuntijoiden merkitykseen, josta muun mu-

assa tutkimukselliseen kehittämistyöhön osallistuneet vanhusneuvoston jäsenet muis-

tuttivat. Kokemusasiantuntijoiden merkitys on korostunut vasta viime vuosina sosiaali- ja 

terveyspalveluissa. On ymmärretty, että kokemusasiantuntijoilla on sellaista tietoa ja ym-

märrystä, jota ammattilaisilla ei välttämättä ole. Kokemusasiantuntijat mahdollistavat ko-

kemusten jakamisen asiakkaiden kanssa sekä heidän tukemisen. Lisäksi kokemusasi-

antuntijat pystyvät ymmärtämään paremmin asiakkaita ja heidän tarpeita sekä odotuksia 
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palveluista ja palvelujärjestelmästä. Voidaan todeta, että kokemusasiantuntijoiden mer-

kitys sosiaali- ja terveyspalveluissa on huomattu ja jatkossa he tulevat olemaan yhä 

enemmän mukana palveluiden suunnittelussa ja päätöksenteossa. Omalta osaltaan ko-

kemusasiantuntijat toimivat myös asiakaslähtöisyyden ja asiakkaiden osallisuuden vah-

vistajina. (Hietala 2016: 388390.) 

Organisaation haasteet käsittelivät suurimmaksi osaksi palveluiden yhdenvertaisuutta, 

palveluista tiedottamista sekä asiakaspalautetta. Palveluista tiedottaminen oli yksi puhu-

tetuimmista aiheista ja Treffipisteen työntekijät nostivatkin sen yhdeksi kehittämisen koh-

teeksi. Jatkossa huomiota tulee kiinnittää erityisesti siihen, miten ja missä palveluista 

tiedotetaan. Monikanavaisuus on nykypäivää, mutta mikä vastaa ikääntyneiden tarpeita? 

Rantanen (2013) muistuttaa, että myös tiedottamisessa tulee huomioida asiakkaan ti-

lanne kokonaisvaltaisesti ja tunnistaa ne kanavat, joista asiakas kulloinkin parhaiten hyö-

tyy. Tällaisia kanavia ovat esimerkiksi henkilökohtainen tiedottaminen kasvotusten, kirje 

tai faksi, sähköiset palvelut, etäpalvelut tai esimerkiksi sosiaalinen media. Lisäksi Ran-

tanen (2013) muistuttaa, että enää ei voida lokeroida tiettyä asiakasryhmää tiettyjen ka-

navoiden käyttäjiksi, sillä esimerkiksi ikääntyneet käyttävät nykyään yhä enemmän di-

gipalveluita. (Rantanen 2013: 28.) Digipalveluiden yleistymisestä huolimatta tähän tutki-

mukselliseen kehittämistyöhön osallistuneet vanhusneuvoston jäsenet muistuttivat hen-

kilökohtaisen tiedottamisen tärkeydestä sekä työntekijöiden jalkautumisesta sinne, 

missä ikääntyneet liikkuvat.  

Huomiota tulee kiinnittää myös Sipoon haja-asutusalueisiin ja palveluiden viemiseen lä-

hemmäs asiakkaita. Liikkuvat palvelut mahdollistavat potentiaalisien kohderyhmien löy-

tämisen ja heidän tiedottamisen saatavilla olevista palveluista. Rantanen (2013) on 

muun muassa pohtinut, että mikäli ikääntyneiden kotona asumista halutaan tukea, tarvi-

taan kotiin vietäviä palveluita ja niihin liittyvää logistiikkaa. Lähilogistiikalla, kuten palve-

lubusseilla mahdollistetaan asiointireittien, palveluiden ja tavaroiden yhdistäminen ja 

näin ollen päällekkäisiltä töiltä ja ajoilta vältytään. Hyvin suunniteltuna lähilogistiikka voi 

tarjota huomattavasti enemmän palveluita. Rantanen (2013) näkee, että liikkuvat palve-

lut edesauttavat julkisten palveluiden saatavuutta sekä ikäihmisten kotona asumisen 

mahdollisuutta. Liikkuvien palveluiden energiatehokkuutta ja päästöjen vähenemistä ei 

myöskään tule unohtaa. (Rantanen 2013: 4344.) 
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Palautejärjestelmää toivottiin erityisesti vanhusneuvoston jäsenten toimesta. Vanhus-

neuvoston jäsenet painottivat, että asiakaspalautetta tulee kerätä, jotta toimintaa voi-

daan kehittää mahdollisimman asiakaslähtöiseksi. Vanhusneuvoston jäsenet toivoivat, 

että luodaan toimiva palautejärjestelmä ja otetaan se säännölliseksi osaksi päivittäistä 

toimintaa. Treffipisteen työntekijät jäivät pohtimaan asiakaspalautteen keräämistä ja sitä, 

että asiakaspalautteen keräämisellä tulee olla jokin merkitys. Toisin sanoen palautetta ei 

kerätä vain huvin vuoksi. Tätä näkemystä komppaavat myös Hänninen ym. (2007), jotka 

toteavat, ettei asiakaspalautetta tule kerätä, ellei sitä aio käyttää. Asiakaspalautteen ke-

rääminen vaatii aidon halun kehittää palveluita ja toimintaa. (Hänninen ym. 2007: 43.) 

Asiakaspalautejärjestelmä koettiin Treffipisteen työntekijöiden mielestä hyväksi, mutta 

sen käytännön toteutus nähtiin ongelmallisena. Treffipisteen työntekijöiden työ on liikku-

vaa ja työtä tehdään paljon asiakkaiden kotona. Asiakaspalautetta tulisi lähinnä kerätä 

suullisesti kotikäyntien yhteydessä, mutta palautteen luotettavuus voi koitua haasteel-

liseksi. Asiakaspalautejärjestelmää ei kuitenkaan kokonaan teilattu, vaan se jätettiin mie-

tinnän alle.  

Stenvall ja Virtanen (2007) toteavat, että sosiaali- ja terveyspalveluissa on vallinnut jo 

pitkään jatkuvan kehittämisen kehä, jossa palveluita kehitetään kehittämisen vuoksi, eikä 

näyttöä käytännön vaikuttavuudesta ole. Kehittämistä tulisikin tarkastella eri lähtökoh-

dista käsin, kuten esimerkiksi asiakaslähtöisen kehittämisen näkökulmasta. Ajatuksena 

asiakaslähtöisessä kehittämisessä on se, että asiakkaat osallistuvat palveluiden suun-

nitteluun ja toteutukseen vuorovaikutuksessa organisaation kanssa. Palveluiden tuotta-

minen asiakaslähtöisesti edellyttää organisaatiolta sekä palvelukonsepteilta muuntautu-

miskykyä. Muutoksien tarkoituksena on asiakaslähtöinen palveluiden tuottaminen. 

(Stenvall & Virtanen 2012: 16, 163166.) Hänninen ym. (2007) muistuttavat, että kehit-

tämiselle tulee varata aikaa ja kehittämisellä tulee olla organisaation tuki (Hänninen ym. 

2007: 42). 

8.2 Kehittämistyön eteneminen ja menetelmällisten ratkaisujen arviointi 

Tutkimuksellisen kehittämistyön tekeminen eteni hyvin aikataulussa. Työpajat saatiin pi-

dettyä ajallaan, aineiston analysointiin jäi riittävästi aikaa ja viimeinen kehittämistyöpaja 

järjestettiin lähestulkoon heti aineiston analysoinnin jälkeen. Analyysin puhtaaksi kirjoit-

taminen ja kehittämistyöpajan avaaminen käynnistyivät heti viimeisen kehittämistyöpa-



  43 

 

  

jan jälkeen. Teoriatietoa aiheesta oli kerätty jo pitkin syksyä 2017. Samoin tutkimusme-

netelmään oli tutustuttu jo hyvissä ajoin syksyn 2017 aikana. Hyvin tehty pohjatyö hel-

potti paljon varsinaisen tutkimuksellisen kehittämistyön kirjoittamista.  

Toimintatutkimus valikoitui tutkimusmenetelmäksi työpajatyöskentelyn vuoksi. Halusin 

valita työpajatyöskentelyn aineistonkeruumenetelmäksi, sillä en kokenut tavallista haas-

tattelurunkoa oikeaksi menetelmäksi yhteiskehittelyyn. Toimintatutkimus tutkimusmene-

telmänä sallii tutkittavien aktiivisen osallistumisen sekä kuulemisen. Lisäksi toimintatut-

kimus mahdollistaa tutkijan osallistumisen kehittämiseen. Tästä syystä koin toimintatut-

kimuksen ainoaksi oikeaksi vaihtoehdoksi tämän tutkimuksellisen kehittämistyön tutki-

musmenetelmäksi. 

Työpajatyöskentely valikoitui aineistonkeruumenetelmäksi sen soveltuvuuden vuoksi ni-

menomaan juuri yhteiskehittelyyn. Toisaalta tutkimuksellisen kehittämistyön tekijällä on 

viha-rakkaussuhde työpajatyöskentelyyn, joten omalta osaltaan tutkimuksellisen kehittä-

mistyön tekijä halusi haastaa itseään. Työpajatyöskentely osoittautui juuri oikeaksi me-

netelmäksi aineiston keruun ja yhteiskehittelyn näkökulmasta. Aineiston keruu vai-

heessa aivoriihi-menetelmällä saatiin juuri täsmällisiä vastauksia tutkimuskysymyksiin. 

Toisaalta olisi ollut mukava päästä toteuttamaan myös Learning Cafe-menetelmää, 

mutta aivoriihi-menetelmä yksinään riitti vastaamaan tutkimuskysymyksiin. Viimeisen ke-

hittämistyöpajan miellekartta toimi hyvänä tukena aktiiviselle keskustelulle, jota työpa-

jassa käytiin. 

Sisällönanalyysi aineiston analyysimenetelmänä oli tarkoin valittu ja valikoitui juuri oike-

aksi menetelmäksi. Aivoriihityöpajoissa syntynyttä aineistoa oli tarkoituksenmukaista 

lähteä analysoimaan juuri sisällönanalyysin avulla. Omaa työtä helpottamaan, aineisto 

kerättiin tietyn värisille Post-It-lapuille aihealueiden mukaan. Tästä oli selvästi hyötyä 

analysointivaiheessa, kun lähdettiin yhdistelemään samaa tarkoittavia asioita. Aineiston 

analysointi eteni sisällönanalyysille tyypillisellä tavalla: aineisto pelkistettiin, ryhmiteltiin 

ja lopuksi luotiin yläkäsitteet sekä pääluokat. Sisällönanalyysi auttoi löytämään tutkimus-

aineistosta juuri tutkimuskysymysten kannalta oleelliset asiat. On vaikeaa miettiä, olisiko 

jokin muu tutkimus- tai analyysimenetelmä voinut toimia juuri tässä tutkimuksellisessa 

kehittämistyössä, mutta itse koen, että juuri työpajatyöskentely ja sisällönanalyysi olivat 

ainoat oikeat menetelmät, kun oli kyse yhteiskehittelystä. 
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8.3 Tutkimuksellisen kehittämistyön eettisyys 

Kaikissa tutkimuksissa oleellista on tutkimuksen arviointi ja varsinkin luotettavuuden ar-

viointi korostuu. Luotettavuutta voidaan arvioida monella eri tavalla, eikä yhtä yhtenäistä 

tapaa ole olemassa. Usein puhutaan validiteetista (tutkimuksessa on tutkittu, mitä on 

ollut tarkoitus tutkia) sekä reliabiliteetista (tutkimustulokset ovat toistettavissa). Tuomi ja 

Sarajärvi (2009) kuitenkin kritisoivat näiden käyttöä, koska ne ovat kehitelty alun perin 

määrälliseen tutkimukseen käytettäväksi. Tuomi ja Sarajärvi (2009) käsittelevät tutki-

muksen luotettavuuden arviointia mieluummin totuusteorioiden kautta ja erityisesti kor-

respondenssiteorian ja objektiivisen tiedon näkökulmasta. Korrespondenssiteoriassa on 

kyse luottamisesta objektiivisen tiedon olemassaoloon, toisin sanoen, se mikä sanotaan 

todeksi vastaa havaintoja maailmasta. (Tuomi & Sarajärvi 2009: 134136.)  

Laadullisessa tutkimuksessa eettiseen tarkasteluun nousee tutkijan puolueettomuus. 

Usein laadullisen tutkimuksen ongelmana on se, että tutkijan näkemys tutkittavasta asi-

asta nousee voimakkaasti esille, koska tutkija on tutkimusasetelman luoja ja tulkitsija. 

Eettistä keskustelua käydään siitä, pääseekö tutkittavien ääni oikeuksiin vai ohjaako tut-

kija heidän ääniään. (Tuomi & Sarajärvi 2009: 134136.) Tutkimuksellisessa kehittämis-

työssäni haasteita tämä toi muun muassa työpajoihin, joissa kerättiin tutkimustietoa. 

Työpajojen aluksi pidin lyhyen alustuksen aiheesta, mutta tämän jälkeen toimin ainoas-

taan havainnoitsijana. Tärkeää oli siis pitää huolta siitä, että en tuota valmiita vastauksia 

ja etteivät mielipiteeni aiheesta nouse muiden edelle. Tässä koen mielestäni onnistu-

neen. Mielipiteeni aihealueesta eivät ohjanneet työpajatyöskentelyä ja aihealueesta saa-

tiin luotettavaa tutkimusmateriaalia. Treffipisteen kehittämistyöpajaan osallistuin Treffi-

pisteen työntekijänä, sillä kyse oli yhteiskehittelystä, jossa vaaditaan kaikkien työnteki-

jöiden panosta. 

Tutkimuksellisen kehittämistyössäni toisena haasteena oli kaksoisrooli. Toimin siis koko 

tutkimuksellisen kehittämistyön ajan sekä kehittäjänä että Treffipisteen työntekijänä. 

Kaksoisroolin ajattelin tuovan ongelmia siinä mielessä, että varsinkaan Treffipisteen 

työntekijät eivät uskalla tuottaa totuudenmukaista aineistoa, koska kehittäjä on yksi Tref-

fipisteen työntekijöistä. Tässä olin kuitenkin väärässä. Työskentely koettiin helpoksi ja 

enemmän yhteiskehittelyksi kuin tutkimukseksi. Tietoa tuotettiin mielellään yhteisen hy-

vän vuoksi. 
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8.4 Tutkimuksellisen kehittämistyön hyödynnettävyys ja jatkokehittämisaiheita  

Tutkimuksellisen kehittämistyöni tulokset olivat pienen sipoolaisen työyhteisön sekä vii-

den vanhusneuvoston jäsenen tuotoksia. Tästä huolimatta koen tulosten hyödynnettä-

vyyden jatkossa niin julkisella, yksityisellä kuin kolmannella sektorilla täysin mahdolli-

siksi. Tuloksista kävi ilmi muun muassa sellaisia asioita, joita jokaisen asiakaspalvelu-

työtä tekevän tulisi huomioida, kuten esimerkiksi asiakkaan arvostava kohtaaminen. Li-

säksi tuloksista nousi esille monia hyviä asioita, joiden avulla asiakaslähtöisyyttä voidaan 

jatkossa kehittää organisaatioissa. Tällaisia asioita olivat muun muassa asiakkaan otta-

minen mukaan palveluiden suunnitteluun ja päätöksentekoon, asiakkaan elämäntilan-

teen tuominen keskiöön sekä asiakkaan asiantuntijuuden arvostaminen ja asiakkaan 

tuottaman tiedon käsittely. Lisäksi asiakaslähtöisyyttä kehittäessä on hyvä kiinnittää huo-

mioita niin palveluiden läpinäkyvyyteen, saatavuuteen kuin palveluista tiedottamiseen. 

Asiakaslähtöisyyden toteutuminen organisaatiossa vaatii myös yhteistä näkemystä asia-

kaslähtöisyydestä, yhteisiä pelisääntöjä sekä työntekijöiden laaja-alaista osaamista. 

Tästä tutkimuksellisesta kehittämistyöstä nousseita konkreettisia jatkokehittämisaiheita 

olivat muun muassa palveluista tiedottaminen sekä palveluiden jalkauttaminen "sinne, 

missä ikäihmiset liikkuvat". Näihin kehittämiskohteisiin voidaan vastata muun muassa 

liikkuvilla palveluilla, kuten esimerkiksi palvelubussilla. Tärkeämpää on kuitenkin keskit-

tyä siihen, että asiakaslähtöisyys otetaan Treffipisteen asiakas- ja palveluohjauksen toi-

minnan perustaksi. Jatkokehittämisessä tulisi keskittyä niihin kehittämiskohteisiin, joita 

kehittämistyöpajassa nostettiin esille. Näitä olivat muun muassa yhteisten pelisääntöjen 

luominen, asiakaspalautteen kerääminen, joustaminen sekä tiedon saannin parantami-

nen sekä palveluista tiedottaminen. Näiden kehittämiskohteiden avulla Treffipisteen toi-

mintaa voidaan lähteä kehittämään asiakaslähtöisempään suuntaan. 
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Tutkimushenkilötiedote Treffipisteen työntekijälle    

       

Hyvä Treffipisteen työntekijä! 

 

Opiskelen Metropolia Ammattikorkeakoulussa Vanhustyön ylempää ammattikorkea-

koulututkintoa. Opiskeluihin kuuluu oleellisena osana tutkimuksellisen kehittämistyön 

tekeminen ja aiheeksi olen valinnut ”Treffipisteen asiakas- ja palveluohjauksen kehittä-

minen osana ikääntyneiden palveluita Sipoossa – asiakaslähtöisyyttä vahvistamassa”. 

Tutkimuksellisen kehittämistyöni tarkoituksena on vahvistaa Treffipisteen työntekijöiden 

ymmärrystä asiakaslähtöisyydestä ja kuinka asiakaslähtöisyys tulisi ottaa huomioon 

uutta palvelumuotoa kehittäessä. Ymmärrystä asiakaslähtöisyydestä lähdemme työstä-

mään kahdella työpajalla, jotka järjestetään perjantaina 9.2.2018 klo 13-14 ja perjan-

taina 27.4 klo 13-14 Palvelutalo Elsien kabinetissa.  

 

Tutkimuksellisen kehittämistyöni ohjaavana opettajana toimii Metropolia Ammattikor-

keakoulun lehtori Eveliina Holmgren ja tutkimusluvan on myöntänyt (päivämäärä) Si-

poon ikääntyneiden ja vammaispalveluiden johtaja Helena Räsänen. 

 

Työpajoihin osallistuminen on vapaaehtoista. Työpajoista syntyvää materiaalia käyte-

tään tutkimuksellisen kehittämistyön aineistona. Tutkimusaineistoa käsitellään luotta-

muksellisesti ja niin, ettei kenenkään henkilöllisyys paljastu. Tutkimusaineisto hävite-

tään tutkimuksellisen kehittämistyön valmistuttua. Valmis työ on saatavilla Theseus – 

tietokannasta.  

 

Tulethan kehittämään Treffipisteen toimintaa! 

 

 

Lisätietoja: 

Elisa Pitkänen 
Omaishoidon koordinaattori 
p. 09-2353XXXX 
elisa.pitkanen(at)sipoo.fi
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Tutkimushenkilötiedote vanhusneuvoston jäsenille  

   

Hyvä vanhusneuvoston jäsen! 

 

Sipoon kunnan ikääntyneiden palveluihin on perustettu marraskuussa 2017 keskitetty 

asiakas- ja palveluohjaus Treffipiste. Treffipisteen tarkoituksena on palvella sipoolaisia 

ikäihmisiä yhä paremmin mahdollistamalla heille palvelut yhden luukun periaatteella. 

Treffipisteen tärkein tehtävä on asiakkaiden palvelutarpeen arviointi sekä palveluoh-

jaus- ja neuvonta. Treffipisteessä työskentelee moniammatillinen tiimi, joka mahdollis-

taa sen, että asiakas saa tukea ja ohjausta juuri tarvitsemaansa asiaan. Keskitetyn 

asiakas- ja palveluohjauksen etuna on se, että asiakkaan muuttuneeseen tilanteeseen 

reagoidaan nopealla aikataululla ja asiakkaan tilannetta lähtee selvittämään asiaan eri-

koistunut ammattilainen. 

 

Opiskelen Metropolia Ammattikorkeakoulussa Vanhustyön ylempää ammattikorkea-

koulututkintoa. Opiskeluihin kuuluu oleellisena osana tutkimuksellisen kehittämistyön 

tekeminen ja aiheeksi olen valinnut ”Treffipisteen asiakas- ja palveluohjauksen kehittä-

minen osana ikääntyneiden palveluita Sipoossa – asiakaslähtöisyyttä vahvistamassa”. 

Tutkimuksellisen kehittämistyöni tarkoituksena on vahvistaa Treffipisteen työntekijöiden 

ymmärrystä asiakaslähtöisyydestä ja kuinka asiakaslähtöisyys tulisi ottaa huomioon 

uutta palvelumuotoa kehittäessä. Ymmärrystä asiakaslähtöisyydestä lähdemme työstä-

mään työpajatyöskentelynä. 

 

Koska tutkimuksellisen kehittämistyön aiheena on asiakaslähtöisyys, vaatii se ehdotto-

masti myös asiakasnäkökulmaa jo palveluiden käyttäjiltä tai mahdollisesti tulevilta pal-

veluiden käyttäjiltä. Tämän vuoksi myös Sipoon kunnan vanhusneuvoston jäsenille jär-

jestetään oma työpaja, jossa keskustellaan asiakaslähtöisyydestä ja siitä, kuinka Treffi-

pisteen tulisi huomioida asiakaslähtöisyys toimintaansa kehittäessä. Työpaja järjeste-

tään maanantaina 26.2.2018 klo 13-14 Palvelutalo Elsien kabinetissa (Jussaksentie 

18K, 04130 Sipoo). 
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Tutkimuksellisen kehittämistyöni ohjaavana opettajana toimii Metropolia Ammattikor-

keakoulun lehtori Eveliina Holmgren ja tutkimusluvan on myöntänyt (päivämäärä) Si-

poon ikääntyneiden ja vammaispalveluiden johtaja Helena Räsänen.  

 

Työpajoihin osallistuminen on vapaaehtoista. Työpajoista syntyvää materiaalia käyte-

tään tutkimuksellisen kehittämistyön aineistona. Tutkimusaineistoa käsitellään luotta-

muksellisesti ja niin, ettei kenenkään henkilöllisyys paljastu. Tutkimusaineisto hävite-

tään tutkimuksellisen kehittämistyön valmistuttua. Valmis työ on saatavilla Theseus – 

tietokannasta.  

 

Tulethan kehittämään Treffipisteen toimintaa! 

 

Lisätietoja: 
Elisa Pitkänen 
Omaishoidon koordinaattori 
p. 09-2353XXXX 
elisa.pitkanen(at)sipoo.fi 
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Suostumusasiakirja 

 

Suostumus tutkimukselliseen kehittämistyöhön osallistumisesta 

 

Olen saanut, lukenut ja ymmärtänyt tutkimushenkilötiedotteen (päivämäärä), joka kos-

kee Elisa Pitkäsen tutkimuksellista kehittämistyötä ”Treffipisteen asiakas- ja palveluoh-

jauksen kehittäminen osana ikääntyneiden palveluita Sipoossa – asiakaslähtöisyyttä 

vahvistamassa”. Tiedotteesta olen saanut riittävästi tietoa tutkimuksellisen kehittämis-

työn tarkoituksesta sekä aineiston keräämisestä ja säilytyksestä. Lisäksi minulla on ol-

lut mahdollisuus saada lisätietoja suullisesti. Ymmärrän, että osallistumiseni työpajaan 

ja tutkimukselliseen kehittämistyöhön on vapaaehtoista. 

 

 

Suostun osallistumaan tutkimukselliseen kehittämistyön vapaaehtoisesti 

 

 

___________________________  ____________________________________ 

Paikka ja aika  Suostumuksen antajan allekirjoitus 

 

 

___________________________  ____________________________________ 

Paikka ja aika  Suostumuksen vastaanottajan allekirjoitus 

 

Elisa Pitkänen 

Omaishoidon koordinaattori 

09-2353XXXX 

elisa.pitkanen(at)sipoo.fi 

 

Suostumus allekirjoitetaan kahtena kappaleena. Yksi suostumuksen antajalle ja yksi 

suostumuksen vastaanottajalle. 
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Työpajojen toimintasuunnitelma 

 

Työpaja 1. Aivoriihi 

Tarvikkeet: Post-it-lappuja, kyniä 

Lyhyt alustus asiakaslähtöisyydestä, jonka jälkeen aloitetaan Aivoriihi –työskentely. Kysymyk-

set, jotka esitetään ryhmälle: 

1) Mitä asiakaslähtöisyydellä tarkoitetaan? 

2) Mitä asiakaslähtöisyys merkitsee minulle? 

3) Miten asiakaslähtöisyyden tulisi näkyä Treffipisteen toiminnassa? 

Kirjoitetaan Post-it-lapuille mahdollisimman paljon mieleen tulleita asioita ja käydään ne yh-

dessä läpi. Tämän jälkeen on vielä mahdollisuus kirjoittaa ylös keskustelun tuotoksena synty-

neitä ajatuksia. 

 

Työpaja 2. Learning Cafe 

Tarvikkeet: Fläppipapereita, kyniä 

Lyhyt alustus asiakaslähtöisyydestä, jonka jälkeen aloitetaan Learning Cafe -työskentely. Tutki-

muksellisen kehittämistyön tekijä jakaa ryhmään osallistujat kolmen hengen pienryhmiin. 

Ryhmä valitsee itselleen sihteerin, joka kirjaa ajatukset ja ideat ylös fläppipaperille. Jokaiselle 

ryhmälle annetaan oma aihe, johon toivotaan saavan mahdollisimman paljon vastauksia. Aiheet 

ovat seuraavat: 

1) Mitä asiakaslähtöisyydellä tarkoitetaan? 

2) Mitä asiakaslähtöisyys merkitsee vanhusneuvostolle? 

3) Miten asiakaslähtöisyyden tulisi näkyä palveluita kehittäessä? 

Jokaisella ryhmällä on noin 15 minuuttia aikaa pohtia omaa aihealuettaan ja kirjata mahdollisim-

man paljon ideoita ja ajatuksia ylös. Tämän jälkeen muut pienryhmän jäsenet paitsi sihteeri 

vaihtavat toiseen ryhmään ja samaa jatketaan uuden aihealueen parissa. Tätä jatketaan niin 

kauan, kunnes jokainen ryhmäläinen on päässyt pohtimaan jokaista aihealuetta. Vastaukset 

käydään lyhyesti yhdessä läpi. 

 

Työpaja 3. Mind map 

Tarvikkeet: Fläppipaperi, kyniä 

Tutkimuksellisen kehittämistyön tekijä on analysoinut työpajojen 1. ja 2. aineistot. Tässä kol-

mannessa työpajassa tutkimuksellisen kehittämistyön tekijä kertoo löydöksistään. Yhdessä 

työntekijöiden kesken pyrimme löytämään yhteisen näkemyksen asiakaslähtöisyyteen ja kuinka 

asiakaslähtöisyys tulisi ottaa huomioon Treffipisteen kehittämisessä. Apuna käytetään mind 

mappia, jota täytetään yhdessä työntekijöiden kanssa keskustelun pohjalta. 

 

 


