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annettiin mahdollisuus kommentoida ja muuttaa vastauksiaan.

Opinndytety6n aineiston analysoinnissa kaytettiin sisallénanalyysia. Sisallénanalyysin
avulla aineisto ensin pelkistettiin ja luokiteltiin. Ta&méan jélkeen aineistosta muodostettiin
abstrahoinnin kautta kategorioita, joiden avulla haettiin vastausta tutkimustehtavaan.

Opinnaytetyon keskeinen tulos oli, ettd sosiaalialan tyontekijoiden ndkdkulmasta asia-
kaslahtoisyys nayttaytyy keskeisend toimintaa ja tyon sisaltod ohjaavana periaatteena,
joka vallitsevissa olosuhteissa ei aina voi toteutua tdysimaaraisesti. Asiakaslahtoisyyden
tarkeind kehittdmiskohteina nahtiin palvelujen turvaaminen, tyon siséllon kehittdminen
ja liséresurssien saaminen.

Asiasanat: asiakas, asiakasléhtoisyys, palvelujérjestelmé



ABSTRACT

Tampereen ammattikorkeakoulu
Tampere University of Applied Sciences
Degree Programme in Social Services
Case Management and Social Work

SALMI, AINO:
Customer Oriented Approach from the Viewpoint of Social Service Employees
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The purpose of this thesis was to produce knowledge concerning customer oriented ap-
proach in social services from the viewpoint of social service employees. The data were
collected using the Delphi method.

In accordance with the Delphi method, a board of nine professionals was formed to an-
swer a total of six questions. The questions were carried through in two phases. After
the first phase the professionals had the opportunity to comment and change their an-
Swers.

The data were analyzed using qualitive content analysis. The data were first simplified
and classified by means of qualitive content analysis. Then categories were abstracted
from the data for the purpose of answering the research problem.

The results suggest that the employees of social services perceived the customer orient-
ed approach as one of the most important factors guiding their professional work alt-
hough the circumstances do not always favor this approach. Furthermore, the main de-
velopment tasks concerning the customer oriented approach are securing of services,
acquiring additional resources and implementing new professional methods.

Key words: customer, customer oriented approach, social service system
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1 JOHDANTO

Asiakaslahtdisyys ymmaérretddn sosiaalialan palveluissa toiminnan keskeiseksi arvope-
rustaksi. Asiakaslahtdisyys on kirjattu myds sosiaalialan ammattilaisen eettisiin ohjei-
siin (2005) yhdeksi eettisesti korkeatasoisen asiakastyon perustekijaksi. Siitd huolimatta
asiakaslahtoisyys ei ole kasitteend yksiselitteinen. Asiakaslahtdisyyden rinnalla kéayte-

taan toisinaan asiakaskeskeisyyden kasitettda kuvaamaan sosiaalialan tyén lahtdkohtia.

Asiakaslahtoisyyden periaatteiden mukaisesti palvelutoiminta organisoidaan asiakkaan
nédkokulmasta toimivaksi kokonaisuudeksi. Keskeistd asiakaslahtéisyydessa on asiak-
kaan asema aktiivisena palveluihin osallistuvana toimijana. Asiakaslahtdisen ajattelun
mukaisesti tyontekijan liséksi asiakkaalla nahdaan olevan arvokasta tietoa omasta tilan-
teestaan. Asiakkaan ja tyontekijan tasavertaisen aseman pohjalta muodostuu asiakaslah-
toisen tyon ideaalin mukainen kumppanuussuhde. (Virtanen ym. 2011, 19.)

Asiakaslahtdisyys voidaan hahmottaa ja sitd voidaan lahestyad sekd palvelujéarjestelmén
etta asiakkaan kanssa tehtdavéan tyon nakokulmasta. Jos asiakaslahtoisyyttd lahestytédén
asiakastyon nakokulmasta, tarkastelun keskidon nousevat sosiaalialalla kaytdssé olevat
erilaiset tyomenetelmét, asiakkaan ja tyontekijan vuorovaikutussuhde seka asiakkaan
kokemukset. Mikéli asiakaslahtOisyytta tarkastellaan palvelujarjestelmén ndkokulmasta,
painottuvat palveluiden tuottamiseen, oikeudelliseen sééntelyyn ja tyontekijoiden tyon-
kuvaan liittyvat seikat.

Taman opinndytetyon tavoitteena on tuottaa tietoa sosiaalialan palveluiden asiakasléh-
toisyydesté erityisesti sosiaalialan tyontekijoiden ndkokulmasta. Opinnéytetyon kiinnos-
tuksen kohteena ovat ne merkitykset, keskeiset sisallot ja kehittdmishaasteet, joita sosi-
aalialan ammattilaiset asiakaslahtoisyydelle antavat. Asiakaslahtdisyyden valinta opin-
naytetyon aiheeksi asetti useita haasteita: asiakaslahtoisyydestd on viime vuosina tuotet-
tu useita tutkimuksia niin ammattikorkeakouluissa kuin yliopistoissakin. Asiakasl&htoi-
syyttd kasittelevissa tutkimuksissa aihetta lahestytddn usein palveluiden kayttajien eli

asiakkaiden nakokulmasta.
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Tassa opinndytetydssd asiakaslahtdisyytta tarkastellaan tyontekijéiden nakdkulmasta
erityisesti aineiston hankintaan sovellettavan Delfoi-menetelmén vuoksi. Delfoi-
menetelma& hyodyntévia opinndytetditd on sosiaalialalla tehty vain vahan, eli aineiston

hankinnan menetelma tarjosi erilaisen lahestymistavan paljon tutkittuun aiheeseen.

Opinndytetytn seuraavissa luvuissa asiakaslahtOisyytta l&hestytdan ensin aiemman tut-
kimuksen ja kirjallisuuden kautta. Tdman jalkeen edetddn aineiston hankinnan kuvauk-
sen ja analyysin kautta opinndytetyon tuloksiin. Opinndytetyon viimeisissd luvuissa
keskitytadn opinnédytetyon keskeisten tulosten kautta esiin nouseviin johtopaatoksiin

sekd opinnaytetyon tekoa ja prosessia koskeviin pohdintoihin.



2 ASIAKAS PALVELUJARJESTELMASSA

2.1 Asiakas

Asiakkaan historia suomalaisessa sosiaalialan tydssé on lyhyt. Sosiaalialan jarjestelma-
keskeisessa kdytannossa on viime vuosikymmeniin saakka keskitytty jarjestelmén ra-
kenteiden, tyontekijoiden toiminnan sek& etuuksien, palveluiden ja sd&dosten tarkaste-
luun. Vasta 1980-luvun lopulta alkaen on keskusteluissa ja tavoitteellisissa kirjoituksis-
sa hahmotettu asiakas itsendisend toimijana, ei vain palveluprosessin osatekijana. (Poh-
jola 2010, 19, 26.)

Sosiaalipalveluiden kayttdjan muuttuminen asiakkaaksi l&hti liikkeelle 1990-luvulla
julkishallinnon kehittdmisen ja uuden julkisjohtamisen idean (New Public Management)
myotd. Tulosjohtamisen periaatteiden kayttoonotto julkishallinnossa piti siséllddn muun
muassa laatuajattelun ja —politiikan seké& liiketaloudellisen ajattelumallin soveltamisen.
Yksi keskeinen elementti téssa kehityksessa oli palveluiden kéyttdjien eli asiakkaiden

roolin korostaminen. (Virtanen ym. 2011, 15.)

Asiakkaan roolin korostumisen myo6ta palvelun kéyttdjista kéytettyjen kasitteiden moni-
naisuus lisdantyi. Saatettiin puhua esimerkiksi palvelun kéayttéjista, veronmaksajista,
kuluttajista tai asiakkaista. (Virtanen ym. 2011, 15.) Suomalainen sana asiakas on joh-
dettavissa englannin kielen sanasta customer, joka sisaltd4 palveluiden piirissé asioimi-
sen merkityksen. Asiakas voi suomen kielessa merkitda myos kuluttajaa, joka nahdéén
markkinoilla valintoja tekevana ja aktiivisena toimijana, ja jonka nédkokulma vaikuttaa
palveluiden suuntaamiseen. Hyvinvointipalveluiden asiakkuus eroaa markkinoiden asi-
akkuudesta kuitenkin ainakin sen perusteella, ettd hyvinvointipalveluissa palveluiden
kulutus halutaan minimoida. Asiakas saattaa lisdksi leimautua niin sanotuksi hankalaksi
asiakkaaksi, mikali hédn onnistuu saamaan palvelutietoisen toimijan roolin. (Pohjola
2010, 21.) Asiakkaiden, tai palvelujen kéyttdjien asemaa moninaisten késitteiden kayttd
ei myoskaan ole varsinaisesti selkeyttanyt, vaan pikemminkin vaarana voi olla kasitteel-

liseen suohon uppoaminen (Virtanen ym. 2011, 15).
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Asiakkaan kasitteeseen liitettavistd merkityksista on I0ydettavissa myds menneita perin-
teité ja historiallista painolastia. Sosiaalialan asiakkuus liittyy ihmisten mielissé ajattelu-
tapoihin ja oletuksiin, jotka lienevat peraisin kdyhainhoidon aikakaudelta. VVaikka emme
enda puhu huutolaisista tai holhottavista, on sosiaalialan asiakas edelleen erityinen, ei
kuka tahansa kansalainen. (Pohjola 2010, 22.)

Asiakasajattelun kehityksessa huomionarvoinen toimija on ollut Sosiaalihuollon periaa-
tekomitea (1971), jonka méarittelemien sosiaalihuollon toimintaperiaatteiden taustalla
vaikutti ndkemys ongelmien yhteiskunnallisesta luonteesta ja yhteiskunnan vastuusta.
Edelld mainittuja sosiaalihuollon toimintaperiaatteita olivat esimerkiksi valinnanvapaus,
palveluhenkisyys ja omatoimisuuden edistdminen. Vuonna 1982 sdddetty Sosiaalihuol-
tolaki jatkoi Sosiaalihuollon periaatekomitean hengessé: sen keskeinen nékokulma oli
sosiaalisten ongelmien yhteys laajempaan yhteiskunnan toiminnan kehykseen sen si-
jaan, ettd ne olisi n&hty vain yksiloon liittyvind kysymyksina. Sosiaalihuoltolaissa otet-
tiin my6s ensimmaista kertaa kayttoon sosiaalipalveluiden késite, jonka mukaisesti pal-
veluiden saajiksi madriteltiin eri véestoryhmaét. Vasta vuonna 2000 s&édetty Laki sosiaa-
lihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista toi lainsdaddédnnon tasolle jasennetyn asiak-
kaan késitteen ja madritteli asiakkaan oikeudet hyvéén kohteluun ja palveluun. Asiak-
kaan késitteen ja asiakaslahtdisyyden voidaan siis sanoa kehittyneen hitaasti. (Pohjola
2010, 19, 25-26, 27.)

Asiakaskaésitteen kayttoad sosiaalipalveluiden yhteydessd voidaan tarkastella kriittisesti
ainakin kahdesta ndkdkulmasta. Saarenpaa (2010, 134) tuo esiin sen, ettd uuden jul-
kishallinnollisen ajattelun my6ta kuntalaisen tilalle on sosiaalipalveluissa tullut asiakas,
jolla perinteisen ajattelutavan mukaisesti on kuitenkin vahemman oikeuksia kuin kansa-
laisella. Yksi mahdollisuus voisi olla, ettd sosiaalialan asiakkaita nimitettaisiin paamie-
hiksi, kuten holhoustoimilaissa. Tamé kaytantd voisi toisaalta tuoda paremmin esiin
sosiaalipalveluihin liittyvan palvelunédkdkulman ja toisaalta myds muistuttaa tyonteki-
JOIta siitd, ettd sosiaalipalveluiden asiakas on perusolemukseltaan kunnioitusta nauttiva

yksilo, ei vain asiakas. (Saarenpaa 2010, 134-135.)

Asiakaskaésitteen kaytto saattaa lisaksi hamértaa sosiaalipalveluiden kayttoon vaistamaét-
ta liittyvid arvostuksia, yhteiskunnan normaliteettia. Jos ja kun ihmista tarkastellaan
vain palvelua tuottavan instituution nakokulmasta, j4& hanen muu eldménsa ja eldman-

kulkuun normaalisti liittyvat seikat merkityksettomiksi. (Pohjola 2010, 27.)
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Lainsdadantd velvoittaa kunnat tarjoamaan sosiaalipalveluita kuntalaisille riittdvissa
madrin (Sosiaalihuoltolaki 1982). Tastd ndkokulmasta katsottuna asiakas voi siis olla
kuka tahansa apua tarvitseva kuntalainen. Jos asiakkuutta tarkastellaan palvelujen tuot-
tajan nakokulmasta, asiakas voi olla sekd palvelun todellinen ettd mahdollinen saaja
(Virtanen ym. 2011, 17). Sosiaalialan ammattietiikan mukaista taasen on auttaa apua ja
tukea tarvitsevaa ihmisté riippumatta hanen taustastaan, yhteiskunnallisesta asemastaan
tai muista sidoksista (Sosiaalialan ammattilaisen eettiset ohjeet 2005, 7-9).

2.2 Palvelujarjestelma ja asiakas

Suomessa hyvinvointipalveluiden palvelujarjestelma on pirstaleinen ja erillislakeihin
perustuva. Sosiaali- ja terveydenhuollon professioiden kehittyminen on tuonut palvelui-
hin suuren joukon eri erityisalojen asiantuntijoita. Asiakkaiden tilanteiden katsominen
yhden profession ndkékulmasta on saattanut johtaa asiakkaan kokonaistilanteen huomi-
oimisen laiminlyontiin. Palveluiden tuottamista ja organisoimista ohjaavana periaattee-
na on ollut pikemminkin hallinnon ja politiikan nakemysten noudattaminen kuin asiak-
kuusndkokulma. (Virtanen ym. 2011, 7-8.)

Asiakasta ei ole olemassa ilman palveluntuottajaa, johon asiakkuussuhde muodostuu.
Vastaavasti palvelu on luotu vastaamaan johonkin tiettyyn tarpeeseen, ja ilman asiakas-
kuntaa se on tarpeeton (Virtanen ym. 2011, 11). Asiakassuhteen muotoutumiseen vai-
kuttavat sekd potentiaalisen asiakkaan ettd palveluntuottajan asiakassuhteelle asettamat
toiveet, odotukset ja tarpeet. Palveluilla ei kuitenkaan ole itseisarvoa, vaan niiden mer-
Kitysta on arvioitava suhteessa siihen, kuinka hyvin ne vastaavat tarkoitustaan, eli edis-

tavat hyvinvointia (Ahola, Arajarvi & Kananoja 2010, 17).

Palvelujarjestelmén tasolla intressi kohdistuu harvoin yksittadiseen ihmiseen: sen sijaan
huomion kohteena ovat palveluun liittyvét yleiset maareet, kuten asiakasmaara tai pal-
veluiden taloudelliset kustannukset. Palvelujérjestelméssa késitys asiakkaista muodos-
tuu yleistysten kautta, jolloin asiakas voidaan nahda joko positiivisesti tai negatiivisesti
maadrittyneend. Positiivisesti maarittynyt asiakas ndhdaan asiakasléahtoisyyden periaat-

teiden mukaisesti aktiivisena toimijana, joka vaikuttaa palveluidensa sisaltoon.
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Asiakkaan asemassa korostuu talldin itsendisyys, valinnanvapaus ja itsemaaraamisoike-
us. Positiivisesti maarittynyt asiakas ilment&é palvelujarjestelman tavoitteita ja ideaale-
ja, joihin toiminnassa pyritaan. (Pohjola 2010, 29.)

Negatiivisesti maarittynyt asiakas on sen sijaan palvelujérjestelmélle ongelma tai tapa-
us, joka voidaan luokitella muiden samankaltaisten tapausten luokkaan. Tallgin asiak-
kaan yksilollinen subjektius vaistyy toiseuden maaritelmén edesta. Ihmisten ongelmalli-
sissa tilanteissa rakenteellisten ja yksil6llisten tekijéiden erottaminen saattaa osoittautua
hankalaksi. Talloin voi kdyda niin, ettd asiakas ndhdaan ongelmana koko palvelujarjes-
telmalle. (Pohjola 2010, 30-31.)

Sosiaalialan tydssa luokittelu nékyy asiakkaan ymmartdmisessa yleistysten perusteella
muodostettujen luokkien kautta. Yksittaisen asiakkaan ndkeminen tiettyd asiakasryhméa
yhdistavien piirteiden tai ominaisuuksien kautta ei edistd asiakkaan auttamista, vaan
tekee heistéd stereotyyppejd, kategorisia esimerkkeja. Asiakkaan edun toteutuminen voi
olla kyseenalaista, mikali hénen yksil6llista elamantilannettaan ei kyetd nékemaan.
(Pohjola 2010, 33, 35.)

Asiakkaat odottavat kuitenkin tulevansa kohdatuksi ihmisend, ei tapauksena tai ongel-
mana. Vaikka ongelma-ajattelu onkin lasna sosiaalialan tyon arjessa — asiakkaiden on-
gelmalliset eldmantilanteet ovat syy palvelun tarpeelle — tulisi ihminen osata erottaa
tilanteestaan. Tyon kohteeksi méaérittyy siis ihmisen ongelmallinen tilanne, ei ihminen
itse. Asiakkaan nakokulmasta onnistunutta palvelutapahtumaa luonnehtii kokemus ko-
konaisvaltaisesta kohtaamisesta. (Pohjola 2010, 52-53, 56.)

Luokittelun sijaan asiakas tulisi ymmartaa toimivana subjektina. Kun asiakasta lahesty-
td&n h&nen oman yksil6llisen kokemusmaailmansa kautta, han tulee nahdyksi ajattele-
vana ja tuntevana ihmisend. Asiakkaan aktiivisen toimijuuden perustana voidaan pitaa
asiakkaan toiveiden avointa kuulemista seké selkedn ja ymmarrettavan kielen kaytt6a
palveluissa. Yhteinen, selked kieli tyontekijoiden kanssa on keskeinen edellytys sille,
ettd asiakas kokee voivansa vaikuttaa aktiivisesti omien asioidensa hoitamiseen. Onnis-
tuneessa palvelutilanteessa tyontekijé on aidosti kiinnostunut asiakkaan elamaéstd, on
ymmartavéinen ja empaattinen sekd huomioi asiakkaan elaman kokonaistilanteen. (Poh-
jola 2010, 35, 53.)
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Sopimuksellisuus yhteisen tydskentelyn lahtokohtana on yksi tapa rakentaa asiakkaan ja
tyontekijan yhteisyyden kokemusta. Tama tarkoittaa kaytdnnossa sité, ettd laaditaan
palvelu-, hoito-, kuntoutus- tai muu vastaava suunnitelma. Laissa sosiaalihuollon asiak-
kaan asemasta ja oikeuksista sdadetdan suunnitelman tekemisesté sosiaalihuoltoa jarjes-
tettdessd, eli palveluprosessin suunnitelmallinen ja sopimuksellinen luonne on kirjattu
myo0s lakiin. Palvelusuunnitelmassa molempien osapuolien tulisi sitoutua yhteisen paa-
mééran tavoittelemiseen. Palvelusuunnitelman tulisi olla olemassa Kirjallisena, sek&
tyontekijan ettd asiakkaan allekirjoituksilla varustettuna ja se tulisi tarkistaa saannolli-
sesti. Palvelusuunnitelmiin liittyy myds ongelmia, kuten se, ettd suunnitelmat saatetaan
tehda asiakkaalle, ei asiakkaan kanssa yhdessa. Ongelmallista on sekin, jos asiakas ei
tiedda suunnitelman olemassaolosta tai jos palvelusuunnitelma on konkreettisesti vain
listaus erilaisista toimenpiteistd. Asiakkaan sivuuttaminen palvelusuunnitelman teossa
voi johtua esimerkiksi jo aiemmin mainitun yhteisen Kielen puuttumisesta tai tyokay-

tannoistd, jotka asettavat asiakkaan kohteen asemaan. (Pohjola 2010 49, 51.)

Pohdittavan arvoinen kysymys lienee kuitenkin se, kuinka pitkalle sosiaalipalveluiden
toimintaa ohjaavan ideana asiakkaan subjektiutta voidaan pitdd. Pyrkimys sosiaalialan
tyon tekemiseen asiakkaan, ei jarjestelman, tarpeista kasin lienee yhteisesti tunnustettu.
Véahemmaélle huomiolle on ja&nyt sen pohtiminen, kuka méarittelee asiakkaan subjek-
tiuden ja milla kriteereilld sen voidaan n&dhda toteutuvan. On mietittdva myos sitd, mista
asiakkaan subjektiuden tavoitteet nousevat, ja miten pyrkimysta subjektiuden toteutumi-
seen voitaisiin sosiaalipalveluissa konkreettisesti edistdd. Mikali ndiden kysymysten
arvioiminen laiminly6daan, on tuloksena puhetta ilman todellista sisélt6d. (Pohjola 2010
56-57.)

2.3 Osallistumisesta kumppanuuteen

Pyrkimys asiakkaan aseman vahvistamiseen on nostanut keskusteluun asiakkaan osallis-
tumisen ja osallisuuden. Osallistumisen ja osallisuuden késitteitd kdytetddn usein samaa
tarkoittavina. Naita kasitteitd yhdistavana tekijana voidaan pit4é asiakkaan roolin koros-
tamista palvelutilanteen ja —kokonaisuuden méaéarittamisessa. Osallistumisen ja osalli-

suuden teemat antavat positiivisen ndkékulman asiakkaan aktiivisuuden vaatimukselle.
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Osallistuminen on tarked teema myo6s puhuttaessa syrjaytymisen estamisestd. EU:n ta-
solla osallistuminen on noussut niin poliittisen kielen kuin syrjaytymisen vastaisen poli-
titkankin keskioon. (Pohjola 2010, 57.)

Osallisuuden mahdollisuuksien lisdédminen, vaikuttamisen areenoiden luominen ja syr-
jaytymisriskissd olevien ihmisten toimintamahdollisuuksien kohentaminen nahdaan
erityisesti sosiaalipalveluiden toiminta-alueeseen kuuluvana. Ihmisen tukemista omaa
elamé& koskevien ratkaisujen ja valintojen tekemisessa sekéd elaménhallinnan ja ongel-
manratkaisukyvyn kehittdmisessd voidaan pitd4d yhtend sosiaalipalveluiden keinona

edistad asiakkaiden mahdollisuutta osallisuuteen. (Ahola ym. 2010, 53.)

Asiakkaan osallistuminen voi kuitenkin jaada hyvin yleiselle tasolle, mikéli katsotaan
riittdvaksi se, ettd asiakasta kuullaan ja hénen tavoitteitaan kirjataan palvelusuunnitel-
maan. Asiakas saa siis olla mukana palvelunsa suunnittelussa ja osallistua itsedan kos-
kevaan keskusteluun, mutta osallistuminen tapahtuu jarjestelmén asettamissa rajoissa.
Asiakkaan omalle aloitteellisuudelle ja& téllaisessa osallistumisen mallissa vain hyvin
vahan tilaa. (Pohjola 2010, 58.)

Osallistumisesta voidaan edeté asiakkaan osallisuuteen, jossa asiakkaan ja tyontekijan
vuorovaikutussuhdetta luonnehtii yhteistyd. Talléin asiakas on oikeasti mukana, tulee
kuulluksi ja on aktiivinen. Osallistumisen toteutumisen varmistamiseksi voidaan myods
kayttaa erilaisia vuorovaikutuksellisuutta lisdavid menetelmid, kuten asiakasneuvostoja
ja yhteistyoneuvotteluja. Osallisuuden kehittynein muoto on asiakkaan ja tyontekijan
kumppanuus. Kumppanuussuhteessa tyontekija on ennen kaikkea asiakkaan rinnalla
kulkeva tukija, ja tyoskentelyprosessin eri vaiheet tavoitteiden asettamisesta alkaen to-
teutetaan yhdessa. (Pohjola 2010, 58.)

Y hteistydsuhteen muodostuminen vaatii asiantuntijuuden hierarkian purkamista. Jaetus-
ta asiantuntijuudesta voidaan puhua silloin, kun tyéntekija tuo palvelutilanteeseen oman
ammatillisen osaamisensa ja tietdimyksensd palveluiden mahdollisuuksista ja asiakas
oman eldménsa asiantuntijana tuo esiin kokemustietonsa omasta elaméstéén ja sen ta-
pahtumista. Jaettu asiantuntijuus on luonteeltaan avointa ja kokemusperéiseen tietoon
liittyvaé. (Ahola ym. 2010, 44; Pohjola 2010, 59.) Ratkaisut ongelmallisiin tilanteisiin
I6ydetdan prosessissa, jota seka tyontekijan ettd asiakkaan tieto jasentavat.
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Asiakkaan osallisuus ja subjektiuden toteutuminen edellyttavat toisin sanoen asiakkaan
oman eldmén asiantuntijuuden tunnustamista ja tdmén tiedon asettamista palvelun lah-
tokohdaksi. (Pohjola 2010, 59.)

Sosiaalialan tydssé voidaan puhua myos palvelukulttuurista, jossa asiakkaan vastaanot-
tomallista siirrytdan asiakkaan kohtaamiseen. Palvelutyén keskeinen merkitys on, ettd
tyontekija palvelee asiakasta. Sosiaalialan mahdollistavassa palvelukulttuurissa tdma
tarkoittaa sosiaalialan ty6hon liittyvan vallan kayttdmista asiakkaan eduksi. Vallankayt-
t0 ei kohdistukaan enda asiakkaaseen tyon kohteena, vaan tyontekija kayttaa jarjestel-
méan suomaa valtaa asiakkaan asioiden edistdmiseksi auttamisprosessissa. Positiivinen,
mahdollistava valta voi ajan myota kaantya asiakkaan ulkopuolelta tulevasta valtaista-
misesta hanen omista ldhtékohdistaan kumpuavaksi valtaistumiseksi. (Pohjola 2010,
55.)
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3 ASIAKASLAHTOISYYS

3.1 Jarjestelmakeskeisesta toimintatavasta asiakaslahtoisyyteen

Suomalaisen sosiaalialan tyon toimintatavat perustuivat pitkddn jarjestelmékeskeisesti
séadoksiin, tyontekijoiden ammatillisen aseman korostamiseen ja vallinneisiin tyokay-
tantoihin. Ajatus palvelukulttuurista, jonka keskifdssé ovat asiakkaan tarpeet ja toiveet,
on kehittynyt hiljalleen. (Pohjola 2010, 45.)

Jarjestelmékeskeistd ndkokulmaa seurasi asiakaskeskeisyydestd ja perheiden kyseessa
ollessa perhekeskeisyydesta puhuminen. Asiakaskeskeisyytta luonnehti asiakkaan tai
perheen nousu tyon keskeiseksi tekijéksi. Asiakkaan ja tyontekijan tasavertaisuus, asi-
akkaan kuuleminen, kumppanuus ja asiakkaan asiantuntijuuden tunnistaminen nahtiin
asiakaskeskeisyyden keskeisind elementteind. Asiakaskeskeisyydestd puhumisesta siir-
ryttiin 2000-luvun taitteessa asiakaslahtdisyyden kasitteeseen, koska asiakaskeskeisyy-
den ei katsottu riittdvasti kohottavan asiakasta toiminnan subjektiksi. (Pohjola 2010,
46.)

Asiakaskeskeisyyden ja asiakaslahtoisyyden kasitteitd saatetaan kayttdd rinnakkain.
Tama saattaa johtua siitd, etta selkeitd méaaritteita sille, mitd asiakaslahtoisyys tarkoittaa,
ei ole muodostunut. (Norlamo-Saramaki 2009, 43; Virtanen ym. 2011, 18.) Epdmaarai-
nen kasitteiden méarittely sekd niiden epgjohdonmukainen kaytto voi tuottaa k&ytannon
sosiaalialan tyon nakokulmasta myos epaselvia toimintamalleja (Norlamo-Saraméki
2009, 43).

Asiakaslahtoisyys voidaan ndhdd keskeisend sosiaalialan toimintaa ohjaavana arvona ja
periaatteena. Asiakaslahtoisyys sisaltad ajatuksen kaikkien ihmisten oikeuksien ja ar-
vokkuuden kunnioittamisesta. Sosiaalialan ammattilaisten tulisi kaikilla tyonsa tasoilla
pyrkid edistaméan asiakaslahtoisyyden toteutumista. (Sosiaalialan ammattieettiset oh-
jeet 2005, 11; Virtanen ym. 2011, 18.) Palvelut tulisi asiakasl&htoisen ajattelutavan mu-
kaisesti jarjestad toimiviksi myos asiakkaan ndkékulmasta ja palveluissa tulisi huomioi-

da asiakassuhteen vuorovaikutuksellinen luonne (Virtanen ym. 2011, 18).
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Asiakassuhde on vuorovaikutussuhde, jossa asiakkaan ja tyontekijan kohtaamisessa
kohtaavat aina myos yhteiskunnalliset, kulttuuriset ja ajallis-paikalliset tekijat. Asiakas-
l&htoisyys voidaan siten ndhdd myos sosiaalisena kysymyksend. (Pohjola 2010, 52.)
Asiakkaan nakokulmasta asiakaslahtoisyytta ei voi ik&an kuin erikseen tuottaa tai tuoda
palvelutilanteeseen, vaan asiakaslahtoisyys tuotetaan uudelleen jokaisessa palvelutilan-
teessa (Virtanen ym. 2011, 29).

Monkkosen (2007, 64) mukaan on kuitenkin syyta erotella, milloin puhutaan asiakas-
lahtoisista palveluista, milloin asiakaslahtdisesta tai —keskeisestd vuorovaikutuksesta.
Asiakaslahtdisyyden késite sopii kylla palveluiden kuvaamiseen, mutta vuorovaikutuk-
sen tasolla ei ole syytd edetd vain toisen osapuolen ehdoilla. Asiakaslahtoisyyden vaa-
ranlainen korostaminen vuorovaikutustilanteessa saattaa johtaa tyontekijan liialliseen
neutraalisuuteen. (Monkkdnen 2007, 63-64.)

Asiakaslahtoisyytta korostava ideologia ei ole suinkaan ongelmatonta. Jos palveluihin
liittyvat rajoitukset, eldméntilanteen tuottamat reaaliset mahdollisuudet ja palvelupro-
sessin vuorovaikutuksellisuus unohdetaan, saatetaan asiakas ylevgittdd oman asiansa
oikeassa olevassa ratkaisijaksi. Téllaisessa tilanteessa palvelut rakennetaan yksinomaan
asiakkaan lahtokohdista ja asiakkaan ehdoilla. Talloin asiakkaalle kasaantuva vastuu

omien ongelmiensa ratkaisemisesta saattaa kasvaa liian suureksi. (Pohjola 2010, 30.)

Sosiaalipalveluissa tarvelahtdisyys ei vield takaa asiakaslahtisyyden toteutumista,
vaikka néin saatetaankin ajatella. Asiakkaan tarpeiden huomioiminen tydskentelyssé ei
sellaisenaan takaa asiakkaan itsemadraamisoikeuden toteutumista. Tarpeiden huomioi-
mista tulisi pitdd ensiaskeleena sille, ettd asiakkaan kokonaistilanne tulee nahdyksi.
Tarveldhtoisyyden tekee ongelmalliseksi my0s se, ettd palvelujarjestelmassa tarpeita
arvotetaan, priorisoidaan ja jarjestelladn. Kaikki tarpeet eivét vélttamatta tule nahdyksi
tai niitd ei haluta tunnistaa. Tarpeiden arvottamisen taustalla olevien toimintatapojen
vuoksi ihmiset tarpeineen eivat ole palvelujarjestelman katsannossa tasa-arvoisia. (Poh-
jola 2010, 65-66.)

Yksi sosiaalipalveluista kaytya keskustelua viime vuosina hallinneista aiheista on asiak-
kaiden aktivointi ja aktivointitoimenpiteet. Naiden toimenpiteiden avulla asiakasta ohja-
taan oma-aloitteisuuteen ja oman vastuun kantamiseen. Aktivointiin liitetddn kuitenkin

myds vahva kontrolli ja oletus oikeanlaisesta toimintatavasta.
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Asiakkaan tarpeet eivat siis sinallaan riita palvelujen saamiseen. Toinen huomionarvoi-
nen seikka aktivoinnin tematiikassa on sen voimakas vastakkainasettelu suhteessa pas-
siivisuuteen. Sosiaalialan asiakkaiden kohdalla passiiviseksi leimaamista olisi kuitenkin
syyta valttaa: ongelmallisissa tilanteissa olevan ihmisen voimavarat eivét aina valtta-

matta riit4 jarjestelman vaatimaan aktiivisuuteen. (Pohjola 2010, 67.)

Aktivoinnista kaytavéassa keskustelussa on havaittavissa ndkokulman muutos suhteessa
aktiivisuuteen. Vield 1990-luvulla aktivoinnista puhuttiin myos rakenteellisella tasolla,
esimerkkind puheesta aktiivinen tydvoimapolitiikka. Viime vuosina aktiivisuuden vaade
on kohdistunut politiikan sijaan yksiloihin. Tarkastelun keskidssé eivat enda ole niin-
k&an ihmisten oikeudet kuin velvollisuudet. Aktiivisuuspolitiikkaan liittyva yksilémo-
raali on tuonut mukanaan aktiivisuuden ja velvollisuuksien kontrolloimiseen perustuvan
hallinnan. Aktivointipuheen ja asiakaslahtdisyyden voidaan katsoa olevan keskendan
ristiriidassa: toinen katsoo asiakasta ylhaaltd alas siind missé toinen lahtee liikkeelle
ruohonjuuritasolta. (Pohjola 2010, 67-68.)

Saarenpaa (2010, 133) kiinnittdd huomion siihen, etta ihmisten oikeuksien toteutumista
edellyttavia palveluita ei ole luvallista kielellisesti muokata paremman kuuloisiksi kuin
mit4 ne ovat. Asiakaslahtoisyyden kohdalla olisikin syytd huomioida, ettd kansainvali-
sessd keskustelussa se yhdistyy nimenomaan toiminnan tehokkuuden lisdédmiseen (Saa-
renpad 2010, 133).

Asiakaslahtoisyydesté saattaa muotoutua tyhjé ilmaisu, jolla palveluntuottajat pyrkivat
osoittamaan toimintansa laadukkuutta. Talloin kasite ei palvele asiakkaan huomioimista
tyon keskipisteend, vaan palvelujarjestelman intresseja toiminnan tavoitteellisessa ku-
vaamisessa. (Pohjola 2010, 46-47.) Vaikka asiakkaan merkitys palvelun piirissé olisikin
tunnustettu, saatetaan asiakaslahtoisyys luoda organisaation intresseisté kasin. Palvelu-
jarjestelma ja asiakas hahmottavat kasitteen eri tavalla: palvelujarjestelmén nakokul-
masta asiakaslahtdisyys hahmottuu malleina, jarjestelmind ja systeemeind, kun taas asi-
akkaalle asiakaslahtoisyys merkitsee yksilolliseen tarpeeseen saatua vastausta ja palve-
lun laatuun liittyvid seikkoja. (Virtanen ym. 2011, 11.)
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3.2 Asiakkaan oikeudet

Kaikessa yhteiskunnallisessa toiminnassa, my6s sosiaalialan tydssd, tulisi huomioida
kansainvélisissa ihmisoikeussopimuksissa méaéritellyt ihmisoikeudet. Edelld mainittui-
hin sopimuksiin luetaan esimerkiksi taloudellisia, sosiaalisia ja sivistyksellisid oikeuksia
seka kansalaisoikeuksia ja poliittisia oikeuksia koskevat yleissopimukset sek& Euroopan
Unionin sosiaalinen peruskirja. Nailla kansainvélisilla sopimuksilla on vaikutuksensa
my06s suomalaiseen lainsédadéntéon. Ihmisoikeudet ovat kaikille samat, ja tdma tulisi

huomioida tarkasteltaessa asiakkaan asemaa. (Pohjola 2010, 68.)

Ihmisen itsemadrddmisoikeudessa on kysymys suhteesta ja liittymisestd yhteiskuntaan.
Vahvan tulkinnan mukaisesti itsemaéaraamisoikeus voidaan nahda yhteiskuntasopimuk-
sen tasoisena kasitteend, joka sisaltdd kansalaisen moraalisiin oikeuksiin liitettyja yh-
teiskuntaa velvoittavia periaatteita. Oikeuksia, jotka liittyvat itsemadraamisoikeuteen,
ovat esimerkiksi vapausoikeudet, oikeus osallisuuteen ja valtaan sekd oikeus tietoon.
Itsemééradmisoikeudesta on saddetty laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oike-
uksista (2000). Itsemaardamisoikeuden seka laajasti ajatellen asiakkaan aseman tyon
keskeiseksi osa-alueeksi nostaneen lain tarkoituksena oli asiakaspalvelun laadun kohen-
taminen. Lain mukaan asiakasta tulee kuulla ja hanet tulee ottaa mukaan palveluiden

suunnitteluun ja toteuttamiseen. (Pohjola 2010, 47-49.)

Edellytyksend asiakkaan itsem&&radmisoikeuden toteutumiselle ja tasavertaiselle koh-
taamiselle on ammattitaitoinen henkilosté ja mahdollisuus kokonaisvaltaiseen palve-
luun. Tarkea tekija asiakkaiden oikeuksien toteutumisessa sosiaalialalla olisi ammatin-
harjoittajien oikeudellinen saéntely terveysalan tapaan. Myos lakia sosiaalialan amma-
tillisen henkiloston kelpoisuuksista (2005) tulisi noudattaa henkildstopolitiikassa. Sosi-
aalialan tyossa tulisi lisaksi vélttaa tilannetta, jossa asiakkaan itsemadrdamisoikeuden
toteutuminen ymmarretddn kapeasti legitiimin toiminnan varmistamiseksi asiakkailta
pyydettavien kirjallisten suostumus- ja sitoutumiskaavakkeiden myota. (Pohjola 2010,
49))
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Asiakkaan oikeuksien toteutuminen edellyttdd myos, ettd sosiaalialan ammattilaiset
muistavat kdytannon tydssaan hallintolain ja asiakaslain mukaisen neuvontavelvollisuu-
den. Asiakkailla on oikeus tietdd oikeutensa sek& niiden mahdolliset toteuttamistavat.
(Saarenpéé 2010, 123.) Asiakkaiden tilanteiden ja elamismaailmojen seka palvelujarjes-
telmien moninaisuudessa sosiaalialan tarkeimpien toimintaperiaatteiden kokoaminen
yhteen lakien ja sd&ddsten muodossa on keino huolehtia kaikkien asiakkaiden tasapuoli-
sesta ja oikeudenmukaisesta kohtelusta (Pohjola 2010, 70).

3.3 Nakokulmia asiakaslahtoisyyden tulevaisuuteen

Sosiaalialan keskeisiin nakokulmiin kuuluu asiakkaan ymmartaminen niissa tilanteissa,
joissa han kulloinkin on: lokaalisena, historiallisena ja situationaalisena toimijana. Pal-
velujarjestelman vallinneen kdaytannoén mukaan asiakasta on kuitenkin tarkasteltu silta
kannalta, sopiiko han systeemiin. Asiakas on talléin ndhty arjestaan irrotettuna virasto-
kavijana. (Pohjola 2010, 61.)

Ké&ytannon tyon tasolla asiakkaan aseman parantamiseksi on kehitetty erilaisia tydmuo-
toja, joissa asiakkaat ovat voineet toimia esimerkiksi koulutettuina palvelun laadun ar-
vioitsijoina ja kokemuskouluttajina. Sosiaalipalveluiden kehittdmiseksi asiakas voidaan
nostaa myos kehittdjaasiakkaan asemaan. Kehittdjaasiakkaan tehtavéna on tutkia ja ref-

lektoida sosiaalipalveluiden laatua ja toimintaa. (Pohjola 2010, 60, 71.)

Asiakastyon kehittamiseksi myos palvelutydssa kaytettava kieli olisi asetettava tarkaste-
lun alaiseksi. Vaikka palvelutydssa kaytettavan kielen tavoitteena onkin kuvata asiakas
toiminnan subjektina, tuottaa se usein péinvastaisen vaikutelman. Jérjestelmén intres-
seistd lahtevéssa kielessd puhutaan tilannearvioinneista, toiminnan tavoitteista, palvelu-
suunnitelmista ja interventioista. Asiakkaan ndkdkulmasta voisi olla mielekk&&ampaa
puhua yhteisestd tilanteen ymmartdmisestd, toimimisen suunnasta, henkilokohtaisesta
nédkemyksestd yhteisen etenemisen suhteen tai tuen tarpeesta ja saannista. (Pohjola
2010, 44-45.)
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Asiakaslahtoisten palveluiden kehittdminen edellyttdd sosiaalipalveluiden viestinnédn
uudelleenarviointia. Asiakkaiden tietoisuutta oikeuksistaan seka palveluiden mahdolli-
suuksista ja rajoista voidaan lis&td avoimuuteen perustuvalla tiedonjakamisella ja vies-
tinnélld. Sosiaalipalveluiden nakdkulmasta asiakaslahtoisten palveluiden kehittdminen
vaatii asiakkaita koskevan tiedon jarjestelméllisempéé keradmistd, analysointia ja hyo-

dyntdmista palveluiden suunnittelussa ja toteuttamisessa. (Virtanen ym. 2011, 27, 41.)

Palveluiden kehittdmisen on palvelukulttuuria korostavassa yhteiskunnassa tapahdutta-
va kansalaisten ja kayttdjien nakokulma huomioiden (Ahola ym. 2010, 47). Sosiaalipal-
veluiden kehittdmisessa voitaisiin hyddyntad asiakaslahtdista palvelumuotoilua, jossa
asiakkaat voivat tasavertaisina tuoda oman asiantuntemuksensa palveluiden suunnitte-
luun (Pohjola 2010, 73). Mikaéli palveluita kehitetddn vain asiantuntijoiden ja hallinnon
ehdoilla, olennaista tietoa palvelujen kayttdjien tyytymattémyyden syistd ja kokemuk-
sista jad saamatta, ja valittu kehityssuunta ei vélttdmatta vastaa palvelun kéyttéjien tar-
peita. (Ahola ym. 2010, 47.) Esimerkiksi meneillddn olevassa kunta- ja palvelurakenne-
uudistuksessa (2005-2012) tavoitteena on uudistaa palveluita merkittavalla tavalla, mut-
ta kansalaisndkokulmaa tai palveluiden kéyttdjien asiantuntemusta on prosessissa kay-

tetty hyodyksi hyvin véhan tai ei ollenkaan (Pohjola 2010, 72).
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4 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

4.1 Opinnaytetyon tausta

Alun perin opinndytetyoni l&htokohta oli Pirkanmaan ammattikorkeakoulun ja Tampe-
reen yliopiston yhteisty6na toteuttamassa Hyvinvoinnin resurssit -kartoitushankkeessa
vuosina 2007 — 2009 kerétty aineisto. Kartoitushankkeessa kerétty aineisto siséltaa tie-
toa siitd, mista tai keista sosiaalialan asiakkaiden avun ja tuen verkostot koostuvat ja
millaisia vahvuuksia, mahdollisuuksia tai puutteita niissa ilmenee. Kartoitushankkeessa

keratyn aineiston rinnalle oli tarkoitus keréta tdydentdvaa aineistoa.

Opinnaytetyoni aikatauluun ja ohjaukseen liittyvien kysymysten vuoksi Hyvinvoinnin
resurssit -kartoitushankkeen aineisto jéi lopulta pois opinnéytetyostani. Opinndytetyoni
lopullinen aineisto muodostui prosessin aikana kerdtystd uudesta aineistosta. Vaikka
opinndytetyoni asetelma ja aineisto muuttuivat alkuperdisestd, koin aloitetun prosessin
loppuunsaattamisen palvelevan oppimistani enemmén kuin kokonaan uuden aiheen et-

simisen.

4.2  Tutkimustehtava ja tutkimuskysymykset

Opinnaytetyon tavoitteena oli tuottaa tietoa sosiaalialan palveluiden asiakaslahtdisyy-

destd. Asiakaslahtoisyytta tarkastellaan opinnaytetydsséni tyontekijoiden nakokulmasta.

Tutkimustehtévana oli selvittdd, miten asiakaslahtoisyys maérittyy sosiaalialalla toimi-
vien tyontekijoiden ndkokulmasta. Tutkimuskysymyksig, joiden kautta vastausta tutki-

mustehtdvaan haettiin, oli kaksi:

1. Mit4 asiakasl&htoisyydella tarkoitetaan sosiaalialan palveluissa?

2. Millaisia kehittdmistarpeita asiakaslahtoisyyteen liittyy sosiaalialan palveluissa?
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4.3 Aineistonhankintamenetelma

Opinnaytetyon aineiston hankinnassa kéytettiin Osmo Kuusen (1993, 135) sovellusta
tulevaisuudentutkimuksessa kéytettdvastda Delfoi-menetelmastd. Delfoi-menetelmén
ldhtdkohtana on pidetty Yhdysvalloissa 1950-luvulla tehtyjd strategisia tutkimuksia,
sittemmin menetelma& on kaytetty erityisesti teknologian kehityksen ennakointiin (Met-
sdmuuronen 2000, 32-33; Kuusi 2002, 207). 2000-luvulla menetelmdd on sovellettu
esimerkiksi koulutustarpeiden ennakointiin ja julkisen terveydenhuollon tutkimukseen.
Delfoi-menetelmadssé tavalla tai toisella asiantuntijoiksi luokiteltujen henkildiden kan-
nanottojen perusteella pyritddn arvioimaan tulevan kehityksen mahdollisuuksia. (Kuusi
2002, 205, 209.) Muista asiantuntijamenetelmistd Delfoi-menetelman erottaa se, ettd
argumentaatio tapahtuu anonyymisti. Perinteisissa Delfoi-tutkimuksissa kyselylomak-
keilla ja niiden luottamuksellisella kasittelylla pyrittiin takaamaan anonymiteetti ja se,
ettd henkildiden aseman sijaan heidén argumenttinsa vaittelisivat. Nykyaan on yleista
kayttada sahkopostia tai haastattelua. (Kuusi 2002, 206, 219.)

Delfoi-menetelmid yhdistaviksi tekijoiksi voidaan madritellda asiantuntijapaneelin ko-
koaminen ja asiantuntijoiden tapa muodostaa ndkemyksensa tutkimuksen suorittajalle
erikseen. Asiantuntijoilta pyydetyt kannanotot voivat kohdistua esimerkiksi vaitteisiin
tai ensimmaisen kierroksella myds véljaan kysymyksenasetteluun, joka myéhemmilla
kierroksilla tdsmentyy selkeiksi véitteiksi. Lisaksi Delfoi-menetelmiin kuuluu panelisti-
en nakokulmien vélittdminen toisilleen anonyymisti ja Kirjallisesti sek& asiantuntijoille
annettu mahdollisuus muotoilla nékemyksensé uudelleen tutkimuksen kuluessa. (Kuusi
1993, 135.) Delfoi-menetelmaéssé asiantuntijoiden ndkemykset ensin kootaan ja sen jal-
keen ne lahetetddn asiantuntijoille takaisin arvioitavaksi ja tdsmennettaviksi. Menetel-
méan varhaisessa vaiheessa ndiden kierrosten tarkoituksena oli paatya asiantuntijoiden
yksimielisyyteen. (Metsdmuuronen 2000, 33, 35.) Kuusen (2002, 210-211) mukaan
nykyéén ei tavoitella niink&an asiantuntijoiden yksimielisyytta kuin useita perusteltuja

nakemyksia.

Kuusen (1993, 138-139) mukaan Delfoi-menetelm& soveltuu hyvin esimerkiksi niin
sanottujen heikkojen signaalien ja alan kehittdmistarpeiden esiintuomiseen ja nostami-

seen laajemman joukon arvioinnin kohteeksi.
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Delfoi-menetelmalla toteutetun tutkimuksen hyviin puoliin voidaan lisaksi lukea
anonymiteettiin kytkeytyva mahdollisuus valttada arvovalta- ja intressiristiriidat: kaikki-
en tutkimukseen osallistuvien dani on yht4 painokas riippumatta sen antajasta. Delfoi-
menetelmalld toteutetun tutkimuksen tuloksista vastuun kantaa tutkimuksen suorittaja,
mika antaa asiantuntijapaneelin jasenille mahdollisuuden olla sitoutumatta tutkimuksen
tuloksiin. T&m& vastuunotosta vapaa argumentointi voi mahdollisesti johtaa rehellisem-
piin ja rohkeampiin kannanottoihin. (Kuusi 1993, 138-139.)

Asiantuntijapaneelin jasenten heikko sitoutuminen ja kiinnostuminen voidaan toisaalta
nahda myos yhtend Delfoi-menetelméan liittyvana heikkoutena. Menetelman Kriittisin
kysymyksiné on nadhty oikeiden kysymysten esittdminen asiantuntijapaneelille ja posti-
tai sahkopostikyselyna suoritettavaan tutkimukseen liittyva vastauskato. Kysymyslo-
makkeiden kayton vaikutukset tutkimukseen on hyva huomioida: kéytetyt kysymykset
tai vditteet heijastavat tutkimuksen suorittajan subjektiivista maailmankuvaa ja tietope-
rustaa. Kysymyslomakkeeseen liittyvien ongelmien vélttdmiseksi on painotettava hyvi-
en kysymysten laadintaa seka harkittava haastattelun kéytt6a aineiston hankinnan mene-
telmand. (Kuusi 1993, 136, 139; Kuusi 2002, 223.)

Useita kertoja toistettavat kierrokset voivat tehdad tutkimuksesta raskaan ja aiheuttaa
omalta osaltaan vastaajakatoa, mikali asiantuntijapaneelin jasenten kiinnostus tutkimuk-
seen lopahtaa (Kuusi 1993, 136). Tutkimuksen reliabiliteetin eli toistettavuuden nako-
kulmasta on huomattava, ettd ensimmaisen kierroksen vastausten analysointiin ei ole
yhtendistd metodologiaa: eri tutkimusten valilla analyysia ei siis valttaméatt4 voida to-

teuttaa samanlaisena (Metsémuuronen 2000, 36).

Metsamuuronen (2000, 36) nostaa Delfoi-menetelman kritiikin kohteeksi viela asiantun-
tijoiden valinnan. Asiantuntijuuden maarad on vaikea maéritellda (Metsdmuuronen 2000,
36), ja lopulta asiantuntijoiden valintaa ohjaa tutkimuksen tekijan subjektiivinen arvio.
Asiantuntijoiden valinta ulottaa vaikutuksensa myos tutkimuksen reliabiliteettiin: eri

asiantuntijat olisivat voineet antaa toisenlaisia vastauksia (Metsamuuronen 2000, 37).
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Valitsin Delfoi-menetelman opinndytetyoni aineiston hankinnan menetelméksi, koska
se mahdollisti irtautumisen sosiaalialan palvelusektorikeskeisesté ajattelusta. Tavoittee-
na oli luoda yhta toimijaa tai sektoria laajempi kuva sosiaalialalla vaikuttavista néke-
myksistd. Pyrkimyksend oli saada osallistujia mahdollisimman laajasti sosiaalialan pal-

veluiden eri sektoreilta.

4.4  Asiantuntijapaneeli

Opinndytetyoni ensimmaisen aineiston kerasin kevaalla 2011. Aineiston hankinnan en-
simmaéinen vaihe oli pa4ttdd, mitd asiantuntijapaneeliin osallistujille esitetadn. Delfoi-
menetelmassa asiantuntijoille esitetddn usein argumentteja (Kuusi 1993, 135): niiden
sijasta valitsin avoimet kysymykset. Avointen kysymysten valinnan perusteluna toimi

ennen kaikkea ammatillisen osaamiseni syvyys.

Seuraava vaihe oli etsid asiantuntijapaneelin jasenet. Lahetin séhkdpostilla opinndyte-
ty6honi osallistumispyynnon (Liite 1) yhteensa 14 eri sosiaalialan palveluiden toimijalle
helmikuussa 2011. Téssa vaiheessa pyrkimyksendni oli saada asiantuntijoita niin julki-
selta, yksityiselta kuin kolmanneltakin sektorilta. Lisaksi pyrkimyksenéni oli saada asi-
antuntijapaneelista mahdollisimman kattava my6s niiden asiakasryhmien osalta, joita
opinndytetydhon mukaan pyytdmani organisaatiot edustivat. Asiantuntijoiden valinnan
perusteluina toimivat asema ja tehtdvat kyseisessé organisaatiossa sekd kokemus sosiaa-
lialan tyosté.

Asiantuntijapaneeliin mukaan pyydetyista 14:ta asiantuntijasta kuusi osallistui asiantun-

tijapaneeliin. He edustivat seuraavia sosiaalialan palveluita:

- Aikuisten sosiaalipalvelut, Tampereen kaupunki

- Tyodllisyydenhoidon palveluyksikkd, Tampereen kaupunki

- Erityisnuorisotyd, Tampereen kaupunki

- Tilapéaishoitokoti Tulppaanikoti / KVPS Tukena Oy, Tampere
- Omapolku ry, Tampere

- Kiriisikeskus Osviitta, Tampere.
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Koottuani asiantuntijapaneelin lahetin asiantuntijoille ensimmaisen kierroksen Kkysy-
mykset (Liite 2) sdhkopostilla. Saatuani kaikkien vastaukset koostin niist4 ydinkohdat
kysymysten mukaan jaoteltuna (Liite 3). Ydinkohdat I6ytamiseksi taulukoin ensimmai-
sen Kkierroksen vastaukset kysymyksen mukaan ja etsin vastauksista sekd samankaltai-
suuksia ettd muista vastauksista selkeasti eroavia huomioita. Esimerkiksi kysymykseen
”Mité asiakaslahtoisyys on yksikdssanne (konkreettisina tekoina)?”” kuudesta vastaajasta
kolme toi esiin asiakkaiden mahdollisuuden osallistua toiminnan suunnitteluun ja jarjes-
tdmiseen. Samaan kysymykseen yksi vastaajista mainitsi palvelun matalakynnyksisyy-
den ja aukioloajat. Kootessani ydinkohtia nostin molemmat edelld mainitut vastaukset
niiden keskeisten nakokulmien joukkoon, jotka l&hetin toisen Kierroksen kysymysten

mukana asiantuntijoille takaisin arvioitaviksi ja kommentoitaviksi.

Toisella kierroksella esitin asiantuntijoille kolme lisdakysymysté seka ensimmaéisen kier-
roksen vastausten keskeiset nakokulmat (ks. Liite 3). Toisella kierroksella esitettyjen
kysymysten tarkoitus oli syventdd ensimmaéisen kierroksen teemoja ja suunnata asian-
tuntijoiden huomio asiakasléhtisyyden kehittdmiseen. Toisella kierroksella kuudesta
asiantuntijapaneelin jésenesta vastasi kolme. Toisen kierroksen vastaajista yksikaan ei

kommentoinut ensimmaisen kierroksen vastauksia.

Saadakseni lisdd aineistoa lahetin syksylla 2011 uudelleen sahkopostilla osallistumis-
pyynnon 11 eri sosiaalipalveluiden toimijalle. Kyselyn avulla sain asiantuntijapaneeliin

kolme uutta jasentd, jotka edustivat seuraavia sosiaalialan palveluita:

- Setlementtiyhdistys Naapuri ry, Tampere
- Lapsiperheiden sosiaalipalvelut, Tampere

- Silta-Valmennusyhdistys ry, Tampere.

Toisen asiantuntijapaneelin kohdalla toimin samoin kuin ensimmaisessa asiantuntija-
paneelissa. Toisella kierroksella ainoa ero edelliseen paneeliin oli se, ettd talla kerralla
hyédynsin ensimmaisessa paneelissa saamani vastaukset tehdessani koontia toista kier-
rosta varten. Toisella kierroksella kolmesta vastaajasta vastasi yksi. Tallakaan kertaa

toisen kierroksen vastaaja ei kommentoinut ensimmaisen kierroksen vastauksia.
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4.5 Aineiston analyysi

Aineiston analyysiin kaytin aineistol&dhtoisen sisallénanalyysin menetelmad. Aineisto-
lahtoisessa sisallonanalyysissa aineistolta kysytaan tutkimusongelman tai -tehtdvan mu-
kaisia kysymyksid. Aineistoon perehtymisen ja alkuperdisten ilmaisujen etsimisen jal-
keen aineisto pelkistetddn eli redusoidaan. Pelkistetyt ilmaisut tiivistavat alkuperdisen
ilmauksen keskeisen siséllon. Pelkistamisen jalkeen aineisto ryhmitell&dan eli klustero-
idaan etsimalla aineistosta samankaltaisuuksia ja/tai eroavaisuuksia kuvaavia késitteita.
Ryhmittelyssé samaa tarkoittavat kasitteet yhdistetdan yhteen luokkaan, joka nimetaan
siihen sisaltyvia késitteitd kuvaavaksi. Luokittelun tarkoituksena on aineiston tiivista-
minen. (Tuomi & Sarajérvi 2009, 101, 109-110.)

Luokittelun jalkeen aineisto abstrahoidaan eli kasitteellistetaan. Abstrahoinnin tarkoitus
on erotella tutkimuksen kannalta olennainen tieto ja edeté alkuperdisistd ilmaisuista teo-
reettisiin kasitteisiin ja johtopaatoksiin. Abstrahoinnissa tehtavad luokkien yhdistelya
voidaan jatkaa niin kauan kuin se on mahdollista aineiston ndkékulmasta. Lopuksi on
tarkoitus muodostaa yhdistéva luokka tai kategoria, jonka avulla tutkimusongelmaan tai
tehtdvadn vastataan. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 101, 111-112.)

Tutkimustehtévéana oli selvittdd, miten asiakaslahtoisyys maérittyy sosiaalialalla toimi-
vien tyontekijoiden nakdkulmasta. Aineiston analyysissa lahdin liikkeelle tutkimusky-
symyksistd, joiden avulla etsin aineistosta vastausta tutkimustehtdvaan. Ensin hain ai-
neistosta vastausta tutkimuskysymykseen "Mité asiakaslahtoisyydelld tarkoitetaan sosi-
aalialan palveluyksikdissd?”. Seuraavaksi etsin aineistosta vastausta tutkimuskysymyk-
seen "Millaisia kehittdmistarpeita asiakaslahtoisyyteen liittyy sosiaalialan palveluyksi-
koissa?” Analysoin sekd ne vastaukset, jotka kasittelivét asiakaslahtdisyyteen liittyvia
ongelmakonhtia ettd ne, jotka késittelivat selkedsti asiakaslahtOisyyteen liittyvia kehitta-
misen Kohteita. Loytaékseni kehittdmistarpeet tein aineistolle kaksi siséllonanalyysié,
joista toista ohjasi ongelmakohtien etsiminen ja toista kehittdmistarpeiden paikallista-
minen. Menettelin ndin, koska ainoastaan osa asiantuntijapaneelin jasenista oli vastan-

nut kehittdmistarpeita koskeviin kysymyeksiin.
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5 TULOKSET

5.1 Asiakaslahtoisyyden maaritelmat

Tutkimuskysymyksen ohjaamana luin aineiston useita kertoja lapi ja etsin tutkimusky-
symystd kuvaavia ilmaisuja, jotka alleviivasin ja kirjoitin erilliselle paperille. Ana-
lyysiyksikkona kaytin lausetta tai lauseen osaa. Taman jéalkeen listasin kaikki alkuperdi-
set ilmaukset, pelkistin ne ja listasin pelkistetyt ilmaisut. Pelkistdmisessé pyrin tiivista-

maan alkuperdisen ilmaisun olennaisen merkityssisallon.

TAULUKKO 1. Esimerkki aineiston pelkistdmisesta.

Alkuperaisilmaukset Pelkistetty ilmaus

”Asiakas valitsee itse mitd kertoo tai jat- | Asiakkaan valinta
tad

kertomatta ihan nimesta lahtien.”

”Asiakas ei ole toiminnan kohde vaan on | Asiakas ei ole kohde
mukana suunnittelussa ja kehittelyssa.”

”Asiakkaan oman eldaman hallintaa Asiakkaan ehdoilla

pyritadan lisédmaan hanen ehdoillaan.”

Pelkistamisen jalkeen siirryin aineiston luokitteluun. Valitsin aineiston luokitteluun ka-
sitteet alaluokka, ylaluokka ja yhdistdva luokka. Luokittelussa ryhmittelin pelkistetyt
ilmaisut niitd mahdollisimman hyvin kuvaaviin alaluokkiin. Luokitteluperusteen toimi

tutkittavaan ilmidon eli asiakasl&htoisyyteen liittyvat piirteet.



TAULUKKO 2. Esimerkki aineiston ryhmittelysta.
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Pelkistetty ilmaus

Alaluokka

Asiakkaan valinta
Asiakas ei ole kohde

Asiakkaan ehdoilla

Asiakkaan oikeudet

Palvelusuunnitelman teko
Asiakkaan tarpeiden ja resurssien kartoi-
tus

Toiveiden kartoitus

Tyontekijan suunnitelmallinen

tyoskentely

Asiakkaan tarpeet ohjaavat toimintaa
Tarpeiden ja toiveiden toteuttaminen

Toiminnan perustana asiakkaiden tarpeet

Tarveperusteinen tydskentely

Tyo tehddan asiakkaan kanssa

Asioiden valmistelu yhdessa

Yhdessa tekeminen

Tyo6vuorosuunnittelu

Ty0ntekijoiden tavoitettavuus

Toimipaikan ty6n organisointi

Alaluokkien luomisen jalkeen abstrahoin aineiston. Abstrahoinnissa yhdistin luomiani

alaluokkia ilmi6té kuvaaviksi ylaluokiksi.
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TAULUKKO 3. Esimerkki aineiston abstrahoinnista.

Alaluokka Ylaluokka

Asiakkaan oikeudet Asiakas toimijana/subjektina

Asiakkaan aktiivisuus

Ty0Ontekijan orientaatio TyOntekija toimijana
Tyontekijan suunnitelmallinen

tyoskentely

Asiakkaan huomioiminen suunnittelussa | Asiakas tyon kohteena
Asiakkaan aktiivinen kuuntelu

Tarveperusteinen tyGskentely

Yhdessa tekeminen Asiakastyo suhteena

Vuorovaikutus

Toimipaikan tyon lahtokohta Toimintakulttuuri

Toimipaikan ty6n organisointi

Siséllonanalyysin viimeisessa vaiheessa pyrin 16ytdmaan abstrahoinnin avulla luotuja

ylaluokkia yhdistavan luokan.

TAULUKKO 4. Aineiston abstrahoinnista muodostettu yhdistava luokka.

Alaluokka Ylaluokka Yhdistavé luokka

Toimintakulttuuri Asiakaslahtoisyys on Asiakaslahtoisyys

Ty0ntekija toimijana palvelun syntyy ihmisten ja

Asiakas kohteena ominaisuus rakenteiden valisissa
suhteissa

Asiakas toimijana/ Asiakaslahtoisyys

subjektina rakentuu

Asiakasty0 suhteena yhteistyossa
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Ensimmaiseen tutkimuskysymykseen "Mita asiakaslahtoisyydelld tarkoitetaan sosiaali-
palveluissa?” sain sisallénanalyysin menetelmad kéyttden vastauksen ”Asiakaslahtoi-
syys syntyy ihmisten ja rakenteiden valisissa suhteissa”. Taméa yhdistdva luokka pitaa
sisallaén ylaluokat, joissa asiakaslédhtoisyys voidaan nédhdé joko palvelun ominaisuutena

tai yhteisty0ssé rakentuvana ilmiona.

Kun asiakaslahtoisyys nédhd&éan palvelun ominaisuutena, siihen sisaltyvat esimerkiksi
toimintakulttuuri ja tyontekija toimijana. Toimintakulttuurilla tarkoitetaan tdssa toimi-
paikan tyon organisointia sekd tyon lahtokohtia, kuten tyévuorosuunnittelua ja tyonteki-
joiden tavoitettavuutta. Tyontekijan toimijuus pitaé sisallaan tyontekijan orientaation ja
suunnitelmallisen tydskentelyn. Tydntekijan orientaatio k&sittdd esimerkiksi tyonteki-
joiden erilaiset tavat ymmaértaa asiakaslahtoisyys seka erilaiset tydtavat. Suunnitelmalli-
sella tyoskentelylla tarkoitetaan puolestaan erilaisiin asiakastyotd rakenteistaviin suun-

nitelmiin pohjaavaa tygskentelya.

Asiakaslahtoisyys yhteistyossa rakentuvana ilmiénd kattaa asiakkaan toimijuuden ja
asiakastyon suhteena. Asiakkaan toimijuus koostuu asiakkaan oikeuksien huomioimi-
sesta palvelun piirissa sek& asiakkaan aktiivisuudesta. Asiakkaan oikeuksien toteutumi-
sen nakokulmasta keskeisté on, ettd asiakas ei ole tyoskentelyn kohde, vaan tyoskentely
tapahtuu asiakkaan ehdoilla ja hdnen oman valintansa tuloksena. Aktiivisuutta painotta-
va nakokulma puolestaan tuo esiin asiakkaiden osallistumisen suunniteltujen palvelui-
den toteuttamiseen. Kun asiakastyd nahdaan suhteena, on kysymyksessa yhdessa teke-
misestd ja vuorovaikutuksesta koostuva luokka. Yhdessé tekeminen tarkoittaa tdssé sita,
etta asiakas ja tyontekija yhdessa seka valmistelevat asiat ettd tydskentelevét sovittujen
paamaéaarien eteen. Vuorovaikutuksella ilmennetdan esimerkiksi vuorovaikutuksellisten

menetelmien kayttod asiakasty0ssé.

5.2 Asiakaslahtoisyyden ongelmakohdat ja kehittamistarpeet

Seuraavaksi etsin vastausta tutkimuskysymykseeni “Millaisia kehittdmistarpeita asia-
kaslahtoisyyteen liittyy sosiaalialan palveluyksikoissa?”. Kehittamistarpeiden 16ytami-
seksi analysoin ensin vastaukset, jotka kasittelivét aineistossa esiintuotuja asiakaslahtoi-
syyteen liittyvia ongelmia. Sisallonanalyysi eteni samoin kuin edelld on kuvattu. Alla

esimerkit sisallonanalyysin eri vaiheista.
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TAULUKKO 5. Esimerkki aineiston pelkistamisesta

Alkuperaisilmaukset

Pelkistetty ilmaus

“Palvelun piiriin ei saada kaikkia niit&
asiakkaita, joiden katsotaan hyotyvén

palvelusta.”

Kaikki tarvitsevat eivét saa palvelua

"Emme resurssipulan vuoksi kykene

useinkaan vastaamaan ryhmatoiveisiin.”

Ei resursseja vastata ryhmatoiveisiin.

”Aukioloajat ajoittain tuottavat ongelmal-
lisuutta, jos meilla ei ole toista tyonteki-
jaa péivystdmassd, joudumme laittamaan

ovet kiinni.”

Palvelun varmistamiseksi ei riittavasti

tyontekijoita

TAULUKKO 6. Esimerkki aineiston ryhmittelysta

Pelkistetty ilmaus

Alaluokka

Kaikki tarvitsevat eivét saa palvelua
Ei resursseja vastata ryhmatoiveisiin
Palvelun varmistamiseksi ei riittavasti

tyontekijoita

Palveluiden riittdmaton maara

Palvelun saamisen odottaminen
Palvelusuunnitelmassa sovittuihin palve-

luihin p&asyn viivastyminen

Palveluprosessin viivastyminen

Tyon rajat joskus ongelma asiakkaille
Ongelmatilanteissa vastuunsiirto henki-
I6kunnalle

Asiakkaan ndkemyksen vastaiset ratkai-

sut

Palvelun siséiset rajoitukset




31

TAULUKKO 7. Esimerkki aineiston abstrahoinnista ja muodostetut ylaluokat

Alaluokka Ylaluokka

Palveluiden riittdméaton
maara

Olosuhteiden vaikutus
Palveluprosessin  viivés-

tyminen

Toimintaympariston

tamat rajoitukset

tuot-

Palvelun ulkoiset rajoituk-
set rajoitukset
Palvelun sisdiset rajoituk-

set

Asiakastyohon

liittyvat

Lopuksi etsin sisallonanalyysin keinoin aineistosta vastausta asiakaslahtoisyyteen liitty-

vista kehittdmistarpeista. Sisallonanalyysin toteutin samoin kuin edellisissa aineistoissa.

Alla esimerkit sisallénanalyysin eri vaiheista.

TAULUKKO 8. Esimerkki aineiston pelkistamisesta

Alkuperaisilmaukset

Pelkistetty ilmaus

”Asiakaskysely parannusehdotuksineen

liséisi myos asiakasléhtoisyytta.”

Asiakaskysely

”Yksilokeskeinen suunnittelu voisi olla
yhtend tyémuotona ja siihen henkilokunta

kouluttautuu parhaillaan.”

Uuden tyémuodon kéyttéonotto

“Tulee huomioida, miten turvataan asiak-
kaiden mahdollisuus saada neuvontaa ja

ohjausta.”

Neuvonnan ja ohjauksen saamisen tur-

vaaminen
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TAULUKKO 9. Esimerkki aineiston ryhmittelysta

Pelkistetty ilmaus Alaluokka

Ryhmié asiakkaiden tarpeisiin Liséresurssit
Aikaa asiakkaan kohtaamiseen ja suunni-

telman tekoon

Asiakaskysely Ty0n kehittdminen

Uuden tyémuodon kéyttéonotto

Neuvonnan ja ohjauksen saamisen tur- | Palvelujen turvaaminen
vaaminen
Palveluiden saamisen turvaaminen

Asiakasnakokulman huomioiminen

Toiseen tutkimuskysymykseen ”Millaisia kehittamistarpeita asiakaslahtdisyyteen liittyy
sosiaalialan palveluissa?” ei 10ytynyt yhta selkedd, yhdistavaa luokkaa aineiston maaras-
t4 johtuen. Kehittdmistarpeita voidaan kuitenkin tarkastella muodostettujen alaluokkien
kautta. Kehittdmistarpeina nahtiin lisresurssien saaminen, tyon kehittdminen seka pal-

velujen turvaaminen.

Lis&resurssien avulla varmistettaisiin esimerkiksi paremmin toteutuva asiakkaiden koh-
taaminen sek& suunnitelmien teko. Keinoina tyon kehittdmiseen nahtiin asiakaskyselyt
ja uusien tyomuotojen kayttoonotto. Palvelujen turvaamisen edellytyksend néhtiin neu-
vonnan ja ohjauksen antaminen, palveluiden saamisen varmistaminen seké asiakasné-

kdkulman huomioiminen.

Etsin vastausta kehittdmistarpeisiin analysoimalla myds asiakaslahtdisyyden ongelma-
kohtiin liittyvaa aineistoa. Ongelmakohtien ylaluokiksi méérittyivat toimintaympériston
tuottamat rajoitukset ja asiakastyohon liittyvat rajoitukset. Toimintaympériston tuotta-
mat rajoitukset kasittavat tassé palveluiden riittimattomyyden, palveluprosessin viivas-
tymat sekd olosuhteiden vaikutuksen. Olosuhteiden vaikutus kasittdd toisaalta kéytan-
non toimintaan kulloinkin vaikuttavat olosuhteet ja toisaalta laajemmin yhteiskunnan
palvelujarjestelmaan kohdistaman ohjaavan vaikutuksen. Palveluiden riittaméattomyys
kuvastaa sitg, ettd kaikki eivat saa tarvitsemaansa palvelua ja ettd palveluiden varmista-

miseksi ei ole riittdvasti tyontekijoita.
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Asiakastyohon liittyviksi rajoituksiksi hahmottuivat palvelun siséiset ja ulkoiset rajoi-
tukset. Siséisilla rajoituksilla késitetaan tassa esimerkiksi asiakkaan ndkemyksen vastai-
set ratkaisut ja se, ettd ongelmallisissa tilanteissa asiakkaat saattavat siirtdd vastuun
tyontekijoille. Asiakkaiden on liséksi joskus vaikea késittaa palvelutyéhon liittyvia rajo-
ja. Ulkoisiksi rajoituksiksi maérittyivat esimerkiksi toimipaikan tilojen toiminnalle aset-

tamat rajoitukset sek& niukan asiakasta koskevan tiedon varassa toimiminen.

Ongelmakohtien ja kehittdmistarpeiden analyysin perusteella voidaan todeta, etta kehit-
tdmistarpeiden mukaisen toiminnan kautta voitaisiin tuoda helpotusta ainakin osaan
niista tekijoistd, jotka nyt nayttaytyvat ongelmina. Esimerkiksi lisaresurssien avulla voi-

taisiin vaikuttaa toimintaympériston tuottamiin rajoituksiin, kuten henkilékunnan riitté-

vyyteen.

5.3 Yhteenveto tuloksista

Taman opinnaytetyon tutkimustehtévana oli selvittad, miten asiakaslahtoisyys méaarittyy
sosiaalialalla toimivien tyontekijoiden ndkokulmasta. Opinndytetyon keskeisend tulok-
sena voidaan pitaa sitg, ettd sosiaalialalla toimivien tyontekijoiden nakokulmasta asia-
kaslahtoisyys syntyy ihmisten ja rakenteiden vélisissa suhteissa. Lisaksi asiakaslahtoi-
syys voidaan tulosten valossa nahda sosiaalialan tyontekijoiden toimintaa ja tyon sisal-

t0d ohjaavana keskeisend periaatteena.

Asiakaslahtdisyyden muodostuminen ihmisten ja rakenteiden valisissé suhteissa tarkoit-
taa tdssa sitd, ettd asiakaslahtdisyyden toteutuminen muodostuu asiakaslahtdisten toi-
mintaperiaatteiden huomioimisesta niin kdytannon asiakastyon kuin palveluiden jarjes-
tdmisen ja organisoinnin tasolla. Asiakasl&dhtoisyys madrittyy toisin sanoen tilaksi, jo-
hon vaikuttavat toisaalta asiakastyon siséllolliset tekijat, kuten tyontekijén ja asiakkaan
valinen vuorovaikutussuhde ja kéytetyt tydmenetelmét, ja toisaalta kyseisen toimipai-
kan, tai laajemmin palvelujérjestelman, tyolle asettamat mahdollisuudet ja rajat. Toimi-
paikan tai palvelujarjestelméan vaikutukset asiakaslédhtoisyyden toteutumiseen voivat
olla seké positiivisia, kuten palveluiden saavutettavuus, ettd negatiivisia, kuten asiakas-

tyon tekemiseen annettujen resurssien riittdmatén maara.
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Asiakaslahtoisyyden keskeisiksi elementeiksi muodostuivat tdman opinnaytetyén perus-
teella asiakkaan aktiivisen toimijuuden tukeminen sek& tyontekijoiden suunnitelmalli-
nen tydskentely. Asiakkaan toimijuuden toteutumisen edellytyksind nahtiin asiakkaan
tarpeiden ja toiveiden kuuleminen seka asiakkaan itsemaaradmisoikeuden kunnioittami-
nen. Tyontekijoiden suunnitelmallisen tydskentelyn mahdollistajina nahtiin palvelu-

suunnitelmien liséksi tydmenetelmat ja asiakastyon tekemiseen annetut resurssit.

Asiakaslahtoisyytta késittelevaan teoriaan ndhden tdméan opinnédytetyon tulokset vahvis-
tavat kasitystd asiakaslahtdisyydestd keskeisend sosiaalialan toimintaa ohjaavana arvona
ja periaatteena. Helasteen (2011, 83) tutkimuksen havainnot virkamiesten asiakasl&htoi-
syyttd koskevista kasityksista vastaavat opinndytetydssani esiin tulleita sosiaalialalla
toimivien tyontekijoiden ndkemyksid. Virkamiehet nékivat asiakasléahtisyyden palvelu-
jen tuottamista ohjaavana toimintatapana, ja liittivét siihen esimerkiksi itsemaaraamis-

oikeuden, osallistumisen ja vuorovaikutuksen kasitteet (Helaste 2011, 83).

Tuloksien voidaan katsoa olevan asiakaslahtoisyytta késittelevan teorian ja Kirjallisuu-
den kanssa yhdenmukaiset esimerkiksi niilta osin, ettd asiakkaan aktiivinen toimijuus,
tyontekijan ja asiakkaan valinen vuorovaikutussuhde sek& palveluiden jarjestaminen
mahdollisimman toimiviksi asiakkaan nékokulmasta ndhdaan keskeisind asiakaslahtoi-

syytté rakentavina tekijoina.

Palveluiden riittdméattdman maara sek& palveluiden jarjestamiseen liittyvat tekijat, esi-
merkiksi millaisissa olosuhteissa tyontekijd on mahdollista tavata, voidaan sen sijaan
nahda keskeisina asiakaslahtdisyyden toteutumista estavina tekijoina. Laitinen (2008,
88) tuo lisensiaatintutkimuksessaan esiin sen, ettd monissa isoissa virastoissa asiakas-
lahtdisyyden toteutumisen esteisiin lukeutuu henkilokunnan vaihtuvuus, alituinen Kiire
ja asiakkaiden kohtuuton maard suhteessa tyontekijoiden mééraan. Liukuhihnamaisesti
toimivasta vastaanottomallista puuttuu kokonaan asiakkaan yksildllinen kohtelu ja ar-
vostus (Laitinen 2008, 88). Opinnaytetydni asiantuntijapaneeliin osallistuneet sosiaa-
lialalla toimivat tyontekijat toivat my6s esiin kiireen ja riittdmattomien resurssien vaiku-

tuksen asiakkaan kokonaisvaltaisen kohtaamisen mahdollisuuksiin.
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6 JOHTOPAATOKSET

Taman opinndytetyon tavoitteena oli tuottaa tietoa sosiaalialan palveluiden asiakaslah-
toisyydesta erityisesti sosiaalialalla toimivien tyontekijoiden ndkokulmasta. Opinnayte-
tyon keskeisen tuloksen mukaisesti sosiaalialalla toimivien tyontekijoiden nakokulmasta
asiakaslahtoisyys muodostuu ihmisten ja rakenteiden valisissa suhteissa. Opinnaytetyon
tulosten valossa sosiaalialan palveluiden asiakaslahtoisyyden edellytyksia voidaan hah-

mottaa seuraavasti.

Asiakaslahtoisten palveluiden ensimmainen edellytys kulminoituu tietoon. Kuten jo
edelld on todettu, asiakkailla on lakiséateisesti oikeus saada tietoa palveluista, niiden
mahdollisuuksista ja rajoituksista. Sosiaalialan tydntekijoilla puolestaan on lakisaatei-
nen velvollisuus neuvoa ja ohjata palveluita tarvitsevaa asiakasta. Toimipaikkojen ja
palvelujarjestelman tasolla tdmé tarkoittaa avointa ja selkedd viestintdd seké riittavaa
ohjeistusta esimerkiksi siitd, miten ja mista apua tarvitseva voi palveluita saada. Asia-
kaslahtoisid palveluita kehitettdessa tulisi huomioida myds asiakkaista keréttdvan tiedon
merkitys: millaisilla menetelmilld asiakastietoa keratddn, miten tat4 tietoa analysoidaan
ja ennen kaikkea miten se kyetd&dn huomioimaan palveluiden kehittdmisessa.

Asiakaslahtoisyyden keskeisend elementtind pidetdén asiakkaan ja tyontekijan valista
tasavertaista tyoskentelyd, kumppanuutta. Aito kumppanuus sosiaalipalveluissa tarkoit-
taa tyontekijan tiedon liséksi asiakkaan tiedon tunnustamista ja tunnistamista. Opinnay-
tetyoni tulosten valossa voidaan todeta, ettd vaikka asiakkaat néhtiin aktiivisina toimi-
joina, voi asiakkaan tiedon huomioiminen jadda tarpeiden kartoittamisen ja palvelu-
suunnitelmiin Kirjattujen tavoitteiden tasolle. Asiakkaan tiedon vahvemman esiintuomi-
sen ja kumppanuussuhteen edellytyksien varmistamiseksi sosiaalialan palveluissa tulisi
kehittdd menetelmid, joilla asiakkaiden tieto saataisiin paremmin nékyvéksi ja taten vie-

1&4 keskeisemmaksi ty6td suuntaavaksi tekijéksi.

Sosiaalialalla toimivien tyontekijoiden taito muodostaa toisen keskeisen asiakaslahtoi-
syyden edellytyksen. Taito ké&sittaa tassa laajasti seké sosiaalialalla toimivien tyonteki-
joiden riittdvan ja tarkoituksenmukaisen koulutuksen ettd erilaisten tyomenetelmien
hallinnan. Asiakaslahtoisyyden ydintekijoiksi luettava asiakkaan oikeuksien toteutumi-
nen edellyttdd ammattitaitoista henkilostod. Tyomenetelmien kehittdminen tuo mahdol-
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lisuuden asiakkaan tiedon selkedmpaén ja jarjestelmallisempaan hyédyntdmiseen sosi-
aalialan tyossa. Yhtend esimerkking asiakkaan tiedon arvostamisesta ja esiintuomisesta
voidaan pitdd kokemuskouluttajia, joita erityisesti sosiaali- ja terveysalalla toimivat jar-
jestdt ovat kouluttaneet. Kiinnittdmalla huomioita asiakastydssa kaytettdvadn kieleen
voidaan kehittdd asiakkaan mahdollisuuksia olla aktiivinen toimija omassa asiassaan.
Asiakaslahtoisen palvelutapahtuman edellytyksend voidaan pité4 sité, ettd vuorovaiku-
tus ja kielenkayttd rakentuvat asiakasta kunnioittavista ja arvostavista lahtokohdista

kasin.

Asiakaslahtoisyyden kolmatta edellytystd voidaan kutsua tahdoksi. Tahto kuvaa tassa
ensisijaisesti sitd asenne- ja arvoilmapiirig, jonka mukaisesti sosiaalialan palvelut jérjes-
tetddn. Opinndytetydssani asiakaslahtdisyyden toteutumisen keskeisiin esteisiin lukeutui
resurssien riittdmaton maara. Mikali sosiaalipalveluille ei anneta tarkoituksenmukaisia
resursseja, voi sosiaalipalveluiden asiakaslahtoisyys kutistua strategioissa ja juhlapu-
heissa mainittavaksi kauniiksi periaatteiksi. Sosiaalialan asiakaslahtisyytta kehitettaes-
sé olisi pysédhdyttava miettimaan myds aidon palvelukulttuurin mahdollisuutta. Palvelu-
kulttuuria luonnehtii asiakkaan vastaanottomallista asiakkaan kohtaamiseen siirtyminen.
Talloin asiakasta ei ndhda ensisijaisesti asiakkaana, vaan tasavertaisena kansalaisena ja

yksiloné.

Sosiaalialan palveluiden asiakaslédhtisyyden kehittdmiseen liittyy myds haasteita. Sosi-
aalialan palvelut ovat paasaantoisesti lakisaateisid, ja ndin ollen tyontekijoiden tychon
liittyy myds viranomaisen velvollisuuksia. Tyontekijan vahva oikeudellinen asema saat-
taa joissakin tilanteissa estéa tyontekijan ja asiakkaan tasavertaisuuden ja aidon kump-
panuuden. Aidosti asiakaslahtoisten palveluiden kehittdminen saattaisi edelld mainit-
tuun palvelukulttuuriin viitaten tarkoittaa myos palveluiden jarjestdmisen uudelleenar-
viointia. Viranomaisten tavoitettavuuden lisdksi séhkdisten palveluiden ja sdhkoisen
asioinnin mahdollisuuksien kartoittaminen ja kehittdminen lienee yksi sosiaalialan tule-

vaisuuden haasteista.
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7 POHDINTA

Opinnaytetyon tekeminen on prosessi, jossa aika ja uudet havainnot asettavat aiemmat
ratkaisut ja valinnat uudelleen tarkastelun alaisiksi. Opinndytetydsséni keskeisin poh-
dinnan aihe lienee aineiston hankinnan menetelméksi valittu Delfoi-menetelma. Aineis-
ton hankinnan kohdalla pohdittavia kysymyksia ovat erityisesti aineiston hankinnan
tapa ja aineiston laajuus. Sédhkopostitse lahetetyt avoimet kysymykset tuottivat suhteel-
lisen suppean aineiston, ja osa alkuperdisista vastaajista jai pois kesken asiantuntija-
paneelin. Asiantuntijoiden mukaan lahtemistd ja sitoutumista prosessiin olisi voinut

myos edistéé esimerkiksi kertomalla heille enemman Delfoi-menetelmasta.

Oma haasteensa liittyi myds asiantuntijapaneelin kokoamiseen: pyrkimyksenani oli
koota asiantuntijapaneeli niin, ettd se kattaisi mahdollisimman laajasti sosiaalialan eri
palvelut huomioiden seké asiakasryhmét ettd palveluntuottajatahot (julkinen, yksityinen,
kolmas sektori). Asiantuntijapaneelista puuttui kuitenkin esimerkiksi vanhuspalveluiden
edustaja, ja suurin osa asiantuntijapaneeliin osallistujista tyoskenteli Tampereen kau-
pungin palveluksessa. On syytd huomioida myo6s asiantuntijoiden valinnan vaikutukset
sekd opinnaytetyon lopputulokseen ettd reliabiliteettiin: eri asiantuntijat myds saman
organisaation sisalla olisivat voineet vastata eri tavalla. Tutkimuseettisista syista en mis-
séan asiantuntijapaneelin vaiheessa kertonut osallistujille muiden asiantuntijapaneelin
jasenten henkil6llisyyttd, vaikka Delfoi-menetelmén ndkdkulmasta péinvastainen kaytos
voisi olla jopa suositeltavaa (Kuusi 2002, 220).

Erilaisen aineistonkeruumenetelman, esimerkiksi haastattelun, valitsemalla olisi voinut
saada keréttya aivan toisenlaisen aineiston erityisesti aineiston syvyytta ajatellen. Myos
asiantuntijoille esitettyja kysymyksid on syyta arvioida. Opinndytety0prosessin alussa
avoimet kysymykset valikoituivat aineiston keruun menetelmaéksi 1ahinné siita syysta,
etta véitteiden esittdminen sosiaalialan palveluissa tydskenteleville asiantuntijoille nayt-
taytyi kokemattoman opiskelijan ndkdkulmasta liian uskaliaana. Nyt tekisin taysin toi-
sen ratkaisun, ja esittaisin asiantuntijoille rohkeasti sarjan erilaisia véittdmia. On siis
paikallaan huomauttaa, ettd sovellukseni Delfoi-menetelmésté todella oli pitkélle viety

sovellus.



38

Opinnaytetyon validiteetin ja reliabiliteetin ndkdkulmasta huomionarvoista lienee aina-
kin valitun analyysimenetelmén vaikutus opinndytetytssa saatuihin tuloksiin: sisallon-
analyysi rakentuu pitkalti tekijansa subjektiivisten arvioiden ja valintojen varaan, ja néin
ollen ei voida varmuudella sanoa, ettd muut tutkijat saisivat aikaiseksi samat tulokset tai

ettd muodostettu tulkinta vastaisi omaani.

Opinnaytetyon tekeminen on tuottanut tekijalleen uudenlaista ymmarrysta siitd, mita
asiakaslahtoisyydella sosiaalipalveluissa voidaan tarkoittaa. Asiakaslahtoisyys toimintaa
ohjaavana ideologiana tai periaatteena avaa mielenkiintoisia nakdkulmia niin sosiaa-
lialan koulutukseen kuin sosiaalialalla tehtdv&an tyohon. Siind missa aiemmin asiakas
on voitu nédhd& ik&an kuin valttdmattomana pahana, on asiakas tdna paivanéd nakyva ja
kuuluva oikeudellinen toimija. Opinndytetyd avasi uusia nakodaloja erityisesti sosiaa-
lialan tyon oikeudelliseen ulottuvuuteen ja tiedon merkitykseen. Asiakas ei sosiaalipal-
veluiden piirissé ollessaankaan ole vain asiakas, vaan kansalainen, jonka oikeuksia suo-
jaavat lait ja saddokset. Taman tulisi vélittyd vahvasti seka sosiaalipalveluiden asiak-

kaille ettd jo opintojen aikana tuleville sosiaalialan ammattilaisille.

Opinnaytetyoni pohjalta jatkotutkimuksen idea voisi 10ytya esimerkiksi asiakkaiden ja
asiantuntijoiden saattamisesta yhteiseen asiakaslahtOisyytta koskevaan keskusteluun.
Asiakaslahtdisyyden ideaa ja kumppanuusajattelua mukaillen tdmé asiantuntijajoukko
voisi yhdessa pyrkia tuottamaan selkeyttd asiakaslahtoisyyden kasitteelliseen hamaryy-

teen.
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LITTEET

Liite 1. Opinndytetyohon osallistumispyynto

Olen Tampereen ammattikorkeakoulun kolmannen vuoden sosionomiopiskelija. Teen
vuoden 2011 aikana opinndytetyoni asiakkaiden osallisuuden mahdollisuuksista suh-
teessa sosiaalialan palveluihin eli asiakaslédhtoisyydesta. Tiedustelenkin nyt, olisitteko
kiinnostunut osallistumaan tutkimukseni tekoon? Siind tapauksessa, ettd Teilld ei ole
mahdollisuutta osallistua, voisiko yksikostdnne I6ytyd muu henkild, joka voisi ottaa

osaa tutkimukseeni?

Toteutan tutkimukseni aineistonkeruun Delfoi-menetelmalld, jossa valikoiduista asian-
tuntijoista koostetaan paneeli. Asiantuntijapaneelin jésenille esitetddn séhkdisesti noin
kolme tai nelja kysymysta kerrallaan. Kysymyskierroksia on tarkoitus tehda kaksi, jol-
loin toisen kierroksen kysymykset taydentavat ensimmaisella kierroksella saatuja vasta-
uksia. Asiantuntijapaneelissa vastaajien anonymiteetti suhteessa toisiin vastaajiin sailyy
ja paneeliin osallistumisen aiheuttama kuormitus vastaajaa kohden j&& kevyeksi. Asian-
tuntijapaneelin jasenet on valittu Tampereen seudun isoista, keskisuurista ja pienehkois-
t4 palveluntarjoajista. Asiantuntijapaneeliin kutsumisenne perusteluina toimivat tyoteh-
tdvanne ja asemanne yksikdsséanne sekd kokemuksenne sosiaalipalveluissa tyoskentelys-
ta.

Asiakkaiden osallisuus, asiakaslahtdisyys sosiaalipalveluissa on ajankohtainen aihe use-
ammastakin nakokulmasta tarkasteltuna. Laissa sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja
oikeuksista (22.9.2000/812) vahvistetaan asiakkaan oikeudet osallistua palveluidensa
suunnitteluun ja vaikuttaa niiden sisaltéon. Sosiaalihuoltolain uudistamisessa yksi kes-
keisid nakokulmia on sosiaalipalveluiden saatavuuden ja asiakasléhtoisyyden paranta-
minen. Euroopan Unionin vuosien 2008-2010 Sosiaalipoliittisen toimintaohjelman tar-
keisiin pddmadriin lukeutuvat kansalaisten osallisuuden edistdminen sek& mahdollisuus
laadukkaisiin, tasavertaisiin palveluihin kaikille. Sosiaalibarometri vuodelta 2010 tar-
kastelee asiakaslahtdisyyden toteutumista ja kehittdmisen mahdollisuuksia. Liséksi asi-
akkaiden késityksia palveluista ja palveluiden yhteyttd hyvinvoinnin rakentumiseen on
tutkittu SosUnipol yhteistyond toteutetussa Hyvinvoinnin resurssit —kartoitushankkeessa
vuosina 2007-20009.
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Ensimmainen kysymyskierros asiantuntijapaneelille on tarkoitus tehda viikolla 9 ja toi-
nen kysymyskierros viikolla 12. Opinnéytetyon olisi tarkoitus olla valmis ja luettavissa
Theseus-verkkokirjastossa (www.theseus.fi) toukokuun loppuun mennessa. Opinndyte-

tyoni ohjaajana toimii Merja Borgman (merja.borgman@tamk.fi, 050 3119 597).



Liite 2. Asiantuntijapaneeli, 1. kierros

1. Pidatteko asiakkaidenne osallisuutta tarkean4, ja jos pidatte, miksi?

2. Mita asiakaslahtoisyys on yksikossanne (konkreettisina tekoina)?

3. Miten palveluiden asiakasléhtoisyys huomioidaan yksikdssanne?

4. Millaisia ongelmakohtia asiakaslahtoisyyteen liittyy yksikdssanne?

43
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Liite 3. Asiantuntijapaneeli, 2. kierros ja ensimmaisen kierroksen yhteenveto

1) Ensimmaisen kierroksen vastauksien keskeiset ndakdkulmat:

1. Pidéatteko asiakkaidenne osallisuutta tarkeana, ja jos pidatte, miksi?
- Asiakas nahdaan oman eldmansé parhaana asiantuntijana.

- Asiakkaiden osallisuus on keskeinen toimintaa ohjaava arvo.

- Asiakkaan osallisuus on toimivan tydskentelyn edellytys.

2. Mita asiakaslahtoisyys on yksikossanne (konkreettisina tekoina)?

- Asiakkuutta ja asiakkaan kanssa tehtavaa tyota ohjaavat/saatelevét/suuntaavat suunni-
telmat.

- Asiakkailla mahdollisuus vaikuttaa palveluidensa sisaltoon.

- Yksikon aukiolo myds virka-ajan ulkopuolella sekd matalakynnyksisyys.

3. Miten palveluiden asiakaslahtdisyys huomioidaan yksikdssanne?

- Tyoté tehdaén asiakkaan ehdoilla.

- Asiakas on mukana toiminnan suunnittelussa.

- Tyontekijat ovat asiakkaan tavoitettavissa.

- Palvelu- tai muiden vastaavien suunnitelmien tarkistaminen asiakkaan tarpeiden mu-
kaisiksi.

4. Millaisia ongelmakohtia asiakaslahtdisyyteen liittyy yksikdssanne?

- Ongelmakohtia ei ole.

- Resurssit: esimerkiksi tyontekijoiden maarg, tilat, palvelujen tarve suhteessa tarjon-
taan.

- Tyontekijan persoona ja toiminnan luonne voivat vaikuttaa asiakaslahtoisyyden toteu-
tumiseen.

2) Toisen kierroksen kysymykset:

1. Miten asiakaslahtdisyyden toteutumista seurataan yksikdsséanne?
2. Miten kehittéisitte palveluidenne asiakaslahtoisyytta tulevaisuudessa?



	1 JOHDANTO
	2 ASIAKAS PALVELUJÄRJESTELMÄSSÄ
	2.1 Asiakas
	2.2 Palvelujärjestelmä ja asiakas
	2.3 Osallistumisesta kumppanuuteen

	3 ASIAKASLÄHTÖISYYS
	3.1 Järjestelmäkeskeisestä toimintatavasta asiakaslähtöisyyteen
	3.2 Asiakkaan oikeudet
	3.3 Näkökulmia asiakaslähtöisyyden tulevaisuuteen

	4 OPINNÄYTETYÖN TOTEUTUS
	4.1 Opinnäytetyön tausta
	4.2 Tutkimustehtävä ja tutkimuskysymykset
	4.3 Aineistonhankintamenetelmä
	4.4 Asiantuntijapaneeli
	4.5 Aineiston analyysi

	5 TULOKSET
	5.1 Asiakaslähtöisyyden määritelmät
	5.2 Asiakaslähtöisyyden ongelmakohdat ja kehittämistarpeet
	5.3 Yhteenveto tuloksista

	6 JOHTOPÄÄTÖKSET
	7 POHDINTA

