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Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tavoitteena oli tyontekijoiden asiakaslahtdisyyden
vahvistaminen, kun uutta palvelumuotoa kehitetdén. Tarkoituksena oli vahvistaa Sipoon
kunnan ikdantyneiden palveluiden Treffipisteen tyontekijdiden nakemysta siitd, kuinka asia-
kaslahtoisyytta tulisi toteuttaa ja kuinka asiakaslahtdisyys voitaisiin ottaa uuden palvelumuo-
don perustaksi.

Tutkimuksellisessa kehittamistydssé kaytettiin toimintatutkimuksellista 1&hestymistapaa. Ai-
neistonkeruumenetelmaksi valikoitui tydpajatydskentely aivoriihimenetelmaa kayttaen. Tut-
kimusaineisto kerattiin kahdessa erillisessa tydpajassa. Ensimmaiseen tytpajaan osallistui
kolme Treffipisteen tydntekijda ja toiseen tydpajaan viisi Sipoon kunnan vanhusneuvoston
jasenta. Aineisto analysoitiin aineistolahtdisen sisallonanalyysin avulla. Analyysi esiteltiin
Treffipisteen tyontekijdille kehittamistydpajassa. Kehittamistytpajan tarkoituksena oli poimia
analyysista keskeisimmat kehittamiskohteet, joiden avulla Treffipisteen toimintaa lahdetaan
kehittamaan asiakaslahtdisempaan suuntaan.

Tutkimuksellisen kehittamistyon keskeisimmat tulokset osoittavat, etta kehitettdessa asia-
kaslahtdista toimintaa organisaatiossa, asiakas tulee ottaa mukaan palveluiden suunnitte-
luun ja paatdksentekoon, asiakkaan elaméntilanne tulee tuoda keskittn seka asiakkaan
asiantuntijuutta tulee arvostaa ja asiakkaan tuottamaa tietoa kasitella. Lisdksi huomiota tu-
lee kiinnittdd niin palveluiden lapinakyvyyteen, saatavuuteen kuin palveluista tiedottami-
seen. Asiakaslahtoisyyden toteutuminen organisaatiossa vaatii myds hyvin pitkalti yhteista
nakemysta asiakaslahtoisyydestd, yhteisia pelisdantdja seka tydntekijoiden laaja-alaista
osaamista. Liséksi tutkimuksellisen kehittamistydn tuloksista nousi sellaisia asioita, joita jo-
kaisen asiakaspalvelutyota tekevan tulisi huomioida, kuten esimerkiksi asiakkaan arvostava
kohtaaminen.

Tutkimuksellisen kehittamistydn tulokset esiteltiin Treffipisteen tydntekijdille kehittdmistyo-
pajassa. Keskeisimmiksi kehittdmiskohteisiksi Treffipisteen tyontekijat valitsivat yhteisten
pelisdantdjen luomisen, asiakaspalautteen keraamisen, joustamisen seka tiedon saannin
parantamisen seka palveluista tiedottamisen. Naiden kehittdmiskohteiden avulla Treffipis-
teen toimintaa l&ahdetaan kehittdmaan yha asiakaslahtdéisempaén suuntaan. Tutkimukselli-
sen kehittdmistyon tulokset ovat hyddynnettavissa kehittdessa Sipoon kunnan ikédantynei-
den palveluita seka Treffipisteen toimintaa. Liséksi koen, ettd tuloksia on mahdollista hyo-
dyntaa jatkossa asiakaslahtdisen toiminnan kehittdmisessa niin julkisen, yksityisen kuin kol-
mannen sektorin toimesta.

Avainsanat keskitetty asiakas- ja palveluohjaus, asiakasl&htoisyys
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The purpose of this final thesis was to strengthen customer orientation and develop a new
form of service. Aim was to strengthen the vision of the employees at the Municipality of
Sipoo Meeting point and show them how the customer orientation should be implemented
and how it can be used as a base of a new case management.

The approach of this thesis was an action study. The material was collected from the work-
shops using brainstorming method. The first workshop was for the three employees of the
Meeting point and the second workshop was for the five members of Municipality of Sipoo
council of the elderly. The material was analyzed using inductive content analysis. After this
we had the final developing workshop for those three employees of the Meeting point. The
aim of this developing workshop was to extract the most important development targets from
the analysis, which will help the Meeting point to develop into a more customer oriented
direction.

The most important results of research shows that developing customer orientation in an
organization, the customer must be involved in service design and decision making, the
customer's life situation should bring to the core, customer's expertise should be appreciate
and customer's information should be handle. In addition, while developing customer orien-
tation, it is good to pay attention to the transparency, the availability and the communication
of services. Implementing customer orientation in the organization also requires a common
view of customer orientation, common rules and extensive employee training.

The results of research were presented to the three employees of the Meeting point in de-
veloping workshop. The most important development targets that the employees chose to
create were common rules, collect customer's feedback, streamline flexibility, and improve
access to information and provide information. With these development targets, the Meeting
point operations start to develop into a more customer oriented direction. The results of this
thesis are exploitable when developing elderly services in Municipality of Sipoo and work of
the Meeting point. In my option the results can be utilized in the future to develop customer
orientation by the public, private and third sectors.

Keywords focused case management, customer orientation
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1 Johdanto

Menestyneimmissa yrityksissa on ymmarretty, etta tuntemalla asiakkaan tarpeet voidaan
palveluprosessit saada tehokkaimmiksi ja toiminta tuottavammaksi. Tama ajatusmalli on
hiljalleen ollut yleistyméssa myos julkisella sektorilla. Aiemmin kuntien palvelujen asia-
kaslahtoisyyttd ovat hyvin pitkalti ohjanneet erilaiset saadokset seka asenteet. Asiak-
kaan elaméantilanteeseen asettuminen sek& hanen palvelukokemuksien ja toiveiden ym-
martaminen on ollut vaikeaa. Nykyaan on kuitenkin huomattu, etta asiakaslahtdista toi-
mintatapaa hyddyntamalla voidaan vaikuttaa palveluiden saavutettavuuteen seka paran-

taa laatua ja tuottavuutta. (Rantanen 2013: 14-15.)

Vaeston ikarakenteen muutos, asiakasmaarien kasvu seka julkisten resurssien maara
luovat muutospaineita sosiaali- ja terveyspalveluihin. Resurssien kayttoon seka palvelui-
den tuottavuuteen tulee jatkossa panostaa yha enemman. Nama ovat asioita, joihin pel-
killa tuottavuusohjelmilla ei voida vaikuttaa, vaan jatkossa tarvitaan niin julkisen, yksityi-
sen kuin kolmannen sektorin yhteisty6td, jotta palveluista saadaan mahdollisimman te-
hokkaita, tuottavia seka laadukkaita. Kokonaisvaltaiseen asiakkuuden ymmartamiseen
tulee kiinnittdd huomiota ja siihen, kenen néakdkulmasta palveluita tuotetaan. (Virtanen
ym. 2011: 7.) Voidaan todeta, etta nykyiset tydtavat, tietojarjestelmat ja lainsdadanto ei-
vat vastaa tavoitteisiin, eivatka ne tue yhteistyota eri toimijoiden valilla. Tydntekijoilla on
haasteita ymmartdd omaa suhdettaan muihin toimijoihin ja tdmé&n vuoksi paallekkaista
tyota tehdaan edelleen melko paljon. Liséksi asiakkaat eivat hahmota omaa rooliaan
palvelujarjestelmassa, jolloin mydskaan palvelut eivat vastaa asiakkaiden tarpeita. (Nu-
karinen & Suominen 2017:23.)

Sosiaali- ja terveyspalveluiden muutoksiin voidaan jatkossa varautua asiakaslahtoisyy-
den kehittamisella. Asiakaslahtgisilla toimintamalleilla on mahdollista vastata palveluiden
vaikuttavuuteen, kustannustehokkuuteen sek& asiakas- etta tyOntekijatyytyvaisyyteen.
(Virtanen ym. 2011: 8.) Asiakaslahttisyyden kehittaminen on nostettu myds yhdeksi kes-
keisimmista teemoista Juha Sipilan hallituskaudella. Tavoitteena on kehittaa palveluita
yha asiakaslahtdisimmiksi yhteistydssa niin julkisen, yksityisen kuin kolmannen sektorin
kanssa. Tavoitteena on mahdollistaa ihmisille omien valintojen tekeminen sek& kannus-
taa heitd osallistumaan aktiivisesti paatdksentekoihin. (Valtioneuvoston kanslia 2015:
20.)



Taman tutkimuksellisen kehittdmistyon aiheena on asiakasléahtoisyys ja tyontekijoiden
asiakaslahtdisyyden vahvistaminen. Kuten Virtanen ym. (2011) toteavat, sosiaali- ja ter-
veyspalveluiden muutoksiin voidaan jatkossa varautua asiakaslahtoisyyden kehittdmi-
sella (Virtanen ym. 2011: 8). Tutkimuksellisen kehittamistyon tavoitteena on tyontekijoi-
den asiakaslahtoisyyden vahvistaminen, kun kehitetdan uutta palvelumuotoa. Tavoit-
teena on ottaa asiakaslaht6isyys uuden palvelumuodon perustaksi.

Sipoo on kaksikielinen kunta Uudellamaalla. Sipoossa on kaksi keskustaa; Nikkila si-
jaitse Keski-Sipoossa ja Nikkilasta noin 10km etelaan sijaitsee Séderkulla. Sipoon vaki-
luku oli vuoden 2016 loppuun mennessa 19 992. Vuonna 2012 Sipoossa on ollut yli 65-
vuotiaita 2876 ja yli 75-vuotiaita 1169. Mikali Sipoon ikérakenne pysyy ennallaan, lisdan-
tyy vyli 75-vuotiaiden maara yli kaksinkertaiseksi vuoteen 2025 mennessa. Nain ollen
my0s palveluiden tarve lisdantyy. Arviona on, etta vuonna 2025 Sipoossa on 4590 yli 65-

vuotiasta ja 1860 yli 75-vuotiasta. (Sipoon vanhuspoliittinen ohjelma 2013-2016: 7-8.)

Sipoon kunnan arvoina toimivat palvelualttius, avoimuus ja kekselidisyys. Palvelualt-
tiudella tarkoitetaan ikééantyneiden palveluissa omaehtoisen vanhuuden edistamista, yk-
siléllisyyden kunnioittamista ja ikdihmisen ja hanen omaisten kuuntelemista kaikilla pal-
velun tasoilla. Palveluiden tulee olla hyvin saatavilla ja huomioon on otettava myos Si-
poon haja-asutusalueet. Palvelutuotantoja ja -prosesseja on uudistettava. Avoimuus tar-
koittaa vuorovaikutusta kuntalaisten kanssa ja paatoksenteon lapinakyvyytta. Ikaihmiset
osallistuvat aktiivisesti ymparoivaan yhteiskuntaan ja omaa arkea koskeviin paatoksen-
tekoihin. Kekselidisyydella tarkoitetaan jatkuvaa kehittdmista. Sipoon ikaantyneiden pal-
velut tunnetaankin uudistushalukkuudestaan, ennakkoluulottomuudestaan ja rohkeista
ratkaisuistaan. Asiakaslahtéisyytta Sipoon kunnan ikaantyneiden palveluissa toteute-
taan kuuntelemalla asiakkaiden toiveita ja ajatuksia seka kehittamalla toimintaa vastaa-
maan asiakkaiden tarpeita. Asiakaslahtodisyys nahdaéan itsemaaraamisoikeuden kunni-
oittamisena, mahdollisimman itsendisen elaman turvaamisena seka tarpeisiin perustu-

vana hoito- ja kuntoutusapuna. (Sipoon vanhuspoliittinen ohjelma 2013-2016: 17-20.)

Sipoon kunnan ikdantyneiden palveluihin on syksylla 2017 perustettu asiakas- ja palve-
luohjaus Treffipiste (Treffi.). Treffipisteen tarkoituksena on mahdollistaa sipoolaisille
ikdihmisille palvelut yhden luukun periaatteella. Treffipisteen tarkein tehtava on asiakkai-
den palvelutarpeen arviointi sek& palveluohjaus- ja neuvonta. Treffipisteessa tydskente-

lee moniammatillinen tiimi, joka mahdollistaa sen, ettd asiakas saa tukea ja ohjausta juuri



tarvitsemaansa asiaan. Keskitetyn asiakas- ja palveluohjauksen etuna on se, etta asiak-
kaan muuttuneeseen tilanteeseen reagoidaan nopeasti ja asiakkaan tilannetta lahtee

selvittimaan asiaan erikoistunut ammattilainen.

Olen tydskennellyt Sipoon kunnan ikdantyneiden palveluissa muutaman vuoden ja nyt
viimeisen puoli vuotta osana asiakas- ja palveluohjaus Treffipistettd. Mielenkiinto ai-
heelle syntyi, kun paasin mukaan osaksi uutta palvelumuotoa. Liséksi olen ollut mukana
noin vuoden verran kehittAmassa keskitettya alueellista asiakas- ja palveluohjausta Uu-
denmaan alueelle. Tasséa tutkimuksellisessa kehittamistydssa tarkastelen keskitettya
asiakas- ja palveluohjausta seka asiakaslahtoisyytta. Keskitetylla alueellisella asiakas-
ja palveluohjauksella (KAAPO) pyritaan siihen, etta palvelut ovat jatkossa enemman
asiakaslahtoisia. Tavoitteena on, ettda toimintamallin myota, asiakkaiden osallisuus ja
vaikuttamismahdollisuudet palveluprosesseissa lisdantyvat ja taman mydéta palvelut vas-
taavat tarpeita. Lisdksi toimintamallin tavoitteena on vahvistaa asiakkaiden luottamusta

avun ja palvelujen saatavuuteen. (STM 2016: 10.)



2 Keskitetty asiakas- ja palveluohjaus

2.1 Yhteiskunnallinen keskustelu

Juha Sipilan hallituksen tavoitteena on, ettd vuonna 2025 Suomi on uudistuva, valittava
ja turvallinen maa, jossa jokainen voi kokea olevansa térkeé ja yhteiskunnassa vallitsee
keskindinen luottamus. Tavoitteena on, ettd Suomessa on eettisesti kestava tasapaino
niin yksilon velvoitteiden kuin yhteiskunnan vastuiden vélilla. Tavoitteena on vahva yh-
teenkuuluvuuden tunne, joka mahdollistaa sen, ettd jokaisesta pidetdan huolta ja jo-
kaista autetaan ajoissa. Jokaisella on kuitenkin oikeus ja vapaus rakentaa omaa ela-
maansa. Lisaksi tavoitteena on julkisen talouden tasapainoinen tilanne, joka edellyttaa
koko Suomen voimavarojen kayttamista. Hallituskauden aikana tavoitteita lahdetéén to-
teuttamaan kaikkiaan 26 karkihankkeella, joista viisi on sosiaali- ja terveysministerion
hallinnonalalla. Lisaksi pyritddn 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 seka kus-
tannusten hallinta. Lisdksi tavoitteena on kehittda saumattomia palveluketjuja, jotka ovat
ihmisen hyvinvoinnin ja terveyden kannalta ensisijaisen tarkeita. Ajatuksena sosiaali- ja
terveyspalvelujen uudistamisessa on se, ettd maakunnat yhdistyvat ja maakunnat vas-
taavat sosiaali- ja terveyspalveluiden jarjestamisesta alueellaan. Sote-alueet tuottavat
palvelunsa itse tai voivat kayttaa palveluiden tuottamiseen yksityisia tai kolmannen sek-

torin palveluntuottajia. (Valtioneuvoston kanslia 2015: 28.)

Sote-uudistusta tarvitaan, koska vaesto ikaantyy ja tarvitaan yha yksilollisempia ja yh-
denvertaisia palveluita. Lisdksi sosiaali- ja terveyspalveluissa on yha tehottomia toimin-
tatapoja ja Suomen taloustilanne jatkaa laskusuuntaa. Sote-uudistuksen tavoitteena on
ottaa kayttoon tehokkaampia ja vaikuttavimpia toimintatapoja, véahentaa inmisten eroja
hyvinvoinnissa ja terveydessa seka tavoitteena on, etté ihmiset saavat yhdenvertaisim-
pia sosiaali- ja terveyspalveluja. Palvelut pyritdén jarjestamaan yksilllisemmin. Sosiaali-
ja terveydenhuollon valinnanvapaus otetaan kayttoon. Lisdksi tavoitteena on, etta lahi-
palvelut monipuolistuvat, digitaaliset palvelut lisdantyvat ja palveluja on jatkossa mah-

dollista saada my®6s kotiin. (Valtioneuvosto n.d.)



Juha Sipilan hallituksen tavoitteena on suomalaisten hyvinvoinnin parantaminen seka
vaikuttamismahdollisuuksien seka vastuun lisddminen. Sosiaali- ja terveydenhuollossa
keskitytdan ennaltaehkaisyyn, hoitoketjujen sujuvuuteen, henkiléston hyvinvointiin seka
tietojarjestelmien toimivuuteen. Tavoitteena on lisdtd suomalaisten terveyttd ja hyvin-
vointia. Hallituskauden tavoitteita ovat: terveyden edistaminen ja varhainen tuki paatok-
senteossa seka palveluissa lakimuutoksilla ja paremmilla toimeenpanoilla, terveys- ja
hyvinvointierojen kaventuminen, lasten ja perheiden hyvinvoinnin vahvistaminen, ikaih-
misten kotiin saatavien palveluiden parantuminen ja omaishoidon vahvistuminen, perus-
palveluiden ja tietojarjestelmien parantuminen, sosiaaliturvan uudistaminen seka jarjes-

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

Kehitetadn ikaihmisten kotihoitoa ja vahvistetaan kaikenikaisten omaishoitoa (I&0) on
yksi sosiaali- ja terveydenhuollon karkihankkeista, jonka alle myos keskitetty alueellinen
asiakas- ja palveluohjaus eli KAAPO kuuluu. KAAPO on keskeinen osa ikdantyneiden
palvelujarjestelmaéd. KAAPO toimii apua tarvitsevan ikdihmisen neuvontapisteena ja sen
perustehtavana on toimia palveluiden jarjestajana, koordinoijana seka asiakkaan palve-
lupolkujen seuraajana. Lisaksi ikdihmisten palveluntarpeet kasitelladn KAAPON kautta.
Keskitetty alueellinen asiakas- ja palveluohjaus koostuu seuraavista osioista: 1) neuvon-
taosio, jossa ikaihmisen tilannetta selvitetdén ja tarvittaessa ohjataan oikeiden palvelui-
den piiriin. Jos tarve vaatii, asiakas siirtyy palveluohjauksen piiriin. Tahan osioon kuuluu
my0s etuuksista ja palveluista kertominen. 2) palveluohjausosio, johon kuuluvat palvelu-
tarpeen arviointi, palvelusuunnitelman laatiminen, palveluiden jarjestdminen seka tilan-
teen seuranta. Tahan osioon kuuluvat paatdksenteot palveluista ja lisdksi nimetdan vas-
tuuhenkild, joka seuraa ikdihmisen tilannetta. 3) palvelujen koordinointi ja seuranta-osio,
jossa koordinoidaan palvelukokonaisuuksia, palvelujen toteutumista seka tarvittaessa

palvelutarpeen uudelleen arviointia. (STM 2016: 10-11.)

KAAPOssa tydskentelee moniammatillinen tiimi, joka mahdollistaa osaamisen jakami-
sen, yhdenvertaisuuden seka tiedonkulun ja dokumentoinnin. Asiakkaan nakdkulmasta
kynnys hakea ja saada palveluita madaltuu, asiakas saa palveluita yhdesta paikasta,
palveluita on helposti ja jatkuvasti saatavilla seka palvelut ovat yha yhdenvertaisempia.
KAAPO toimii tiiviissa yhteistydssa ikdihmisen l&heisten ja omaisten kanssa. (Hammar
2016.) Laissa ikaantyneen vaesttn toimintakyvyn tukemisesta seka iakkaiden sosiaali-
ja terveyspalveluista maarataan kunnan vastuusta jarjestaa ikaihmisille laadukkaita so-

siaali- ja terveyspalveluja, jotka ovat h&nen tarpeistaan lahtevia seka oikea-aikaisia ja



riittavia. Lisaksi palveluiden tulee tukea ikaihmisten hyvinvointia, terveyttd, toimintaky-
kya, itsendisté suoriutumista ja osallisuutta. Huomiota tulee kiinnittd& neuvontapalvelui-
hin. (Laki ikdantyneen vaeston toimintakyvyn tukemisesta seké idkkéaiden sosiaali- ja ter-
veyspalveluista 28.12.2012/980 8§12, §13.)

Keskitettya asiakas- ja palveluohjausta on lahdetty toteuttamaan jo monissa kunnissa.
Tampereella on palvelutori, joka toimii ikaihmisten ja heidéan omaistensa ohjaus- ja neu-
vontapalveluna. Palvelutorissa yhdistyvat palvelut ja se toimii vaylana kaikkiin palvelui-
hin, joita ikdihminen tarvitsee parjatakseen kotonaan. Palvelutori ei itsess&én tuota pal-
veluita, vaan sen tehtéavana on kertoa saatavilla olevista kunnan, yksityisten palveluyrit-
tajien ja kolmannen sektorin palveluista. Tarvittaessa ikaihminen saa myo6s hinta-laatu-
vertailuja. Toiminta perustuu asiakkaan kuuntelemiseen ja ratkaisukeskeisyyteen. (Pat-
ronen ym. 2015: 4.) Lisaksi Tampereella toimii ikédihmisten neuvonta- ja palvelupiste Ko-
titori, joka tarjoaa tamperelaisille ikaihmisille ja heidan laheisilleen kotona selviytymista
tukevia palveluja. Liséksi Kotitori auttaa muun muassa erilaisten lomakkeiden ja hake-
musten tayttamisessa. Kotitorin alla toimii kotihoito ja kotona selviytymista tukevat pal-
velut. Lisaksi toimii erikseen laitetori, jossa voi tutustua erilaisiin apuvalineisiin. (Tampe-
reen kaupunki - Kotitori n.d.) Lahden seudulla toimii asiakasohjausyksikkd Siiri, joka toi-
mii ikdihmisten palveluneuvontana- ja ohjauksena. Asiakasohjausyksikko Siirin tarkoi-
tuksena on ikdihmisten kotona selviytymisen tukeminen ja ratkaisujen etsiminen yh-
desséa asiakkaan kanssa. Tavoitteena on oikea apu, oikeaan aikaan. (Paijat-Hameen
hyvinvointiyhtyma - Asiakasohjausyksikko Siiri n.d.) Ikdihmisten palveluneuvosta vastaa
Lahden seudulla PalveluSantra, jonka tarkoituksena on kertoa saatavilla olevista palve-
luista ja auttaa asiakkaita palveluiden valinnassa (Paijat-Hameen hyvinvointipalvelujen
kehitys ry - PalveluSantra n.d.). Muita vastaavanlaisia asiakas- ja palveluohjausyksikoita
ovat muun muassa Iso Apu-palvelukeskukset Eteld-Karjalan alueella ja palveluneuvonta
Ruori Porvoossa. Jokainen keskitetty asiakas- ja palveluohjausyksikké toimii omalla ta-
vallaan, mutta lahtkohtaisesti jokaisella on samanlaiset toimintaperiaatteet. Jokaisen
toiminnan pohjana on keskitetyn alueellisen asiakas- ja palveluohjauksen KAAPON toi-

mintamalli.

Kehittamisty6ta tapahtuu jokaisessa maakunnassa, mutta rahallista avustusta kehittami-
seen valtio on myontanyt Pirkanmaahan (IkAneuvo-Kotona asumiseen arvoa neuvon-
nalla ja asiakasohjauksella -hanke, 2,34 miljoonaa euroa), Kymenlaaksoon (Kymenlaak-
son lk&Opastin -hanke, 850000 euroa) ja Varsinais-Suomeen (KomPassi-Varsinais-Suo-

men keskitetty asiakas- ja palveluohjaus -hanke, 2,37 miljoonaa euroa). (STM n.d.) Talla



hetkella Uudenmaan KAAPOnN kehittdmistyoryhma valmistelee sitd, kuinka KAAPO-toi-
mintamalli saataisiin jalkautettua osaksi Uudenmaan ikaantyneiden palveluiden palvelu-
jarjestelmaa. Viimeisimpéana kehittamistydryhmasséa on pohdittu sitd, millaisiin alueisiin
Uudenmaan KAAPO tulisi jakaa seka miten roolit ja vastuut jakautuvat asiakasohjaus-
yksikoissa. Jatkotydskentelyssd syksylla 2018 keskitytddn neuvonnan toteutumiseen

Uudenmaan alueella, asiakasohjauksen siséaltoon seka resursointiin ja organisointiin.

2.2 Palveluohjaus ja palvelutarpeen arviointi

Palveluohjausta kasitellaén useissa teoksissa (mm. Ala-Nikkola & Sipilda 1996; Hanninen
2007; Suominen & Tuominen 2007; Autio ym. 2013). Vaikka edella mainituissa tutkimuk-
sissa palveluohjausta kasitellaén erilaisista nakokulmista, on kuitenkin jokaisessa teok-
sessa samanlainen nakemys palveluohjauksen peruskasitteesta ja sen muodoista seka
rakenteista. Palveluohjaus on l&htéisin Yhdysvalloista, jossa case management on ollut
yksi sosiaalitydn muodoista vuodesta 1920 Iahtien. Suomeen palveluohjaus on levinnyt
1990-luvulla, jolloin kaynnistettiin ensimmaiset palveluohjauskokeilut. (Hanninen 2007:
11.) Palveluohjaus kehittyy edelleen ja uusimpana muotona voidaan pitaa keskitettya
palveluohjausta. Kasite, muodot ja rakenteet ovat kuitenkin pysyneet lahes muuttumat-

tomina jo 1900-luvun alusta lahtien.

Case managementissa on kyse prosessista, jossa maaritelladn ihmisten yksildlliset pal-
velutarpeet ja pyritaan ldytamaan tarpeisiin parhaiten vastaavat palvelut. Lahtdkohtana
on palvelujen suunnittelu yhdessa palvelun kayttajan kanssa. (Ala-Nikkola & Sipila 1996:
16.) Myds Suominen ja Tuominen (2007) méarittelevat palveluohjauksen samanlaisena
prosessina, joka perustuu asiakkaan ja palveluohjaajan valiseen luottamukselliseen vuo-
rovaikutussuhteeseen (Suominen & Tuominen 2007: 7). Luottamuksellisesta vuorovai-
kutussuhteesta ja aidosta kohtaamisesta kertoo Hanninen (2007), joka ndkee asiakkaan
ja palveluohjaajan vélisen vuorovaikutuksen avoimena dialogina, jolloin valmiita vastauk-
sia ei ole olemassa. Vastauksia lahdetaan etsiméén yhdessa avoimen kommunikaation
valityksella. Seka asiakas ettd palveluohjaaja ovat oman elamansa asiantuntijoita. Vuo-
rovaikutussuhteessa tarkeinta on luottamus, jolloin on mahdollista paasta yhteisymmar-
rykseen. (Hanninen 2007: 12-13.) Luottamuksen tarkoituksena on luoda uusi suhde asi-

akkaan ja palveluohjaajan valille (Suominen & Tuominen 2007: 14).



Palveluohjauksen muotoja kuvataan useissa teoksissa hyvin samankaltaisesti. Kolmita-
soinen palveluohjausmalli on yksi yleisimmista palveluohjauksen muodoista. Kolmitasoi-
seen palveluohjausmalliin kuuluvat yleinen tai perinteinen palveluohjaus, voimavarakes-
keinen palveluohjaus seké intensiivinen palveluohjaus. Yleisella tai perinteisella palve-
luohjauksella tarkoitetaan sanan mukaisesti perinteistd palveluohjausta, jossa palve-
luohjaajan rooli ammattilaisena korostuu. Palveluohjaaja selvittaé asiakkaan palvelutar-
peen, tekee hoito- ja palvelusuunnitelman, jarjestaa tarvittavat palvelut ja on yhteydessa
palveluntuottajiin. Tass& mallissa ei juurikaan korostu asiakkaan ja palveluohjaajan véli-
nen suhde, vaan palveluohjaajan toiminta. Voimavarakeskeisessa palveluohjauksessa
korostuvat asiakkaan omat voimavarat sekd asiakkaan tavoitteet. Palveluohjaajan rooli
on olla tukena ja toimia kumppanina. Keskeisinta on asiakkaan ja palveluohjaajan luot-
tamuksellinen vuorovaikutussuhde. Intensiivisessa palveluohjauksessa on kyse intensii-
visesta vuorovaikutuksesta asiakkaan ja palveluohjaajan vélilla. Asiakasta tuetaan ja
motivoidaan ja hanen rinnalla kuljetaan lapi prosessin. (Suominen & Tuominen 2007:
31-33)

Ala-Nikkola ja Sipila (1996) kertovat yksilokohtaisesta palveluohjauksesta ja kuvailevat
sen koostuvan seuraavista asioista: 1) palveluiden jarjestdminen [ahtee ihmisen elaman-
tilanteesta ja hanen tarvitsemistaan palveluista, 2) asiakkaalle nimetaan vastuuhenkild,
joka tukee asiakasta ja hanen laheisiaén oikeiden palvelujen valinnassa, 3) palvelut paa-
tetdan yhdessa asiakkaan kanssa ja hankintapdatokset tehddan mahdollisimman lahella
asiakasta ja 4) vastuuhenkild seuraa asiakkaan tilannetta ja muuttaa palvelukokonai-
suutta tarpeen vaatiessa. (Ala-Nikkola & Sipila 1996: 17.) Yksilékohtaisesta palveluoh-
jauksesta kertoo myés Havukainen (2003), joka toteaa, etta yksilokohtainen palveluoh-
jaus tulisi ottaa kayttdon jo asiakkuuden alkuvaiheessa, jottei asiakas jaa yksin. Yksilo-
kohtaisen palveluohjauksen merkitys korostuu siind vaiheessa, kun asiakkaalla on vai-
keuksia esimerkiksi vammasta johtuen hoitaa omia asioita. Yksilokohtaisessa palveluoh-
jauksessa asiakkaalle nimetaan vastuuhenkild, joka vastaa asiakkaan ohjauksesta ja
auttamisesta. Lisaksi Havukainen (2003) toteaa, ettéd vastuuhenkilon rinnalla olisi hyva

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

Yksi uusimmista palveluohjauksen muodoista on keskitetty palveluohjaus. Keskitetty pal-
veluohjaus on nostettu keskioon myos sosiaali- ja terveysministerion laatusuosituksessa
hyvan ikdantymisen turvaamiseksi ja palvelujen parantamiseksi 2017-2019. Tavoitteena

on yhden luukun periaate, jolla tarkoitetaan sitd, ettd asiakkaan ei itse tarvitse tietaa,



mista palvelua haetaan. Yksi yhteydenotto riittda ja asiakkaan tilannetta lahdetaan sel-
vittdma&an. Asiakasta neuvotaan omaehtoiseen terveyden- ja hyvinvoinnin edistamiseen
seka hanta autetaan erilaisten tukitoimien hakemisessa. Keskistetyn palveluohjauksen
tavoitteena on tehda nakyvéaksi kuntien, jarjestojen ja muiden toimijoiden tarjoamia pal-
veluita, mahdollisia tukitoimia, palveluiden mydntamiseksi kaytettyja kriteereitéd seka ta-
voitteena on varmistaa ja seurata palveluiden toteutumista. Mikali asiakas tarvitsee pal-
veluita, sita l&ahdetaan selvittaméaén palvelutarpeen arvioinnilla. Keskitettyd palveluoh-
jausta kehitetdan osana ikaihmisten kotihoidon ja kaikenik&isten omaishoidon karkihan-
ketta vuosina 2016-2018. (STM 2017: 6, 17.)

H&anninen (2007) on jo vuonna 2007 ottanut keskitetyn palveluohjauksen puheeksi. Han
on painottanut, etta tulevaisuudessa asiakkaat saavat raataldityja palveluita "yhdelta luu-
kulta”. Han kertoo, kuinka palveluohjausta on kehitetty jo pari vuosikymmenta poista-
maan palvelujarjestelmamme pirstaleisuutta. (Hanninen 2007: 3.) Myds Notko (2006)
toteaa, ettd kuntoutus- ja palveluohjaus kuuluvat oleellisena osana sosiaali- ja tervey-
denhuoltoon, mutta niiden kaytannon toteutus on kuitenkin edelleen melko selkiytyma-
tonta seka pirstaleista ja tavoitteet ovat vield melko tuntemattomia. Kuntoutus- ja palve-
luohjausta tulisikin kasitteina selkiyttaa ja riittdvien ammatillisten resurssien avulla luoda
toimiva malli osaksi kaytantda. Notko toteaa myds, ettd koko maan kattava, yndenmu-
kainen kaytanto, tekisi palvelujarjestelmasta selkedmmaén seka auttaisi niin asiakkaita

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

Palveluohjauksen uudelleen organisointia Iahdettiin toteuttamaan Oulussa alkuvuodesta
2012. Ouluun perustettiin erillinen palveluohjausyksikkd, johon sisallytettiin ikaihmisten,
vaikeavammaisten, kehitysvammaisten seka mielenterveyskuntoutujien palveluohjaus.
Ajatuksena palveluohjauksen keskittdmisessa oli, etta asiakkaat saavat tasavertaiset,
yksildlliset ja tarpeenmukaiset palvelut, jotka ovat sekad vaikuttavia ettéd taloudellisesti
kannattavia. Keskitetyssa palveluohjauksessa tarkoitus oli huomioida niin julkisen, yksi-
tyisen kuin kolmannen sektorin tuottamat palvelut. Palvelutarpeen arviointien tahdottiin
toteutuvan moniammatillisesti ja palveluiden kriteereiden tahdottiin tekevan avoimim-
miksi. Lisaksi ajatuksena oli tilaaja-tuottajamallin selkiyttaminen seké strategisen johta-
misen kehittdminen. Uuden organisaation toiminnan arviointia tehtiin ulkopuolisen tahon
toimesta. Tuloksista kavi ilmi, ettd palveluohjauksen ja neuvontapalveluiden vastuunja-
koa tulisi yhd enemman selkiyttdd. Huomiota tulisi kiinnittaa erityisesti paljon palveluita

tarvitsevien asiakkaiden palveluiden vaikuttavuuteen, koska nailla on merkitystd myos
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talouteen. Liséksi johdon tulisi kiinnittd& huomiota henkildstén osaamiseen ja osaamisen

kehittamiseen. (Honkakoski ym. 2015: 5-6.)

Palvelutarpeen arviointi kuuluu kunnan ennalta maaréattyihin palveluihin, jota sdataa so-
siaalihuoltolaki. Palvelutarpeen arviointia tarvitaan silloin, kun asiakkaan toimintakyky on
heikentynyt, eiké h&n parjaéa kotona ilman apua. Palvelutarpeen arviointi tehddan mo-
niammatillisesti, niin etta arviointiin osallistuvat myos asiakkaan lisaksi hanen verkosto.
Palvelutarpeen arvioinnin tarkoituksena on jarjestaa tarvittavat tukipalvelut, jotta asiakas
pystyy asumaan kotonaan mahdollisimman pitkdan. (Autio 2013: 15.) Palvelutarpeen ar-
viointiin sisaltyy asiakkaan fyysisen, psyykkisen, kognitiivisen ja sosiaalisen toimintaky-
vyn arviointi. Liséksi arvioidaan toimintakykya mahdollisesti heikentavat tekijat, kuten
elintavat. Arviointiin kuuluu my6s oleellisena osana asunnon puutteiden arvioiminen. Ar-
viointia tehd&an erilaisten mittareiden avulla (Mékeld 2014: 131-133.) Palvelutarpeen
arvioinnin myoéta asiakkaalle laaditaan hoito- ja palvelusuunnitelma. Hoito- ja palvelu-
suunnitelmaan kirjataan asiakkaan toimintakykya tukevat palvelut seka auttavat tahot.
Palvelusuunnitelmat péaivitetdén saénndllisesti ja varsinkin, jos asiakkaan toimintaky-

vyssa tapahtuu muutoksia. (Autio 2013: 17.)
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3 Asiakaslahtoisyys

3.1 Asiakaslahtdisyyden tavoite ja tarkoitus

Asiakaslahtoisyydessa on kyse siitd, ettd asiakas ei ole ainoastaan palveluiden kayttaja,
vaan han on alusta asti mukana suunnittelemassa ja kehittaméssa palveluita itselleen.
Lahtokohtana ovat asiakkaan tarpeet. Lisaksi asiakkaan mielipiteet seka toiveet otetaan
huomioon. Merkitykselliseen rooliin nousevat asiakkaan voimavarat, itsemaaraamisoi-
keus seké valinnanvapaus. Asiakaslahtoisyys edellyttaa tiivista yhteistyota asiakkaan ja
palveluntarjoajan valilla. Voidaan kayttda termid "kumppanuusrooli”, joka edistaa asiak-

kaan voimaantumista ja elaman hallintaa. (Keronen 2013.)

Toiminnan _Palveluiden
arvoperusta, joka Jarjestaminen
perustuu asiakkaan tarpeista
ihmisarvoisuuteen lahtien,

asiakasymmarrys

ASIAKASLAHTOISYYS

Asiakas oman
elamansa
Asiakas aktiivinen asiantuntija,
toimija yhdenvertainen ja
tasavertainen
kumppani

Kuvio 1. Asiakaslahtdisyys Virtasen ym. (2011) mukaan

Virtasen ym. (2011) mukaan asiakaslahtoisyys nahdaan sosiaali- ja terveyspalveluissa
toiminnan arvoperustana, jota ohjailee ihmisarvoisuus. Ajatuksena ihmisarvoisuudessa
on se, ettd jokainen asiakas kohdataan arvokkaasti hdnen terveydentilastaan riippu-
matta. Asiakaslahtdisen toiminnan ydinajatuksena on se, ettd palveluita suunnitellaan
yhdessa asiakkaan kanssa ja asiakkaan tarpeista lahtien. Tama vaatii asiakasymmar-

rysta eli tietoa asiakkaista ja heidan tarpeistaan. Lisaksi tietoa tulee osata kasitella. Asia-
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kas on mukana aktiivisena toimijana ja oman elaméansa asiantuntijana lapi koko palvelu-
prosessin, luoden kumppanuussuhteen yhdessa tyontekijan kanssa. (Virtanen ym. 2011:
18-19.)

Asiakaslahtoisyydesté sosiaali- ja terveyspalveluissa kertovat muun muassa Levasluoto
ja Kivisaari (2012). Kurkiaura-hankkeen yhteydessa tehtyjen haastattelun perusteella
kavi ilmi, ettd asiakaslahtoisyys termina koettiin hyvin abstraktiksi ja sille annettiin erilai-
sia merkityksia. Asiakaslahtdisyys néahtiin esimerkiksi asiakkaiden segmentointina ja pal-
veluiden raatalointina. Liséksi asiakaslahtdisyys nahtiin palvelujen koordinointina, aitona
kuunteluna seka tarpeiden huomioon ottamisena kuin asiakaspalautteena. Haastatelta-
vat nékivét asiakaslahtdisten palvelumallien olevan suuressa roolissa tulevaisuudessa.
(Levasluoto & Kivisaari 2012: 21.)

Asiakaslahtdisyyttd on tutkittu paljon muun muassa kotihoidossa ja hoivapalveluissa.
Kazemi ja Kajonius (2015) ovat tutkineet asiakaslahtdista hoivaa Ruotsissa, seka koti-
hoidossa etta hoivapalveluissa. Tutkimuksessa havainnointiin hoitajien kayttaytymista ja
kuinka he ottavat asiakaslahtéisyyden huomioon toiminnassaan. Tuloksista kavi ilmi,
ettd mitd enemman hoitajat keskittyivat tydon suorittamiseen, sitd véhemman he ottivat
kontaktia asiakkaisiin. Hoitajien valilla oli eroja muun muassa asiakkaan osallistami-
sessa, asiakkaan kunnioituksessa seka vuorovaikutussuhteessa. Asiakaslahtoisyys to-
teutui paremmin hoivapalveluissa kuin kotihoidossa. Kazemi ja Kajonius (2015) toteavat,
etta asiakaslahtoista hoivaa on tutkittu suhteellisen vahan, vaikkakin sita pidetdan mo-
dernina kasitteena talla hetkella. Asiakaslahtoisen hoivan tarkoituksena on nostaa ik&ih-
minen ja hanen tarpeensa keskiodn. Hoivassa otetaan huomioon ikaihmisen yksilolliset
tarpeet ja mieltymykset, ei vain palvelujarjestelman tarpeet ja mieltymykset. Tarkoituk-
sena on kannustaa ikaihmista osallistumaan omaa hoitoa koskeviin asioihin. Ikaihmiselle
mahdollistetaan aanen kuuluminen, jolloin han kokee osallistuvansa yhteiskuntaan ja

kokee itsensa tarpeelliseksi. (Kazemi & Kajonius 2015: 140-152.)

Myds Pirhonen (2017) on tutkinut asiakaslahtdisyyden toteutumista hoivapalveluissa.
Nakokulmaksi valikoitui asukkaiden persoonan toteutuminen, kaytannossa siis, mita asi-
akkaat voivat olla ja mitd he voivat tehdd asuessaan ympéarivuorokautisessa hoivayksi-
kossa. Tuloksista kavi ilmi, ettd autonomian toteutuminen oli riippuvaista asukkaan toi-
mintakyvystad. Myods asukkaan toimijuus oli sidottuna toimintakykyyn. Pirhonen (2017)

pohtiikin, ettd toimijuuden sijasta tulisi puhua toimijuustilasta, jossa ymparistd mahdollis-
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taa asiakkaan toimijuuden. Liséksi tutkimuksista kavi ilmi, etté asukkaat olivat melko na-
kymattomia, eivatka heidan persoonat paasseet nakyville. Tama johtui padasiassa hoi-
totydn rutiininomaisuudesta seka henkilokunnan asenteista. (Pirhonen 2017: 9-10.) Tut-

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

Tarke&an aspektiin tuleekin nostaa asiakaslahtdisyyden merkitys ja toteutuminen, jotka
ovat osaltaan riippuvaisia johdon ja henkiloston asenteista. On paljon eroa silla, toteute-
taanko asiakaslahtoisyytta vain koska se on kirjoitettu lakiin ja sitd on velvollisuus nou-
dattaa vai koska aidosta halusta halutaan ottaa asiakas mukaan palveluiden kehittami-
seen ja asiakkaan roolia palveluiden kehittamisessa pidetadn merkityksellisena. (Kero-
nen 2013.) Tatd komppaavat myos Levasluoto ja Kivisaari (2012), jotka toteavat, etta
esteina asiakaslahtdisyydelle olivat henkiloston asenteet ja resurssit (Levasluoto & Kivi-
saari 2012: 30). Virtanen ym. (2011) toteavat, etta asiakaslahtodisyyden toteutuminen or-
ganisaatiossa vaatii asenteiden ja palvelukulttuurien muutosta. Asiakaslahtoisyyden to-
teutuminen riippuu tydntekijoiden asenteista. Asennemuutos on asia, johon organisaa-
tiossa tulee panostaa ja siihen voidaan vaikuttaa ainoastaan johdon avulla. Johdon teh-
tavana on tukea asiakaslahtdisyyden kehittamistd. Esimiehen tulee kannustaa ja roh-
kaista tyontekijad oman osaamisen hyddyntamiseen seka toimintatapojen uudistami-
seen. (Virtanen ym. 2011: 22,46.)

Asiakaslahtdisyys on palveluohjauksen perusta. Liikanen (2015) ndkee hyvin toimivan
palveluohjauksen asiakaslahtdisené. Hyvin toimiva palveluohjaus on rinnalla kulkemista,
jossa palveluohjaajan tehtdvand on mahdollistaa tarvittavien palvelujen saaminen ja toi-
mia tarvittaessa asiakkaan asioiden ajajana. Palveluohjaajan tehtdva on tukea asiak-
kaan osallisuutta ja parhaimmassa tapauksessa palveluohjaus mahdollistaa asiakkaan
fyysisen, psyykkisen ja sosiaalisen hyvinvoinnin lisd&misen. Liikanen (2015) painottaa,
ettd palveluohjauksen tulee olla asiakkaan ja palveluohjaajan valista vuorovaikutukseen

ja luottamukseen perustuvaa systemaattista tyota. (Liikanen 2015: 58-59.)

Myds Virtanen ym. (2011) nakevat palveluohjauksen asiakaslahtdisena tydmallina, jossa
palveluita lahdetaan suunnittelemaan yhdesséa asiakkaan kanssa, asiakkaan tarpeista
l[Ahtien. He nékevat myds, ettd palveluohjauksen keskeisimpié tavoitteita on asiakkaan
ajattelu- ja toimintatavan muutos kohti itsendaisempéaéd paatoksentekoa. (Virtanen ym.
2011: 33-34.) Palveluohjaus on keskeisesséa asemassa sote-uudistusta, silla palveluoh-
jauksen avulla asiakaslahtoisyys toteutuu myods heikommassa asemassa olevien koh-
dalla (Nukarinen & Suominen 2017: 24).
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3.2 Asiakasymmarrys asiakaslahtbisyyden perustana

Asiakasymmarrysta pidetdaan asiakaslahtdisyyden perustana. Edellytys sille, ettéd kehit-
tamistyota voidaan tehda asiakkaan tarpeista kasin, on se, etta organisaatiolla on tar-
peeksi tietoa asiakastarpeista. Riittdva tieto asiakkaista on asiakaslahtdisen toiminnan
kehittamisen perusta. Pelkka tieto ei kuitenkaan riita, vaan tietoa tulee osata analysoida
seka hyddyntaa. Naiden tuotoksena syntyy asiakasymmarrys, joka tukee asiakaslahtoi-
syyden perustana olevan asiakasnakemyksen syntymista organisaatioon. (Virtanen ym.
2011: 41))

Virtanen ym. (2011) ovat kuvanneet asiakasymmarryksen roolin asiakaslahtdisen toimin-
nan kehittdmisessa. Kuvauksesta kay ilmi, ettd asiakasymmarrys on tarkeéssa roolissa
seka asiakaslahtdisen toiminnan etté asiakaslahtdisen organisaatiokulttuurin kehittami-
sessd. Tiedon monipuolisuus, tiedon kerddmisen systemaattisuus seka kyky analysoida
ja hyodyntaa tietoa ovat asiakasymmarryksen seké asiakaslahttisen toiminnan kehitta-
misen perusteita. Lisdksi on tarkeaa selvittaa asiakkaan palveluymmarrys ja huomioida
tama palveluita kehittaessa. (Virtanen ym. 2011: 43-44.)

Asiakkaan tulee siis olla tietoinen roolistaan palveluissa. Asiakkaan on ymmarrettava,
ettd han on asiakas. Hanen tulee olla tietoinen saatavilla olevista palveluista, niiden si-
salloista seka perusoikeuksistaan palveluiden kayttdjana. Naiden ehtojen tayttyessa voi-
daan puhua asiakkaan palveluymmarryksesta, joka on tarkea osa asiakaslahtbisyyden
kehittamista. Seka asiakkaan palveluymmarryksen, etta asiakasymmarryksen lahtékoh-
tana on tarvittava tieto. Asiakkaalla tulee olla riittavasti tietoa saamistaan palveluista
seka roolistaan palveluissa. Organisaatioilla taas tulee olla riittavasti tietoa asiakkaan
tarpeista. Tietoa syntyy monissa eri lahteissa. Asiakkaiden tieto on usein kokemuspe-
raistd. Asiakkaiden palvelukokemuksilla on suuri merkitys. Organisaation kannalta tar-
keéssa roolissa on positiivisten palvelukokemuksien luominen. Hyvien palvelukokemus-
ten perustana on riittava tiedon jakaminen. Tiedon jakaminen lisda palveluiden vaikutta-
vuutta. Organisaation asiakasymmarryksen pohjana on asiakkailta saatava tieto seka
asiakkaista saatava tieto. Asiakastietoa voidaan ker&té niin kyselyilla, palautteilla kuin
haastatteluilla. Tieto voi my6s olla jo olemassa olevaa tietoa. Pelkka tieto ei kuitenkaan
riitd, vaan sita pitda osata analysoida ja hyddyntaa. Tietoa hyddynnetaan palveluita ke-
hittdessa ja suunnitellessa, asiakaspalvelussa, yli rajojen vélisessa tydskentelyssa seka

toiminnan seurannassa. (Virtanen ym. 2011: 24-27, 41-43.)
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Kujala (2013) on vaitoksessaan luonut asiakaslahtdisen laadunhallinnan mallin, joka on
kayttokelpoinen pienisséa terveydenhuollon organisaatioissa. Laadunhallinnalla on téar-
ked merkitys asiakaslahtdisessa palvelujen kehittamisesséa. Laadun jatkuvalla seuran-
nalla on vaikutusta niin tydn kuin johtamisen kehittdmiseen. Tuloksista kavi ilmi, etta
asiakas haluaa olla osallinen hoitoaan koskevissa asioissa. Useat tutkittavat kokivat
osallisuuden puutteelliseksi. Palvelujen saatavuus, hoito-olosuhteet sekd hoidon toteu-
tuminen nostettiin esille, mutta niilla ei juurikaan ole merkitysta. Eniten merkitysté saivat
kohtelu, yksilollinen huomioiminen sek& arvostus. Naiden tulosten perusteella laadun
varmistamisessa erityista huomiota tulee kiinnittdd asiakkaan olemassaoloon seka ihmi-
seen kokonaisuutena ja persoonana. Tuloksista kavi myos ilmi, etté asiakkaalle on mah-
dollistettava riittdva aika, kommunikaatio ja kuulluksi tuleminen, jolloin yksil6llinen huo-
mioiminen toteutuu ja asiakas saa tarpeisiinsa vastaavia palveluita. Asiakaslahtdisyyden
toteutumista voidaan seurata asiakaslahtoisellda laadunhallintamallilla, johon kuuluu
oleellisena osana systemaattisesti kerattava ja tarkasteltava asiakaspalaute, jota kasi-
tellaén tilastollisesti. Saatavan tiedon perusteella on mahdollista tehdd muutoksia palve-
luketjuissa, arvioida toimintaedellytyksia, seurata henkiléston ammatillista osaamista ja
parantaa johtajuutta. Oleellisena osana on myds toiminnan suunnittelu ja arviointi. (Ku-
jala 2003: 5, 162-163.)

Asiakaslahtdisesta arviointimallista kertoo myos Krogstrup (2004). Krogstrup (2004) ker-
too tekstissdan mallista nimeltd Bikva, joka koostuu tanskankielisistd 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 nain ollen ymmartaa asiakkaiden ongelmia ja kasitella niita.
Asiakaslahtoista laadunhallintaa toteutetaan Bikva-mallissa ryhmatydskentelylld. Ryh-
matyoskentelyn avulla pyritdan asiakkailta saamaan sellaista oleellista tietoa, josta voi
olla apua julkisen sektorin kehittamisessa. Ryhmatytskentelyn prosessi etenee niin, etta
asiakkaat keskustelevat keskendan ensin kokemuksistaan ja koetuista ongelmista. Ta-
man jalkeen asiakkaiden tuotokset esitelladn kenttatyontekijoille, joiden tehtavana on
analysoida tuotoksia ja pohtia omaa toimintaa, seka mihin arviot heidan mielestaan pe-
rustuvat. Taman jalkeen asiakkaiden ja kenttatydntekijoiden tuotokset esitellaan johdolle
ja myos johto pohtii syitéa asiakkaiden ja kenttatyontekijoiden tuotoksille. Lopuksi ndma
kaikki tuotokset esitellaan poliittisille paattajille. (Krogstrup 2004: 7, 15-16.) Bikva-mallia
on pilotoitu Suomessa vuosina 2004-2006. Pilottihankkeiden tavoitteina oli luoda raken-
teita asiakkaiden osallisuuden lisdamiselle, katsoa miten malli istuu suomalaisiin olosuh-

teisiin, kehittda dialogista keskustelua eri yhteistydkumppaneiden valilla seka testata
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Bikva-mallia itsearviointimenetelméana. Pilottihankkeiden lopputuotoksena voitiin todeta,

etta tyontekijoilla tulee olla halu oppia asiakkailta. (Hanninen ym. 2007: 5.)

3.3 Asiakaslahtdisyys palveluiden kehittamisessa

Sosiaali- ja terveyspalvelut ovat muutoksessa télla hetkella. Sote-uudistuksen myota jo-
kaisen kunnan on mietittdva uudelleen tydmuotojaan- ja tapojaan. Palveluiden kehitta-
misessa ja uusien palvelumuotojen luomisessa tulee ottaa huomioon myés asiakas-lah-
toisyys. Sosiaali- ja terveysministerio on lahtenyt tydstamaan asiakaslahtoisyytta omana
karkihankkeenaan. Karkihankkeen tarkoituksena on maaritella kokemusasiantuntijuu-
den ja asiakkaiden osallistumisen toimintamalli. Osahankkeen tavoitteena on kehittaa
valtakunnallinen toimintamalli, joka ottaa asiakkaat mukaan palveluiden suunnitteluun,
tuottamiseen ja kehittdmiseen tasavertaisina kumppaneina. Toimintamallin tavoitteena
on tehostaa palvelujen oikea-aikaista kohdentumista ja palvelutarpeisiin vastaavuutta,
parantaa asiakkaan ymmarrysta palveluista seka tuottaa malli, jonka avulla asiakkaiden
kokemustieto ja kehittamisideat paatyvat myos virkamiesjohdolle seka poliittiseen paa-
toksentekoon. Hankkeessa otetaan huomioon myds asiakkaan osallistumiseen ja koke-
mustiedon tuottamiseen kaytettdvat menetelmat, erityisesti digitaalisuus. (STM n.d.)
Hanke on edellyttanyt erilaisten uusien tydmuotojen kayttddnottamisen. Téallaisia asiak-
kaan &anen kuulemisen tydmuotoja ovat muun muassa asiakasraadit, kehittdjaasiakas-

ryhmat, keskustelukahvilat, asiakasfoorumit seka tydpajatydskentelyt. (Sihvo 2017.)

Asiakaslahtdisyytta tarvitaan niin palveluiden suunnittelussa ja toteutuksessa kuin arvi-
oinnissa. On loydettava ne keinot, joilla asiakkailta saadaan kehittamistyon kannalta
kaikki oleellinen tieto ja palaute. Asiakkaiden ymmartamiseen on tarjolla, jos monenmoi-
sia tyokaluja, kuten esimerkiksi sosiaalisen median seuraaminen asiakaskeskustelujen
osalta. Asiakasfoorumit ovat myds yksi hyva keino kerata asiakastietoa. (Rantanen
2013: 14-15.) Asiakaslahtoisyytta on kehitetty muun muassa palveluohjaustiimi Helmen
toiminnassa, VATA -projektissa 2015. Palveluohjaustiimi Helmeen luotiin uudet toimin-
tatavat, joilla asiakaslahtdisyys mahdollistuu. Asiakas otetaan mukaan palveluiden suun-
nitteluun ja paatdksentekoon alusta alkaen tasavertaisena kumppanina. (Larsson & Lil-
jeroth 2015: 109-113.) Palveluohjaustiimi Helmen toimintatavat muistuttavat paljolti Ala-
Nikkolan ja Sipilan (1996) mallia yksilokohtaisesta palveluohjauksesta, jossa asiakas
otetaan alusta asti mukaan palveluiden suunnitteluun sekd paatoksentekoon (Ala-Nik-
kola & Sipila 1996: 17).
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Asiakaslahtdisyytta on tutkittu paljon hoitotydn ja hoitoymparistéjen arjen nakékulmasta
esimerkiksi kotihoidossa ja hoivakodeissa (mm. Pirhonen 2017; Kazemin & Kajonius
2015). Tassa tutkimuksellisessa kehittamistydssa asiakaslahtoisyytta tarkastellaan hen-
kilokunnan asiakaslahtdisyyden ymmartamisen seké asiakaslahtdisyyden kehittamisen
nakokulmasta, joita on tutkittu huomattavasti vahemman (Stenvall & Virtanen 2012:
142).

Aiempia tutkimuksia tarkastellessa on hyva jadda miettiméén asiakaslahtoisyyden eri
maaritelmia seka asiakaslahtoisyyden kehittdmismenetelmia. Taméan tutkimuksellisen
kehittdmistyon kannalta keskeisimmaksi maaritelméksi nousee Virtasen ym. (2011)
maaritelma asiakaslahtoisyydestd, jossa asiakaslahtoisyys nahdaan toiminnan arvope-
rustana, jota ohjailee ihmisarvoisuus. Asiakaslahtdinen toiminta edellyttaa asiakkaiden
tarpeista lahtevien palveluiden suunnittelemista yhdessa asiakkaan kanssa, asiakasym-
marrysta sekd asiakkaan asiantuntijuutta ja aktiivista toimijuutta. (Virtanen ym. 2011:
18-19.) Asiakaslahtoisyytta kehittdessa huomionarvoiseksi menetelmaksi tulee nostaa
myds Bikva-mallin mukainen ajattelu, jota en kuitenkaan tassa tutkimuksellisessa kehit-

tamistydssa sen tarkemmin sovella (Krogstrup 2004: 7, 15-16).



18

4 Tutkimuksellisen kehittamistydn tavoite ja tarkoitus

Tutkimuksellisen kehittamistydni tavoitteena on tydntekijéiden asiakaslahtoisyyden vah-
vistaminen, kun uutta palvelumuotoa kehitetaan. Tarkoituksenani on vahvistaa Sipoon
kunnan Treffipisteen tyontekijéiden ymmarrystad asiakaslahtdisyydesta ja siitda, kuinka
asiakaslahtoisyys tulisi ottaa huomioon uutta palvelumuotoa kehittdessa. Vaikka asia-
kaslahtdisyydesta puhutaan paljon, sen toteutuminen on pitkalti riippuvaista tyéntekijoi-
den ja johdon asenteista. Jo pienilla asioilla voidaan saada muutoksia aikaan. (Keronen
2013.) Tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena on vahvistaa tydntekijoiden ym-
marrysta siitd, kuinka asiakaslahtoisyytta tulisi toteuttaa ja kuinka asiakaslahtéisyys voi-

taisiin ottaa uuden palvelumuodon perustaksi.

Tutkimuskysymykset, jotka ohjaavat tydskentelya:

1. Miten Treffipisteen tyontekijat ja vanhusneuvoston jasenet maarittele-
vat asiakaslahtoisyyden?

2. Mitad asiakaslahtbisyys merkitsee Treffipisteen tydntekijdille ja vanhus-
neuvoston jasenille?

3. Miten Treffipisteen tyontekijoiden asiakaslahtdisyytta tulisi vahvistaa ja
milla keinoilla asiakaslahtoisyys voitaisiin ottaa uuden palvelumuodon
perustaksi?
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5 Menetelmalliset ratkaisut

5.1 Toimintatutkimus tutkimuksellisena menetelméana

Toimintatutkimuksessa on kyse siita, ettd tutkimuksen avulla etsitdan ratkaisuja ongel-
miin. Toimintatutkimuksessa siis tutkitaan, mutta yritetddn myds muuttaa kaytantoja.
(Kuula 2006.) Yhteisina piirteind toimintatutkimukselle voidaan pitda kaytantéihin suun-
tautumista, muutokseen pyrkimistd seka tutkittavien osallistumista tutkimusprosessiin.
Olennaista on uuden tiedon tuottamisen lisdksi muutokseen pyrkiminen tutkimisen
avulla. Taman vuoksi toimintatutkimuksia tehdaan paljon tyéelaman tutkimuksissa. Tyo-
elaman toimintatutkimus voi olla seka organisaatioiden tutkimusta, mutta myos palvelu-
jarjestelmien tutkimusta. Palvelujarjestelmien tutkimus kohdistuu tyéyhteisoihin seka hei-
dan asiakkaisiin. (Kuula 1999: 10-12.) Tutkimuksellisen kehittamistyon tutkimusmene-
telmana toimii toimintatutkimus, silla tutkimus kohdistuu tydyhteisé6n ja sen toiminnan

kehittamiseen.

Toimintatutkimus on osa laadullista eli kvalitatiivista tutkimusta, jossa lahtékohtana on
todellisen elamén kuvaaminen. Laadullisessa tutkimuksessa kohdetta pyritdan tutki-
maan mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Tarkoituksena on l6ytaa tai paljastaa tosiasi-
oita, ei todentaa jo olemassa olevia vaittamia. Laadulliselle tutkimukselle tyypillistd on
tutkittavien aéanen kuuleminen, jonka vuoksi tutkimusmetodiksi tulee valita menetelma,
jossa tutkittavien ndkokulmat ja dani paasevat kuuluviin. Tallaisena tutkimusmetodina
toimii hyvin esimerkiksi tyopajatydskentely. Tutkimuksen kohdejoukko valitaan tarkoituk-
senmukaisesti, ei satunnaisotoksena. Tarkoituksena on, etta tutkija luottaa enemman
havaintoihin ja keskusteluihin tutkittavien kanssa kuin tutkimusvalineisiin. (Hirsjarvi, Re-
mes & Sajavaara 2007: 156-160.) Tydpajatydskentelyssa mahdollistuvat molemmat
seka keskustelu etta tutkimusaineiston tuottaminen kirjallisesti. Toimintatutkimuksessa
korostuu myds tutkijan rooli aktiivisena toimijana suhteessa tutkittaviin. Toimintatutki-
muksen periaatteena on, niin tutkijan kuin tutkittavien tasa-arvoinen mahdollisuus osal-
listua tutkimusprosessiin. Kaytanndssa tama tarkoittaa sita, etta tutkijalta poistetaan asi-
antuntijavalta ja kaikille annetaan yhtaldinen mahdollisuus oppia, tutkia, ideoida ja kehit-
taa. (Kuula 1999: 221.)

Tyontekijdiden ymmarryksen vahvistamista asiakaslahtdisyydesta lahdin tydstamaan

tyopajatyoskentelylla. Tyopajatydskentelyn avulla pyrin selvittdmaan, miten tyontekijat
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ymmarsivat asiakaslahtdisyyden ja miten asiakaslahtdisyys tulisi ottaa huomioon palve-
luita kehittdessa. Tybpajojen tavoitteena oli herattaa tyontekijat tarkastelemaan asiakas-
lahtoisyytta syvallisemmin. Asiakaslahtoisyyttd vahvistamaan mukaan otettin myos
asiakasnakokulmaa jarjestamallad vastaavanlainen tyépaja Sipoon kunnan vanhusneu-
voston jasenille. Vanhusneuvostoon kuuluu sek& jo mahdollisia palveluiden kayttgjia tai
mahdollisesti tulevia palveluiden kayttajia. Asiakaslahtdisyydessé on kyse yhteiskehitte-

lysta, joten asiakkaiden ndkdkulmien huomioiminen on ensisijaisen tarkeaa.

5.2 Tutkimuksellisen kehittamistytn eteneminen

Tutkimuksellisen kehittdmistyon idea syntyi syksylla 2017, kun Sipooseen perustettiin
oma asiakas- ja palveluohjaus Treffipiste. Tutkimuksellisesta kehittdmistydsta kaytiin
keskustelua esimiehen kanssa ja yhdessa pyrittiin 10ytamaan tutkimukselliselle kehitta-
mistydlle aihe, joka olisi ajankohtainen ja jota voitaisiin hyddyntda uutta palvelumuotoa
kehittdesséa. Aiheeksi valikoitui Treffipisteen asiakas- ja palveluohjauksen kehittdminen
ja painopisteend asiakaslahtdisyyden vahvistaminen. Tutkimuslupaa haettiin ja se myén-
nettiin tammikuussa 2018 ikaantyneiden ja vammaisten palveluiden johtajan toimesta.
Tutkimushenkilotiedotteet (liite 1. ja 2.) seka Treffipisteen tyéntekijdille, ettd vanhusneu-
voston jasenille lahetettiin hyvissa ajoin noin kolme viikkoa ennen varsinaisia tyépajoja.
Tyopajojen yhteydessa jokainen tutkimukselliseen kehittdmistyéhén osallistunut allekir-
joitti suostumusasiakirjan (liite 3.). Tyopajat (liite 4.) jarjestettiin ja tutkimusaineisto keréat-
tiin helmikuun 2018 aikana. Tutkimusaineiston analysointi tapahtui maaliskuun 2018 ai-
kana ja viimeinen kehittamistyOpaja jarjestettiin huhtikuussa 2018.Tutkimuksellisen ke-

hittdmistyon kirjoittaminen tapahtui kesan 2018 aikana.

Taulukko 1. Tutkimuksellisen kehittamistydn aikataulu

Joulukuu 2017 Tutkimussuunnitelman palautus

Tammikuu 2018 Tutkimusluvan hakeminen

Helmikuu 2018 Tutkimuksellisen kehittdémistyon kaynnisté-
minen
TyOpajat nro. 1ja 2

Maaliskuu 2018 Tybpajojen nro. 1 ja 2 aineiston analysointi

Huhtikuu 2018 Kehittamistydpaja

Touko- ja kesékuu 2018 Tutkimusaineiston analysointi

Heiné- elo- ja syyskuu 2018 Tutkimuksellisen kehittdmistyon kirjoittami-
nen

Lokakuu 2018 Tutkimuksellisen kehittdmistyén viimeiset
muokkaukset

Marraskuu 2018 Kypsyysnayte ja tutkimuksellisen kehitté-
mistyén palauttaminen
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5.3 Aineiston keraaminen: tydpajatydskentely

Tyopajatydskentelyn tarkoituksena oli selvittdd, miten tyontekijat ymmarsivat asiakaslah-
toisyyden ja miten asiakaslahtoisyys tulisi huomioida palveluita kehittaessa. Tybpajojen
tavoitteena oli herattaa tyontekijat tarkastelemaan asiakaslahtoisyytta syvallisemmin.
Asiakaslahtdisyyttd vahvistamaan mukaan otettiin myds asiakasnakokulmaa jarjesta-

malla vastaavanlainen tydpaja Sipoon kunnan vanhusneuvoston jasenille.

Ensimmainen tyOpaja jarjestettiin perjantaina 9.2.2018 Treffipisteen tyontekijdille. Kutsu
tydpajaan oli lahetetty hyvissa ajoin. Tydpajaan osallistui kaikki Treffipisteen tyontekijat
eli yhteensa kolme tyontekijaa. Tyopajan aluksi jokainen tytpajaan osallistuva allekirjoitti
suostumusasiakirjan. Taméan jalkeen esittelin lyhyesti tutkimuksellisen kehittdmistyoni ai-
heen ja menetelman, jota tybpajassa kaytettiin. Lopuksi pidin pienen alustuksen asia-
kaslahtdisyydesta. Varsinaiseen tydskentelyyn en osallistunut.

Tybpajan menetelmana kaytettiin aivoriihitydoskentelya. Aivoriihen tavoitteena on tuottaa
mahdollisimman paljon ideoita ja ajatuksia ennalta valitusta aiheesta. Ajatuksena on,
ettd maara tuottaa laatua. Lahtékohdaksi tarvitaan kysymys, johon halutaan vastaus.
Kysymys esitetaan koko ryhmalle, jonka jalkeen kaikki mahdolliset vastaukset Kirjoite-
taan ylos Post-it-lapuille. Aivoriihen vahvuutena on, ettd muiden ideoiden pohjalta voi
syntya uusia ideoita ja tarkasteltavaan asiaan l6ydetddn uusia nakodkulmia. (Innokyla
2017.) Kaytannossa tama tarkoitti sita, etta jokainen tyontekijoista tydskenteli yksin an-
netun aiheen parissa. Annoin kerralla aina yhden aihealueen ja tietyn varisen Post-it-
lapun. Yhdelle lapulle kirjoitettiin vain yksi aiheeseen liittyva sana tai lause. Lappuja sai
Kirjoittaa niin monta kuin halusi. Kun aiheesta oli kirjoitettu mahdollisimman paljon, ko-
kosin kaikki Post-it-laput flappipaperille. Lopuksi kdvimme Post-it-laput lapi ja vield tassa
vaiheessa oli mahdollisuus lisata lappuja, jos halusi. Tydskentelyn lopuksi kerasin pa-
lautetta tyOpajasta. Tydskentely koettiin paasaantoisesti helpoksi ja kysymykset ohjasi-
vat hyvin tyoskentelya.

Kysymykset, jotka ohjasivat tydskentelya:

¢ Mitd asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan?
e Mitd asiakaslahtdisyys merkitsee minulle?

e Miten asiakaslahtdisyyden tulisi ndkya Treffipisteen toiminnassa?
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Toinen tybpaja jarjestettiin maanantaina 26.2.2018 Sipoon kunnan vanhusneuvoston ja-
senille ja varajasenille. Tyopajatyoskentelyn tarkoituksena oli selvittdd, miten vanhus-
neuvoston jasenet ymmarsivat asiakaslahtodisyyden ja miten asiakaslahtdisyys tulisi huo-
mioida palveluita kehittdessa. Kutsu tydpajaan lahetettiin hyvissa ajoin (n. 25 jasenelle).
Tybpajaan osallistui viisi jasentd. Tybpajan aluksi jokainen tybpajaan osallistuva allekir-
joitti suostumusasiakirjan. Taman jalkeen esittelin lyhyesti tutkimuksellisen kehittamis-
tyoni aiheen ja menetelman, jota tyopajassa kaytettiin. Lopuksi pidin pienen alustuksen
asiakaslahtdisyydesta.

Tarkoituksenani oli toteuttaa toinen ty0paja Learning Cafe-menetelmaa kayttaen, mutta
tyopajaan osallistuneiden maaran vuoksi tydskentelymenetelmé piti vaihtaa. Learning
Cafe olisi vaatinut vahintaan kuusi osallistujaa, jotta olisimme saaneet kolme ryhmaa.
Paatin toteuttaa myos taman toisen tydpajan aivoriihi-menetelmaa kayttéaen, silla ensim-
mainen tydpaja antoi hyvia kokemuksia kyseisesta menetelmasta. Jokainen osallistujista
siis tydskenteli yksin annetun aiheen parissa. Annoin kerralla aina yhden aihealueen ja
tietyn varisen Post-it-lapun. Yhdelle lapulle kirjoitettiin vain yksi aiheeseen liittyva sana
tai lause. Lappuja sai kirjoittaa niin monta kuin halusi. Kun aiheesta oli kirjoitettu mah-
dollisimman paljon, kokosin kaikki Post-it-laput flappipaperille. Lopuksi kdvimme Post-it-
laput lapi ja viela tassa vaiheessa oli mahdollisuus lisata lappuja, jos halusi. Tyopaja
herétti paljon hyvaa keskustelua ja aihe koettiin tarkeaksi. Tydskentely koettiin paasaan-

toisesti helpoksi, joskin kysymyksiin olisi kaivattu tarkennuksia.

Kysymykset, jotka ohjasivat tydskentelya:

o Mitd asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan?
e Mitd asiakaslahtoisyys merkitsee minulle itselleni tai minulle van-
husneuvoston jasenena?

¢ Miten asiakaslahtdisyyden tulisi ndkya palveluita kehittdessa?

5.4 Aineiston analysointi: sisallénanalyysi

Keratty aineisto vaatii analyysia, tulkintaa seka johtopaatosten tekoa. Analyysivaiheessa
tutkija saa vastauksia tutkimusongelmiinsa. Usein tutkimusongelmat ohjaavat analyysin
tekoa, mutta mahdollista on myds, etté analyysivaiheessa tutkijalle selviaa, mitka tutki-
musongelmien todellisuudessa olisi pitanyt olla. Laadullista analyysia tehddan usein pit-

kin tutkimusta. Kaytadnnossa siis aineistoa voidaan keréatéa ja analysoida samanaikaisesti.
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(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007: 216,218.) Tutkimuksellisessa kehittamistydssani
tama nakyi niin, ettd analyysin tulokset esiteltiin tyontekijoille kehittamistyopajan yhtey-
dessa ja analyysista poimittiin keskeisimmat kehittamiskohteet, jotka ovat tutkimukselli-
sen kehittamistyon kannalta oleellisimpia tuloksia.

Aineisto analysoitiin sisalldnanalyysin avulla. Sisélldnanalyysin tarkoituksena on luoda
tiilvis ja pelkistetty kuvaus tutkittavasta aiheesta. Sisallonanalyysistd puhuttaessa voi-
daan usein torméta myos kasitteeseen sisallon erittely. Tuomi ja Sarajarvi (2009) néke-
vat kuitenkin eron siind, etta sisallon erittely on dokumenttien analyysia ja sisallénana-
lyysi taas dokumenttien kuvaamista sanalliseen muotoon (Tuomi & Sarajarvi 2009: 106).
Sisallbnanalyysi voi olla aineistolahtoistd, teorialéhtoista tai teoriaohjaavaa. Valitsin ana-
lyysimenetelmaksi aineistolahtdisen sisallénanalyysin, silla halusin luoda tutkimukselli-
sen kehittamistydn tydpajoissa tuotetun seka aineistoon perustuvan tiivistetyn kuvauk-

sen asiakaslahtdisyydesta seké asiakaslahtoisyyden kehittamisen menetelmista.

Aineistolahtoinen sisallénanalyysi jaetaan prosessiin, joka sisaltaa kolme vaihetta: 1) ai-
neiston redusointi eli pelkistaminen, 2) aineiston klusterointi eli ryhmittely ja 3) abstra-
hointi eli teoreettisten kasitteiden luominen. Ensimmaisessa vaiheessa kerétysta aineis-
tosta karsitaan kaikki tutkimuksen kannalta epéoleellinen pois. Kerattya aineisto siis pel-
kistetdan ja tatd ohjaa tutkimusongelma. Toisessa vaiheessa pelkistetty aineisto kay-
daan tarkasti lapi ja etsitddn samankaltaisuuksia ja/tai eroavaisuuksia. Samaa tarkoitta-
vat kasitteet jaetaan ryhmiin, taman jalkeen ryhméat yhdistetdén luokiksi ja lopuksi luokille
annetaan sisaltod kuvaavat kasitteet. Toisin sanoen aineistot jaetaan ala- ja ylaluokkiin
ja lopuksi paaluokkiin seka yhdistaviin luokkiin. Aineistolahtdisen sisalldnanalyysin vii-
meisesséa vaiheessa aineistosta erotetaan tutkimuksen kannalta oleellinen tieto, josta
muodostetaan teoreettisia kasitteitd. Tassa vaiheessa mennéén siis viela yksi askel pi-
demmalle, jotta saadaan vastaus tutkimustehtavaan. (Tuomi & Sarajarvi 2009:
108-112))

Sisallbnanalyysi eteni aineistolahtoisen sisallénanalyysin piirteitéd noudattaen (kts. Tuomi
& Sarajarvi 2009: 108-112). Ensimmaisessa vaiheessa Post-it-laput kaytiin tarkasti [&pi.
Tassa vaiheessa aineistosta olisi karsittu kaikki tutkimuksellisen kehittamistyon kannalta
epéoleellinen pois, mutta sille ei ollut tarvetta. Tarkat kysymykset auttoivat siina, ettei
tutkimuksellisen kehittdmistydn kannalta epé&oleellista tietoa tullut. Analyysia helpotta-
maan olin jo aineistonkeruuvaiheessa pyrkinyt kerédmaan aineistoa samanvarisille Post-

it-lapuille. Tasta oli selvasti hydtya analyysin seuraavassa vaiheessa, jossa aineistoa
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l[&hdettiin ryhmittelemaan. Aineiston ryhmittely tapahtui niin, ettd aineistosta etsittiin sa-

maa tarkoittavia asioita, niista muodostettiin alaluokkia, alaluokista ylaluokkia ja lopuksi

ylaluokista paaluokkia. Paaluokat yhdisteltiin viela yhdistavaksi luokaksi.

Taulukko 2. Esimerkki sisallonanalyysista

Asiakas itse nimeaa
itselleen tarvittavat

Palvelut asiak-
kaan tarpeista

Asiakas maarit-
taa itselleen pal-

palvelut Iahtoisin velut
Palvelut kohtaa tar- Tarpeista lah-
peen toisin olevat
palvelut
Asiakkaan elamanti- Asiakkaan ti- Asiakas keski-
lanne keskiossa lanne keski- Ossa
Ossa
Asiakas aina keski- Asiakkaan ti-
0ssa lanne keski-
Ossa
Asiakkaalta vaaditaan | Asiakkaan vel- | Asiakkaan oikeu-
paljon vollisuudet det ja velvolli-
ltsemadrdamisoikeus | Itsemadaraa- suudet
misoikeus
Asiakkaan valinnan- Valinnanva-
vapaus paus

Alkuperaisteksti Pelkistetty Alaluokka YIa- Padluokka | Yhdistava
ilmaisu luokka luokka

Sana "asiakas" herdt- | Asiakas-kdsite | Asiakas-kasit- Asiakkuu- | Asiakkaan Asiakaslah-

taa kysymyksia herattaa kysy- | teen avaaminen | denym- madrittely toisyyden
myksia martami- | palvelujar- madritelma

Asiakas-termi on kau- | Asiakas-kasit- nen jestelmassa

pallinen, miten se teen tulkinta

tulkitaan sosiaali-

sessa merkityksessa?

Asiakas on aktiivinen | Asiakkaan Asiakkaan rooli Asiakas

toimija osallisuus on aktiivi-

Asiakas mukana ke- Asiakas kehit- nen toi-

hittdmassa palveluita | tdja mija
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6 Treffipisteen tyontekijéiden ja vanhusneuvoston jasenten kasityksia
asiakaslahtoisyydesta

Taulukossa 3. on kuvattuna siséllénanalyysin tulokset paaluokissa ja yhdistavissa luo-
kissa. Yhdistavia luokkia tutkimusaineistosta l6ytyi kolme: asiakaslahtbisyyden méaari-
telmd, asiakaslahtdisyyden merkitys seka asiakaslahtdisyyden kehittaminen. Paaluokat

on kuvattu tarkemmin seuraavissa kappaleissa.

Taulukko 3. Sisallbnanalyysin tulokset: paaluokat ja yhdistavat luokat

6.1 Asiakaslahtdisyyden maaritelmé

Tuloksia tarkastellessa voidaan todeta, ettd asiakaslahtdisyyden méaaritelma jakautui
kolmeen luokkaan: asiakkaan méaarittely palvelujarjestelmassa, palvelujarjestelman ta-
voitteet seka tyontekijan tavoitteet. Jotta asiakaslahtoisyydesté voidaan puhua, tulee en-
sin maaritella, kuka on asiakas ja mitéa asiakkaalla tarkoitetaan. Tamén jalkeen voidaan
pohtia mité tavoitteita tyontekijalla seka palvelujarjestelmalld tulee olla, jotta organisaatio

toimii mahdollisimman asiakaslahtoisesti.
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Keskeisimmat tulokset osoittivat, etta asiakaslahtdisyyden maarittely lahtee kayntiin asi-
akkaan maarittelylla. Asiakkaan méaarittely palvelujarjestelmassa herattikin kysymyksia
seka tyontekijoiden ettd vanhusneuvoston keskuudessa; mitéa asiakkaalla tarkoitetaan ja
mitd asiakkaalta vaaditaan. Vanhusneuvosto pohti lisdksi, ettd sana "asiakas" on jopa
lian kaupallinen ja miké& voisi olla parempi nimitys asiakkaalle. Ehdotuksena oli muun
muassa "potilas”, mutta sen koettiin viittaavan liilkaa terveydentilaan ja sairauksiin. Yh-

teiseen lopputulemaan ei paasty:

Sana asiakas herattaa kysymyksia
Asiakas-termi on kaupallinen, miten se tulkitaan sosiaalisessa

merkityksessa?

Toisaalta asiakas ymmarrettiin sekéa tyontekijoiden ettd vanhusneuvoston mielesta aktii-
visena toimijana palvelujarjestelmasséa. Talla tarkoitettiin sitd, etté asiakas on alusta asti
mukana kehittdmassa ja nimedmassa tarvittavia palveluita itselleen. Tarkeéksi asiaksi
nostettiin myos se, etté palvelut kohtaavat asiakkaan tarpeet. Palveluita suunniteltaessa
huomiota tulisikin Kiinnittd& siihen, etta asiakas ja asiakkaan elamantilanne ovat keski-

0ssa. Itseméaaraamisoikeutta ja asiakkaan valinnanvapautta tulee kunnioittaa:

Asiakas mukana kehittdméassa palveluita

Asiakas itse nimeéaa itselleen tarvittavat palvelut

Tyontekijdiden mielesta asiakkaan ja tydntekijan rooleihin tulisi kiinnittda huomiota. Var-
sinkin siihen, etté asiakas ja tyontekija ovat tasavertaisia toimijoita. Asiakkaan asiantun-
tijuutta tulisi erityisesti korostaa. Talla tyontekijat tarkoittivat sita, ettd asiakas on itse
oman elamansa asiantuntija ja tietaa, mika hanelle on parhaaksi. Tyontekijdiden tulee
ymmartaa ja kunnioittaa asiakasta, mutta myds painvastoin. Asiakkaan tulee ymmartaa
my0s tyontekijoita ja yhteisten paéatdsten avulla voidaan paasta parhaimpaan mahdolli-
seen lopputulokseen. Tahan lopputulokseen paastaan ainoastaan siten, etta asiakas ja

tydntekija toimivat tasavertaisesti, toisiaan kunnioittaen lapi koko palvelupolun:

Jokainen asiakas on samanarvoinen
Tasavertaisuus hoitaja-hoidettava (ei ylen- eika alikatsomista)
Asiakas asiantuntija

Tarve yhdessa todettu
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Tyontekijat kokivatkin tarkeéna tasavertaisuuden ja yhdenvertaisuuden niin asiakkaiden
kohtaamisessa kuin palveluiden saamisessa. TyoOntekijoiden mielestd huomiota tulisi
kiinnittaa asiakkaan asioihin paneutumiseen seka asiakkaan kunnioittamiseen ja arvos-
tamiseen. Yhdessa tekeminen nousi yhdeksi keskeisimmista aiheista; tiivis yhteistyo asi-
akkaan ja tyontekijan valilla, toisin sanoen kumppanuus-suhteen muodostaminen. Yh-

teistyOn koettiin vaativan erityisesti molemmin puoleista luottamusta:

Asiakaslahtdisyys on tasa-arvoa, kunnioittamista, asioihin yksiléllista
paneutumista, arvon antamista

Miten havaitsen omassa tydskentelyssani esim. puhetavassa,
kohtaamisessa jne. jokaisen ihmisen ainutlaatuisuuden

Vierella-kulkija

Tybdntekijan tavoitteet liittyivat pddasiassa asiakkaan ja tyontekijan vuorovaikutukseen
seka tyontekijan osaamiseen. Tuloksista kavi ilmi, ettd seka tyontekijat etta vanhusneu-
vosto ymmarsivat asiakkaan tiedon tuottajana, joka vaatii tydntekijaltd asiakkaan kuun-
telemista. Tydntekijan tavoitteena on kiinnittdd huomiota nimenomaan siihen, etta asia-
kasta kuunnellaan, ei vain kuulla. Asiakkaan tilanne tulisi selvittda kokonaisvaltaisesti
heti ensimmaisessa kohtaamisessa ja tama vaatii tyontekijalta taitoa kuunnella asia-
kasta. Tyodntekijat nostivat tuloksista esiin my®s onnistuneen vuorovaikutuksen merkityk-
sen, joka tarkoittaa sita, ettd asiakkaan ja tyontekijan valilla vallitsee molemmin puolei-

nen ymmarrys:

Asiakkaan kuunteleminen, ei vain kuuleminen

Yhteinen ymmarrettava kieli

Tyontekijoiden ndkodkulmasta tyontekijan laaja-alainen osaaminen koettiin merkitykselli-
sena osana asiakkaan ja tyontekijan suhdetta. Tarkeaksi koettiin se, ettd ammattilainen
pystyy tunnistamaan asiakkaan tarpeet, asettamaan yhdessé asiakkaan kanssa tavoit-
teita sekd arvioimaan ja seuraamaan tavoitteiden toteutumista. Tyodntekijan ammat-
tietiilkka ja moraali nousivat myos keskusteluun, samoin tydntekijan arvot ja niiden mer-
kitys tyonteossa. Huomiota tulee kiinnittaa siihen, etta jokainen asiakas tulee omista
taustoistaan ja valttamatta asiakkaiden arvot eivat kohtaa tyontekijéiden arvoja. Jokai-
nen yksil on kuitenkin yhta arvokas taustastaan rippumatta. Asiakkaiden kohtaamiseen
tulisikin siis kiinnittaa eritystd huomiota. Juurikin siihen, etté jokainen asiakas kohdataan

arvostavasti ja yksilollisesti:
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Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen moniammatillisessa tyéryhmassa
Ihmisyyden eettisten periaatteiden huomioon ottamista kaikessa asiakas-
ja palvelutydssa

Arvot: mité pidan ihmisena ja ammattilaisena arvokkaana, mité en ja miten
se nakyy tyossani

Huomioin tydssani, ettd jokainen kohtaamani henkilé (asiakas) tulee
omista arvoistaan, perhe ja muusta kulttuuristaan. Ja arvo eivat aina

ole samat itsellani kuin asiakkaallani (yksilollisyys)

Tuloksista kavi ilmi, ettd palvelujarjestelman tavoitteet liittyivat asiakkaan tuottaman
tiedon kasittelyyn seka palveluiden saatavuuteen ja palveluista tiedottamiseen. Asiak-
kaan tuottaman tiedon kasittely koettiin merkitykselliseksi ja varsinkin palautejarjestel-
man merkitys nousi huomionarvoiseksi asiaksi. Vanhusneuvosto korosti, etta palautejar-
jestelma tulisikin ottaa saanndlliseksi osaksi palvelujarjestelmaa. Pelkalla palautteen ke-
radmiselld ei sinallaén kuitenkaan ole merkitysta, vaan silla, miten palautteita kasitellaan

ja mikd merkitys palautteilla on palvelujarjestelmassa:

Palautejarjestelmé saanndlliseksi osaksi paivittaista toimintaa

Palvelut herattivat myos paljon keskustelua ja varsinkin se, ettd palveluiden tulisi olla
helposti asiakkaan saatavilla. Palveluiden kriteerit tulisi tehda lapinakyviksi ja avoimiksi.
Liséksi palveluista tiedottamiseen tulisi kiinnittda huomiota; misséa ja miten palveluista

tiedotetaan:

Kriteerien lapindkyvyys ja avoimuus seka saatavuus

Palveluiden saatavuus ja tiedottaminen

Huomionarvoiseksi asiaksi vanhusneuvosto nosti sen, ettd varsinkin isoissa organisaa-
tioissa asiakaslahtdisyys helposti hukkuu organisaatioon. Jotta asiakaslahtdisyys ei
unohtuisi, on myds tiedon kulkuun hyva kiinnittda huomiota. Tiedon kululla tarkoitetaan
sitd, etta asiakkaan tilanne ja yhteiset suunnitelmat liikkuvasti jouhevasti organisaation
sisalla toimijalta toiselle, ilman, etté asiakkaan tarvitsee tilannetta aina uudelleen kertoa.
Onnistuneella tiedon kululla voidaan edistdd asiakaslahtbisyyden toteutumista organi-
saatiossa:

Isossa organisaatiossa asiakaslahtdisyys helposti katoaa organisaatioon,

joka on ongelma
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6.2 Asiakaslahttisyyden merkitys

Tuloksista voidaan todeta, etté asiakaslahtdisella toiminnalla on merkitysta niin asiak-
kaalle kuin tyontekijalle. Merkitykset liittyvat padasiassa asiakkaan vaikuttamismahdolli-
suuksiin, silla tyontekijoiden nakodkulmasta katsottuna asiakaslahtoisyys nahdaan jo tyén
peruspilarina. Tassa tydssa merkityksia tarkastellaan mahdollisuuksina, silla kyse on

asiakaslahtoisyyden kehittdmisesta ja asiakaslahtoisyytta tulee katsoa mahdollisuutena.

Asiakaslahttisen toiminnan mahdollisuudet asiakkaalle nayttaytyvat asiakkaan ela-
mantilanteeseen paneutumisena seka asiakkaan vaikuttamismahdollisuuksina. Tulok-
sista kavi ilmi, etté asiakaslahtdinen toiminta mahdollistaa sen, etta asiakas tulee kuul-
luksi ja kohdatuksi. Seka tyontekijat ettd vanhusneuvosto olivat samaa mielta siita, etta
asiakkaan tilanne tulee selvittd& kokonaisvaltaisesti ensimmaisesta yhteydenotosta lah-
tien. Ajatuksena téssa on se, ettei asiakkaan tarvitse juosta luukulta luukulle, vaan asia-
kas kokee tulleensa kuulluksi ja asiansa tarkeaksi heti ensimmaisesta kohtaamisesta.
Asiakkaan tilanteeseen syventyminen luo asiakkaalle tarkeyden tunnetta ja sitd, etta
asiakas on huomioitu ja asiakasta on kuunneltu. Yksilollinen kohtaaminen on merkityk-
sellisté asiakkaalle:

Organisaatiossa asiakaslahtdisyys on sitd, ettei asiakas juokse ns.
luukulta luukulle, vaan kokee tulevansa kuulluksi ja nédhdyksi,
huomioiduksi ja asiansa tarkeaksi

Minut kohdataan yksiléna

Lisaksi tyontekijat ja vanhusneuvosto kokivat tarkedksi sen, etté asiakkaalla on mahdol-
lisuus vaikuttaa palveluihin ja maarittda itselleen tarvittavat palvelut. Tarkeaksi koettiin
erityisesti se, etta asiakas pystyy vaikuttamaan omiin asioihin ja nain ollen tarve ja pal-
velut kohtaavat. TAma lisda omalta osaltaan asiakastyytyvaisyytta. Tyontekijoiden nako-
kulmasta katsottuna asiakaslahtbisyyden koettiin toteutuessaan tuovan asiakkaalle tur-
vallisuuden tunnetta. Lisaksi sen koettiin luovan luottamusta palveluntuottajaa kohtaan.
Vanhusneuvosto korosti, ettd asiakkaan mielipiteitéd tulee arvostaa ja asiakkaalle tulee
antaa vaikuttamismahdollisuuksia. Asiakaspalautteen merkitys nousi keskioon. Vanhus-
neuvosto koki, ettd parhaimmassa tapauksessa asiakaslahtoisyys nahdaan myoés hyvin-

vointiyhteiskunnan toteutumisena:

Pystyn vaikuttamaan omiin asioihin

Arvostan sitd, etta ajatellaan ensisijaisesti asiakkaan eika
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palveluntuottajan tarpeita
Luo luottamusta palveluntuottajaa kohtaan, kun asiakaslahtdisyys

on hyvaa

Asiakaslahtdisen toiminnan mahdollisuudet tydntekijalle liittyivat yhteistyén merki-
tykseen seka palveluiden yhdenvertaisuuteen. Tuloksista voidaan todeta, etta tyonteki-
jéiden mielesté asiakaslahtdisyyden koettiin jo ohjaavan omaa ty6ta ja asiakaslahtdisyys
nahtiin tydn peruspilarina. Yhteisty6 eri ammattiryhmien kanssa nahtiin merkitykselli-
sena. Tiiviin yhteistydn ja moniammatillisuuden avulla myds asiakas saa syvyytta tarvit-

semiinsa palveluihin;

Asiakaslahtdisyys ohjaa omaa tydntekoa mitd suuremmissa maéarin
Puhaltamista eri ammattiryhmien kanssa "yhteen hiileen", yhteinen tavoite

se, ettd asiakas saa tarvitsemansa palvelut

Seka tyontekijat ettd vanhusneuvosto kokivat tarkeaksi, ettd palvelut ovat lahtdisin asi-
akkaiden tarpeista. Huomiota tulisi kuitenkin kiinnittd& palveluiden yhdenvertaisuuteen
jatasavertaisuuteen palveluiden saatavuudessa. Varsinkin palveluiden kriteereiden tulisi
olla lapinakyvat. Kriteereiden lapinakyvyys mahdollistaa sen, etta asiakkaat saavat yh-
denvertaisia palveluita. Yhdenvertaisuus ja tasavertaisuus patevat myos niin asiakkai-
den kohtaamiseen kuin asiakkaan ja tyontekijan valiseen suhteeseen. Kaytdnndssa
tama tarkoittaa sita, etta asiakkaat ovat tasavertaisessa asemassa keskenaan, mutta
my0s yhdenvertaisia tydntekijdiden kanssa palvelujarjestelméssa. Asiakaslahtdinen toi-

minta mahdollistaa yhdenvertaisuuden asiakkaiden kanssa:

Yhteisesti sovitut séannot tasavertaisesti, ei toisille erilaisia palveluita kuin
toisille

Lapinakyvat palveluiden kriteerit

6.3 Asiakaslahtoisyyden kehittdminen

Kehittamistytssa on kyse haasteiden vastaanottamisesta ja niiden ratkaisuista. Sama
patee myos asiakaslahtdisyyden kehittdmiseen. Tuloksista onkin poimittu haasteita, joi-
den avulla asiakaslahtoisyytta voidaan kehittdé organisaatiossa. Tassé kappaleessa ei
puhuta asiakkaan haasteita, vaan koko asiakkuuden (asiakasprosessin) haasteista. Li-
saksi tuloksista loytyi erikseen seka tyontekijaa koskevia haasteita, ettd koko organisaa-

tiota koskevia haasteita.
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Koko asiakasprosessin eli asiakkuuden haasteiksi voidaan nostaa asiakkaan nostami-
nen keskioon sekd moniammatillinen toiminta. Tuloksista kavi ilmi, etta seka tyontekijoi-
den etta vanhusneuvoston mielesta asiakaslahtoisyys lahtee siitd, etta asiakas on aktii-
visesti mukana suunnittelemassa palveluita itselleen ja osallistuu hanté koskeviin paa-
toksentekoihin. Asiakkaan vaikuttamismahdollisuuksille tulee antaa arvoa ja asiakas tu-
lee ndhdéa ohjaavana osapuolena palvelujarjestelmassa. Jotta toimintaa voidaan kehittaa
mahdollisimman asiakaslahtdiseen suuntaan, tulee asiakas ottaa alusta asti mukaan

suunnitteluun ja paatoksentekoon:

Asiakas pystyy itse olemaan mukana hanta koskevissa asioissa

Asiakas ohjaa toimintaa

Asiakkaalle tulee tehda selvaksi hanen mahdollisuutensa ja oikeutensa, mutta asiakkaan
tulee my6és ymmartad hanen oma tilanteensa. Asiakkaalla tulee olla siis realistiset kasi-
tykset omasta tilanteesta ja tdhan voidaan vaikuttaa omalta osaltaan tyontekijan ammat-
titaidolla sek& moniammatillisella toiminnalla. Moniammatillinen toiminta mahdollistaa
my0s sen, etta asiakas saa juuri niita palveluita, joita han oikeasti tarvitsee. Moniamma-

tillisuus onkin tarkea osa asiakaslahtdisyyden kehittamista:

Asiakas ymmaéartda oman tilanteensa
Huomioidaan, etté asiakas saa parhaalla mahdollisella tavalla juuri
sitd palvelua (moniammatillisuus), jota han kulloinkin oikeasti tarvitsee

Tulokset osoittavat, ettd tydntekijan haasteet liittyivat niin asiakkaiden kohtaamiseen
kuin kaytannon tyon tekemiseen. Tyontekijat painottivat erityisesti, ettd asiakkaat tulee
kohdata kunnioittavasti ja arvostavasti. Kommunikaation merkitys korostui, samoin mo-
lemmin puoleinen ymmarrys. Asiakaslahtbisyyden toteutuminen edellyttaa asiakkaan ja
tydntekijan vélista ymmarrysta seké luottamusta. Luottamusta liséa omalla tavallaan se,

ettd tyontekijat ovat saavutettavissa ja tahan kehittamistydssa tulee kiinnittdéa huomiota:

Asiakkaista puhuminen kauniisti, kunnioittavasti ja huomioiden
intimiteetti (kuuluvuus)

Yhteinen kieli

Tyontekijdiden mielesta tyontekijoilla tulee olla yhteinen ndkemys asiakaslahtdisyydesta

ja sen toteutumisesta. Yhteista nakemysta asiakaslahtdisyydesta voidaan lisata muun
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muassa koulutuksilla, mutta téarke&an rooliin nousivat tydon tekemiseen liittyvat asiat, ku-
ten selkeat rutiinit ja niiden tunteminen. Lisaksi tyontekijat painottivat tyoyhteison yhteis-
ten pelisdantojen ja arvojen luomista. Asiakaslahtoisyyden kehittaminen vaatikin tyénte-
kijalta asiakaslahtdisyyden ymmartamista ja siihen sitoutumista. Vanhusneuvosto muis-
tutti kokemusasiantuntijoiden merkityksesté ja heidan nostamisestaan suurempaan roo-
liin. K&ytanndssa kokemusasiantuntijat voivat tuoda omaa ndkemystéaéan organisaation

ty6tapoihin ja nain ollen vaikuttaa myo6s asiakaslahtdisyyden kehittdmiseen:

Henkiléstén yhteinen nakemys asiakaslahtdisyydestéa (koulutus)
Selkeét rutiinit ovat tarkeita ja etta ne tunnetaan

Kokemusasiantuntijat ovat mukana kehitys/johtoryhméssa

Organisaation haasteet liittyivat palveluiden yhdenvertaisuuteen sekad saatavilla ole-
vista palveluista tiedottamiseen. Seka tyontekijat ettd vanhusneuvosto olivat sita mielta,
ettd palveluiden yhdenvertaisuuteen tulee kiinnittdd huomiota. On huomioitava, ettei ku-
kaan jaa palveluiden ulkopuolelle. Palveluiden kriteereiden tulee olla tasavertaiset, sa-
moin palveluiden maaritelmien tulee olla ajan tasalla. Palveluiden tulee olla joustavia ja
niiden tulee vastata tarpeisiin. Palveluita voidaan tarvittaessa muuttaa. Asiakaslahtdisyy-
den kehittdmisessa onkin kyse juuri siita, etta palvelut vastaavat asiakkaiden tarpeita ja
nain ollen palveluita voidaan tarvittaessa myds muuttaa asiakkaiden tarpeita vastaaviksi.
Liséksi vanhusneuvosto painotti, ettd palveluista tiedottamiseen tulisi kiinnittaa erityista
huomiota. Varsinkin siihen, missa ja miten palveluista tiedotetaan. Tiedottamisessa huo-
mioon tuleekin ottaa juuri ikdihmiset; missa ikaihmiset liikkuvat ja miten he parhaiten

saavat tarvitsemansa tiedon:

Palveluiden maaritelmat kunnossa
Uutta palvelua voidaan tarvittaessa muuttaa
Tiedotus muutenkin kuin koneilla huomioiden vanhusvaesto

Tulkaa sinne missa ikaihmiset kokoontuvat

Vanhusneuvosto muistutti, ettd asiakaspalautteen merkitys korostuu asiakaslahtdisyytta
kehittaessa. Palautejarjestelma tulisikin ottaa sdanndlliseksi osaksi paivittaista toimintaa.
Asiakaspalautetta tulisi kerata ja kasitelld, jotta toimintaa voidaan kehittdd yha asiakas-
l[Ahtdisemmaksi. Vanhusneuvosto painotti, ettd uuden toiminnan arviointi perustuu l&hes

aina asiakaspalautteeseen:

Uuden palvelun arviointi perustuu palautteeseen
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7 Asiakaslahtoisyys Treffipisteen toiminnan perustaksi

KehittamistyOpaja jarjestettiin Treffipisteen tyontekijdille perjantaina 27.4.2018. Kehitta-
mistydpajan tarkoituksena oli esitella Treffipisteen tydntekijoille tutkimuksellisen kehitta-
mistyon keskeisimmat tulokset, kayda keskustelua tuloksista ja lopuksi poimia ne kehit-
tamiskohteet, joiden avulla Treffipisteen toimintaa lahdetaan kehittamaan asiakaslahtoi-
sempaan suuntaan. Kehittamistydpajaa varten olin analysoinut sisallénanalyysin avulla
edellisten ty6pajojen aineiston. Tybpajan aluksi kavimme yhdessa lapi tutkimuksellisen
kehittamistydn keskeisimmat tulokset. Taman jalkeen kavimme tuloksista keskustelua ja
poimimme kehittdmisideoita ylos miellekarttaan. Miellekarttaan kirjattiin ylos yhteiset na-
kemykset siitd, mita asiakaslahtdisyys merkitsee Treffipisteen tydntekijoille seka keskei-
simmat kehittdmiskohteet, joiden avulla Treffipisteen toimintaa lahdetdaan kehittamaan

asiakaslahtéisempaan suuntaan.

Kehittamistytpajassa syntynyttd miellekarttaa lahdin jatkotydstdméan. Jatkotydskente-
lyn tuotoksena syntyi prosessikuvaus asiakaslahtoisesta Treffipisteestd. Prosessissa
keskella on kuvattuna se, miten Treffipisteen tyontekijat maarittelevat asiakaslahtbisyy-
den. Prosessin reunoilla on kuvattuna ne keskeisimmat kehittamiskohteet, joiden avulla
Treffipisteen toimintaa lahdetdén kehitthmaan asiakaslahtdisempaan suuntaan. Proses-

sikuvaus on avattu tarkemmin seuraavissa luvuissa.
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Asiakasldhtdinen Treffipiste

Kuvio 2. Prosessikuvaus: asiakaslahtdinen Treffipiste

7.1 Treffipisteen tyontekijoiden ymmarrys asiakaslahtoisyydesta

Treffipisteen tyontekijoiden mielesta asiakaslahtoisyys tarkoittaa sita, etté asiakas on ak-
tiivinen toimija ja tiedon tuottaja. Asiakas maarittda itse omat tarpeensa ja toimii aktiivi-
sesti mukana palveluprosessissa. Asiakasta kuunnellaan, ei vain kuulla. Asiakas on se,
joka tuottaa tarvittavan tiedon ja tyontekijoiden tehtavaksi jaa auttaa asiakasta l0yta-

maan itselleen tarvittavat palvelut.

Yhteisena paatelména voidaankin puhua niin sanotusta kumppanuus-suhteen muodos-
tamisesta, jossa asiakas ja tyontekija kulkevat alusta alkaen kasi kddessa koko palvelu-
prosessin lapi. Kumppanuus-suhde edellyttdd molemmin puoleista luottamusta seka
avointa kommunikaatiota ja ymmarrysta. Avoimuuteen vaikuttavat palveluiden ja kritee-
reiden lapinakyvaksi tekeminen seké naiden selvaksi tekeminen asiakkaalle. Huomiota
tulee kiinnittaa erityisesti heihin, joilla ei viela talla hetkella ole palveluiden tarvetta, mutta
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jotka mahdollisesti lahitulevaisuudessa tulevat palveluiden piiriin. Treffipisteen toiminta-
tapoihin asiakkaiden tilanteen seuraaminen on kuulunut alusta alkaen. Treffipiste seu-
raa, etta sovitut palvelut varmasti kynnistyvat, ja ett asiakas saa tarvitsemansa avun
ja tuen. Mikali asiakkaalla ei ole viela palveluntarvetta tai mikali palveluntarve on sel-
laista, mihin kunnallisilla tukipalveluilla ei voida vaikuttaa, Treffipiste ja& seuraamaan asi-
akkaan tilannetta. Treffipiste sopii yhdessa asiakkaan kanssa sovitusti yhteydenotosta
ja tarpeen mukaan jo seuraavasta kotikaynnista. Treffipisteessa koetaan erittain tarke-
aksi se, ettei kukaan jaa yksin.

Asiakaslahtoisyys tarkoittaa myds sita, ettd huomioidaan, kuka on asiakas ja kuka maa-
rittda asiakkaan tarpeet. Kyse on siis siitd, etta aina ensisijaisesti kuunnellaan asiakkaan
mielipiteita ja tarpeita, eika esimerkiksi omaisen. Treffipisteen tyontekijat ovat havain-
neet, ettd usein asiakkaan asioista keskusteltaessa omaiset pyrkivat tuomaan vahvasti
omia mielipiteitddn esiin. Omaisilla on taipumus nahda, mika on asiakkaalle parhaaksi ja
mika ei. Treffipisteen tyontekijat pyrkivat kuitenkin aina ensisijaisesti kuuntelemaan asi-
akkaan omia mielipiteitda seka tarpeita ja toimimaan naiden mukaisesti. Kaytanndssa
tama tarkoittaa sitd, etté esimerkiksi pitkaaikaisen hoivapaikan paatoksia tehdessa, asi-
akkaalta kysytadn aina mielipide siita, haluaako han ymparivuorokautisen hoivan piiriin

vai asua viela omassa kodissaan.

Palveluista tiedottaminen on my6s osa asiakaslahtdisyytta. Kun palveluista tiedotetaan,
tulisi ikaantynyt vaesto ottaa huomioon. Kaikilla ei esimerkiksi ole olemassa tietokonetta,
josta tietoa voisi etsia. Tiedon tulisi olla siis helposti saatavilla. Palveluista tulisi tiedottaa

niin, etta ne tavoittavat kohderyhman eli ikaihmiset.

7.2 Treffipisteen keskeisimmat kehittamiskohteet

Ensimmaiseksi kehittdmiskohteeksi Treffipisteen tydntekijat valitsivat yhteisten pelisdan-
tojen luomisen seka Treffipisteen oman huoneentaulun tekemisen. Arvojen nakyminen
tydn teossa nousi kehittamistydpajassa yhdeksi puhutuimmista aiheista. Kuinka asiak-
kaista puhutaan, kuinka heitd kohdataan seka asiakkaiden tasavertaisuus palvelujarjes-
telméssa. Arvot ovat jokaisen tyontekijan henkilokohtainen piirre ja jokaisella tyonteki-
jalla arvot nayttaytyvat erilaisina. Treffipisteen tyontekijoilla tulisi kuitenkin olla yhteinen
nakemys arvoista ja kuinka arvot ohjaavat tyon tekoa. Treffipisteen huoneentaulua I&h-

detdan tyostamaan syksylla 2018.
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Toiseksi kehittamiskohteeksi Treffipisteen tydntekijat valitsivat asiakaspalautteen keraa-
misen. Asiakaspalautejarjestelm@ heratti paljon keskustelua tyontekijoiden keskuu-
dessa. Lahinna Treffipisteen tyOntekijat pohtivat kaytdnnon toteutusta seka asiakaspa-
lautteen kasittelya. Mikéli asiakaspalautetta kerataan, tulisi silla olla jokin merkitys. Tref-
fipisteen kehittamisessa tarkeda olisi keraté asiakaspalautetta, jotta toimintaa voidaan
kehittda. Kaytannossa asiakaspalautteen ker&&minen voi kuitenkin olla vaikeaa, koska
tyota tehd&an paljon asiakkaiden kotona. Asiakaspalautteen kerdaminen jaa pitkalti suul-
liseksi, jolloin tulokset eivat valttAmatta ole luotettavia. Asiakaspalautejarjestelman ke-
hittaminen ja& mietintd&n ja se otetaan tyon alle mahdollisesti tulevaisuudessa. Téalla
hetkella asiakaspalautteet ker&taan suullisesti ja oikea-aikaisesti ja ne kasitellaén viikoit-
tain tiimipalavereissa. Tyontekijoihin kohdistuvat palautteet ja tavoitteet kasitellaan tar-

kemmin kehityskeskusteluissa.

Paljon keskustelua kaytiin myods yleisesti tydn tekemisesta ja siihen liittyvista toimintata-
voista. Treffipisteen tydntekijat valitsivatkin joustamisen kolmanneksi kehittdmisen koh-
teeksi. Jotta Treffipiste toimii mahdollisimman asiakasléahtotisesti, tyéta tehdaan lahto-
kohtaisesti asiakkaiden tarpeista ja toiveista lahtien. Esimerkiksi, jos asiakkaan toiveena
on kotikaynti ilta-aikaan, pyritddn tama jarjestamaan tydntekijoiden taholta. Lisaksi koet-
tiin, ettd on tarkeda olla helposti lahestyttavissa ja asiakkaiden tavoitettavissa. Hyvan
asiakaspalvelun merkitystd korostettiin lahtokohtana asiakaslahtdisyyden toteutumi-

selle.

Neljanneksi kehittdmiskohteeksi Treffipisteen tydntekijat valitsivat tiedon saannin paran-
tamisen ja palveluista tiedottamisen. Ajatuksena on laatia oma Treffipisteen esite, jota
jaetaan kaikkiin mahdollisiin paikkoihin, joissa ikdihmiset voisivat liikkua mm. kaupat, kir-
jastot, kampaamot ym. Seuraavassa vaiheessa lahdetdan jalkauttamaan Treffipisteen
toimintaa. Ajatuksena on syksylla 2018 kaynnistaa hyvinvointia edistavat kotikaynnit Si-
poon kunnassa. Hyvinvointia edistavien kotikayntien tarkoituksena on l6ytaéa kotona asu-
via ikdihmisia, joilla ei viela ole palveluita kaytéssa, mutta joilla mahdollisesti olisi palve-
luiden tarve. Pidemman aikataulun tavoitteena on saada palvelubussi Sipoon kunnan
palveluohjaukseen, jolloin jalkautuminen koko Sipoon alueelle on helposti toteutetta-

vissa.
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8 Johtopaatokset ja pohdinta

8.1 Tulosten tarkastelu

Tutkimuksellisen kehittdmistyoni tarkoituksena oli vahvistaa Sipoon kunnan Treffipisteen
tyontekijoiden ymmarrysta asiakaslahtdisyydesta ja siitéd, miten asiakaslahtoisyys tulisi
ottaa huomioon uutta palvelumuotoa kehittdessé. Tavoitteena oli saada vastauksia seu-
raaviin kysymyksiin: miten Treffipisteen tydntekijat ja vanhusneuvoston jasenet méaarit-
televat asiakaslahtoisyyden, mita asiakaslahtoisyys merkitsee Treffipisteen tydntekijoille
ja vanhusneuvoston jasenille seka miten Treffipisteen tyontekijoiden asiakaslahtdisyytta
tulisi vahvistaa ja milla keinoilla asiakaslahtoisyys voitaisiin ottaa uuden palvelumuodon
perustaksi? Tassa tulosten tarkastelussa keskityn pohtimaan asiakaslahtdisyyden kehit-
tamista niin asiakkuuden, tydntekijan kuin organisaation haasteiden nakékulmasta. Kay-

tan sanaa haaste, koska ilman haasteita ei toimintaa voida kehittaa.

Asiakkuuden haasteita tarkastellessa, tuloksista kavi ilmi, etté asiakaslahtdisyyden maa-
rittely lahti kayntiin asiakkaan maarittelylla palvelujarjestelmassa. Tata mieltd olivat niin
Treffipisteen tyontekijat kuin vanhusneuvoston jasenet. Keskustelua kaytiin muun mu-
assa siitd, kuka on asiakas ja miten asiakas maaritellaan. Vanhusneuvoston jasenten
mielesta "asiakas" kasitteena koettiin hyvin kaupalliseksi ja pohdittiin, mika olisi parempi
nimitys asiakkaalle. Osa halusi itsedén kutsuttavan potilaaksi, mutta toisaalta mietittiin,
ettd potilas viittaa aina sairauteen. Yhteiseen lopputulemaan ei paasty siita, mika olisi
parempi kasite asiakkaalle. Asiakkuuden k&sitteitd ovat pohtineet myos Levasluoto ja
Kivisaari (2012), joiden haastateltavat halusivat itseaan kutsuttavan ennemminkin poti-
laiksi kuin asiakkaiksi. He muistuttavat, etta kielelliset muutokset, kuten asiakas-kasit-
teen kayttaminen potilaan sijasta on ensimmainen askel kohti asiakaslahtdisempéaa or-

ganisaatiota. (Levasluoto & Kivisaari 2012: 29.)

Koivuniemi ja Simonen (2011) ovat tarkastelleet asiakkuutta ihmiskeskeisen toiminta-
mallin nakoékulmasta. Ihmiskeskeiselle toimintamallille tyypillistd on muun muassa kielel-
lisen ajattelutavan muutos, jolloin potilaasta tulee asiakas. Koivuniemi ja Simonen (2011)
kokevat, etté perusta asiakkuudelle syntyy kansalaisuuden seka kuntaan kuulumisen
my0td. Asiakkuuden ydin on erilaiset tavoitteelliset kohtaamiset, joissa osapuolet jakavat
keskenaan voimavaroja, tunteita, tietoja ja tekoja. (Koivuniemi & Simonen 2011: 92-93.)

Myds Koivunen (2017) on pohtinut tekstissaan asiakkuuden eri maaritelmia ja avannut
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niiden tarkoituksia, kuten esimerkiksi, miké on asiakaskeskeisyyden ja asiakaslahtoisyy-
den ero, mita potilaskeskeisyydella tarkoitetaan ja miten nama kasitteet eroavat kaytta-
jalahtoisyydesta. (Koivunen 2017.) Yhteisena nakemyksen& Koivuniemi ja Simonen
(2011) seka Koivunen (2017) kuitenkin toteavat, etté eri termien sijasta tulisi keskittya
enempi ihmislahtdisyyteen, jossa huomioon otetaan ihminen kokonaisvaltaisesti, ei vain

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

Toiseksi keskustelua heréatti se, mité asiakkaalta vaaditaan ja toisaalta vaaditaanko asi-
akkaalta liikaa seka mitka ovat asiakkaan oikeudet ja velvollisuudet palvelujarjestel-
massa? Tarke&na pidettiin sitd, ettd asiakkaan asema seka hanen oikeudet ja velvolli-
suudet tehd&én asiakkaalle selvaksi heti asiakkaan tullessa palvelujarjestelméan. Sten-
vall ja Virtanen (2012) toteavat, etta sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkuus perustuu
pitkalti oikeudelliseen saatelyyn, silla asiakkaan asemaa turvaavat useat lait ja saadok-
set. Lisaksi he nakevat, etta asiakkuus perustuu hallinnollisiin kdytantoihin seka kulutta-
juuteen. Hallinnollisilla kaytanngilla Stenvall ja Virtanen (2012) tarkoittavat sitd, miten
palveluiden kayttajat kohtaavat palveluiden tuottajat asiakastilanteissa. Hallinnollisia
kaytantoja tarkastellessa Stenvall ja Virtanen (2012) ovat tulleet siihen tulokseen, ettei
sosiaali- ja terveydenhuolto muodosta nykyaadn enaé yhtenaista palvelukokonaisuutta.
Tama johtaa palvelujen monipuolistumiseen, joka omalta osaltaan ajaa palveluiden kayt-

tajien asemaa kuluttajuuteen. (Stenvall & Virtanen 2012: 144-148.)

Asiakkaan roolista aktiivisena toimijana palvelujarjestelméassa oltiin yhta mielta. Asiakas
nahtiin subjektina, ei vain objektina. Asiakas on alusta asti mukana kehittaméassa itsel-
leen tarvittavia palveluita ja palvelut jarjestetdén asiakkaan tarpeista lahtien. Asiakkaan
elamantilanne on aina keskitssa. Poikela (2010) kayttaa tasta nimitysta toimintal&htoi-
syys, jolla tarkoitetaan sitd, ettd asiakas ja asiakkaan tilanne nahdaan toiminnallisena
prosessina. Ajatuksena toimintalahtdisyydessa on se, ettd prosessin edetessa ja asiak-
kuuden jatkuvassa muutoksessa saadaan kayttdon uutta tietoa ja uusia resursseja. Pro-
sessissa keskeisend tarkastelun kohteena on asiakas ja asiakkaan elamantilanne. Asi-
akkaan arkea tarkastellaan kokonaisvaltaisesti monesta eri nédkdkulmasta kasin muun
muassa ammattilaisten tuottamien palveluiden ja palveluiden vaikuttamisen kautta. Asia-
kassuunnitelma pohjautuu asiakkaan arjen kokonaisvaltaiseen tarkasteluun seka asiak-
kaan tuottamaan tietoon. Poikela (2010) onkin vaitdskirjassaan pohtinut, millaisia mah-
dollisuuksia toimintalahtoisella asiakastydlla on. Asiakaslahtdisyys nahdaan edelleen hy-

vin pitkalti asiakaskeskeisyytena ja ongelmia ratkotaan erilaisten palveluiden sovittami-
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sella. Toimintaldhtdisessa asiakastytssa ajatuksena on palvelupaketin luominen yh-
dessé asiakkaan kanssa. Palvelupaketin ideana on I0ytaa asiakkaalle juuri oikeat ja te-
hokkaimmat palvelut. Palvelupaketin luominen edellyttd& asiakkaan kuuntelua, ammat-
tilaisen konkreettisia ehdotuksia tukimuodoista ja nédiden yhteen sovittelua. Poikela
(2010) kuitenkin kritisoi osittain palvelupakettia, silla sen avulla ei pystytd paneutumaan

asiakastyohon syvallisemmin. (Poikela 2010: 225-226.)

Tyontekijan haasteet liittyivat asiakkaan kohtaamiseen, kuunteluun seka tasavertaisuu-
teen niin asiakkaiden kohtaamisessa kuin palveluiden saamisessa. Omaisten roolista
kaytiin keskustelua muun muassa Treffipisteen tytntekijdiden kesken. Lahinnd keskus-
telua aiheutti asiakkaan oman aanen kuuleminen, ei omaisten. Omaisia tulee myds
kuunnella, mutta ensisijaisesti asiakas itse maarittelee omat tarpeensa ja toiveensa. Ta-
man asian myds Treffipisteen tyontekijat nostivat yhdeksi kehittamiskohteeksi. Asiakas-
lahtoisyydessa on kyse siitd, ettd aina ensisijaisesti kuunnellaan asiakasta. Teoksessa
"Asiakkaan aanta kuunnellen - kitkakohdista kehittdmisehdotuksiin” kerrotaan asiakkai-
den kokemuksia siita, kuinka heita on palvelujarjestelméssa kuultu tai oltu kuulematta.
Teos perustuu toimintatutkimukseen, jossa selvitettiin kohtuuttomaan tilanteeseen jou-
tuneiden kansalaisten kokemuksia seka heidan suhtautumistaan palvelujarjestelmaan
vuosina 1999-2001. Tutkimuksen paatelméana voitiin todeta, etta luottamus, vastavuo-
roisuus seka verkostot ovat kaiken toiminnan ydin. Liséksi jaettua asiantuntijuutta koros-
tettiin. (Metteri 2003: 4, 156.) Hanninen ym. (2007) painottavat, etta asiakkaita tulee
kuunnella ilman ennakko-oletuksia ja tyontekijdiden tulee olla aidosti kiinnostuneita asi-
akkaiden danesta. Lisaksi he painottavat, etta luottamuksen takaaminen on ensisijaisen

tarkeaa. (Hanninen ym. 2007: 42.)

Hanninen ym. (2007) kertovat keskeisimmista tekijoista, jotta asiakkaan aani saadaan
kuuluviin palvelujarjestelmassa. Ensinnakin organisaation tulee miettia, keta varten he
ovat olemassa. On muistettava, etta palvelut ovat olemassa asiakkaita varten. Toiseksi
tarvitaan asennetta, joka mahdollistaa halun oppia asiakkaalta. Asiakkaille tulee antaa
mahdollisuus vaikuttaa ja saada aani kuuluviin. Kolmanneksi tarvitaan kuulevia tydnte-
kijoita, jotka aidosti kuuntelevat asiakasta ja vievat asiakkaan tarinaa eteenpain. Organi-
saatioiden tulisikin luopua asiantuntijaroolista ja antaa asiakkaiden ajatuksille mahdolli-
suus. (Hanninen ym. 2007: 41-42.)

Tasavertaisuus niin palveluiden saamisessa kuin asiakkaiden kohtaamisessa oli yksi

keskeisimmista esille nousseista asioista. Palveluihin toivottiin yndenvertaisia kriteereita
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ja etté kriteerit tehtaisiin lapinakyviksi. Talla varsinkin Treffipisteen tydntekijat tarkoittivat
sita, etta jokaisella asiakkaalla on oikeus yhdenvertaisiin palveluihin. Ajatuksena siis,
etteivat toiset asiakkaat saa eri palveluita kuin toiset. Jokainen asiakas on tasavertainen
Treffipisteen tyontekijoiden silmissa. Asiakkaiden kohtaaminen herattikin paljon keskus-
telua. Asiakkaiden arvostavaa kohtaamista painotettiin seké asiakkaan asiantuntijuutta.
Yhdeksi kehittdmiskohteeksi Treffipisteen tyontekijat nostivat kumppanuus-suhteen
muodostamisen. Kumppanuus-suhteessa on kyse siita, etté asiakas ja tyontekija kulke-
vat kasi kadessa lapi koko palvelupolun. Kumppanuus-suhde vaatii molemmin puoleista
luottamusta. Virtanen ym. (2011) muistuttavat, etta asiakas tulee kohdata ihmisarvoi-
sena yksilona hanen hyvinvointivajeesta huolimatta (Virtanen ym. 2011: 18).

Tyontekijdiden laaja-alainen osaaminen voidaan maaritella niin tydntekijan kuin organi-
saation haasteeksi. Halusin nostaa tyontekijoiden osaamisen erikseen pohdintaan, silla
tydntekijoiden laaja-alaista osaamista painotetaan myds KAAPO-toimintamallissa. Asia-
kas- ja palveluohjaajien tulee olla sosiaali- ja terveydenhuollon ammattilaisia, joilla on
vankka kaytannon kokemus seka tuntemus toimintaymparistosta ja tarvittavasta lainsaa-
dannosta. KAAPON tukena ovat liséksi erityisosaajat, kuten sosiaalityd, kuntoutusosaa-
jat, mielenterveys- ja paihdetydhon erikoistuneet, apuvélinevastaavat seka esimerkiksi
omaishoidon- ja perhehoidon asiantuntijat. Erityisosaaminen voi olla osa KAAPOa tai
sijaita lahialueella. (STM 2016: 13.) Rantanen (2013) huomauttaa, etta palveluneuvojan
tulee olla asiakaspalvelun ammattilainen ja julkisen hallinnon yleisasiantuntija, jolla tulee
my0s olla ymmarrysté koko yhteiskunnan rakenteesta. Liséksi palveluneuvojalta voidaan
vaatia muun muassa Kelan etuusneuvontaa. Jotta palveluneuvojat selviavat vaativasta
tehtavastaan, tarvitsevat he jatkuvaa koulutusta. (Rantanen 2013: 53-54.) Johdon tulee
kiinnittaa erityistd huomiota juuri tydntekijéiden osaamiseen ja osaamisen kehittdmiseen
(Honkakoski ym. 2015: 6). Koulutusten merkitys nousi esille myos tassa tutkimukselli-

sessa kehittamistydssa.

Huomiota tulisi kiinnittdd myds kokemusasiantuntijoiden merkitykseen, josta muun mu-
assa tutkimukselliseen kehittdmistydbhon osallistuneet vanhusneuvoston jasenet muis-
tuttivat. Kokemusasiantuntijoiden merkitys on korostunut vasta viime vuosina sosiaali- ja
terveyspalveluissa. On ymmarretty, ettd kokemusasiantuntijoilla on sellaista tietoa ja ym-
marrysta, jota ammattilaisilla ei valttamatta ole. Kokemusasiantuntijat mahdollistavat ko-
kemusten jakamisen asiakkaiden kanssa seka heidan tukemisen. Lisdksi kokemusasi-

antuntijat pystyvat ymmartdmaan paremmin asiakkaita ja heidan tarpeita seka odotuksia
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palveluista ja palvelujarjestelmasta. Voidaan todeta, etta kokemusasiantuntijoiden mer-
kitys sosiaali- ja terveyspalveluissa on huomattu ja jatkossa he tulevat olemaan yha
enemman mukana palveluiden suunnittelussa ja paatoksenteossa. Omalta osaltaan ko-
kemusasiantuntijat toimivat myos asiakaslahtdisyyden ja asiakkaiden osallisuuden vah-
vistajina. (Hietala 2016: 388-390.)

Organisaation haasteet kasittelivat suurimmaksi osaksi palveluiden yhdenvertaisuutta,
palveluista tiedottamista seké asiakaspalautetta. Palveluista tiedottaminen oli yksi puhu-
tetuimmista aiheista ja Treffipisteen tydntekijat nostivatkin sen yhdeksi kehittdmisen koh-
teeksi. Jatkossa huomiota tulee kiinnittaa erityisesti siihen, miten ja missa palveluista
tiedotetaan. Monikanavaisuus on nykypdaivaa, mutta mika vastaa ikdantyneiden tarpeita?
Rantanen (2013) muistuttaa, ettd myos tiedottamisessa tulee huomioida asiakkaan ti-
lanne kokonaisvaltaisesti ja tunnistaa ne kanavat, joista asiakas kulloinkin parhaiten hyo-
tyy. Tallaisia kanavia ovat esimerkiksi henkilokohtainen tiedottaminen kasvotusten, kirje
tai faksi, séahkdiset palvelut, etapalvelut tai esimerkiksi sosiaalinen media. Lisdksi Ran-
tanen (2013) muistuttaa, ettd enda ei voida lokeroida tiettya asiakasryhmaa tiettyjen ka-
navoiden kayttajiksi, silla esimerkiksi ikdantyneet kayttavat nykyaan yha enemman di-
gipalveluita. (Rantanen 2013: 28.) Digipalveluiden yleistymisesta huolimatta tahan tutki-
mukselliseen kehittdmistython osallistuneet vanhusneuvoston jdsenet muistuttivat hen-
kilokohtaisen tiedottamisen tarkeydestd sekd tyontekijoiden jalkautumisesta sinne,
missa ikaantyneet liikkuvat.

Huomiota tulee kiinnittdd myos Sipoon haja-asutusalueisiin ja palveluiden viemiseen la-
hemmas asiakkaita. Liikkuvat palvelut mahdollistavat potentiaalisien kohderyhmien 16y-
tamisen ja heidan tiedottamisen saatavilla olevista palveluista. Rantanen (2013) on
muun muassa pohtinut, ettéd mikali ikdantyneiden kotona asumista halutaan tukea, tarvi-
taan kotiin vietavia palveluita ja niihin liittyvaa logistiikkaa. Lahilogistiikalla, kuten palve-
lubusseilla mahdollistetaan asiointireittien, palveluiden ja tavaroiden yhdistaminen ja
nain ollen paallekkaisilta toilta ja ajoilta valtytddn. Hyvin suunniteltuna lahilogistiikka voi
tarjota huomattavasti enemman palveluita. Rantanen (2013) nékee, etta liikkuvat palve-
lut edesauttavat julkisten palveluiden saatavuutta seka ikdihmisten kotona asumisen
mahdollisuutta. Liikkuvien palveluiden energiatehokkuutta ja paasttjen vahenemista ei

mydskaan tule unohtaa. (Rantanen 2013: 43-44.)
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Palautejarjestelmaa toivottiin erityisesti vanhusneuvoston jasenten toimesta. Vanhus-
neuvoston jasenet painottivat, ettd asiakaspalautetta tulee keréatd, jotta toimintaa voi-
daan kehittdd mahdollisimman asiakaslahtdiseksi. Vanhusneuvoston jasenet toivoivat,
etta luodaan toimiva palautejarjestelma ja otetaan se saannolliseksi osaksi paivittaista
toimintaa. Treffipisteen tyontekijat jaivat pohtimaan asiakaspalautteen kerdamista ja sita,
etta asiakaspalautteen keraamisella tulee olla jokin merkitys. Toisin sanoen palautetta ei
ker&té vain huvin vuoksi. Tatd nakemysta komppaavat myos Hanninen ym. (2007), jotka
toteavat, ettei asiakaspalautetta tule keréta, ellei sitd aio kayttad. Asiakaspalautteen ke-
réédminen vaatii aidon halun kehittdd palveluita ja toimintaa. (Hanninen ym. 2007: 43.)
Asiakaspalautejarjestelmé koettiin Treffipisteen tyontekijoiden mielestd hyvaksi, mutta
sen kaytannon toteutus nahtiin ongelmallisena. Treffipisteen tyontekijdiden tyd on liilkku-
vaa ja tyota tehdaan paljon asiakkaiden kotona. Asiakaspalautetta tulisi lahinna keréata
suullisesti kotikayntien yhteydessa, mutta palautteen luotettavuus voi koitua haasteel-
liseksi. Asiakaspalautejarjestelmaa ei kuitenkaan kokonaan teilattu, vaan se jatettiin mie-

tinnan alle.

Stenvall ja Virtanen (2007) toteavat, etta sosiaali- ja terveyspalveluissa on vallinnut jo
pitkaan jatkuvan kehittamisen keha, jossa palveluita kehitetdan kehittdmisen vuoksi, eika
nayttoa kaytdnnon vaikuttavuudesta ole. Kehittamista tulisikin tarkastella eri lahtékoh-
dista kasin, kuten esimerkiksi asiakaslahtdisen kehittamisen naktkulmasta. Ajatuksena
asiakaslahtdisessa kehittamisesséa on se, etta asiakkaat osallistuvat palveluiden suun-
nitteluun ja toteutukseen vuorovaikutuksessa organisaation kanssa. Palveluiden tuotta-
minen asiakaslahtdisesti edellyttda organisaatiolta seka palvelukonsepteilta muuntautu-
miskykyd. Muutoksien tarkoituksena on asiakaslahtdinen palveluiden tuottaminen.
(Stenvall & Virtanen 2012: 16, 163-166.) Hanninen ym. (2007) muistuttavat, etta kehit-
tamiselle tulee varata aikaa ja kehittdmisella tulee olla organisaation tuki (Hanninen ym.
2007: 42).

8.2 Kehittamistydn eteneminen ja menetelmallisten ratkaisujen arviointi

Tutkimuksellisen kehittamistyon tekeminen eteni hyvin aikataulussa. Tyopajat saatiin pi-
dettya ajallaan, aineiston analysointiin jai riittdvasti aikaa ja viimeinen kehittamistytpaja
jarjestettiin lahestulkoon heti aineiston analysoinnin jalkeen. Analyysin puhtaaksi kirjoit-

taminen ja kehittamistyOpajan avaaminen kaynnistyivat heti viimeisen kehittdmistydpa-
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jan jalkeen. Teoriatietoa aiheesta oli keréatty jo pitkin syksya 2017. Samoin tutkimusme-
netelmé&én oli tutustuttu jo hyvissa ajoin syksyn 2017 aikana. Hyvin tehty pohjatyo hel-
potti paljon varsinaisen tutkimuksellisen kehittdmisty6n kirjoittamista.

Toimintatutkimus valikoitui tutkimusmenetelméksi tyOpajatyoskentelyn vuoksi. Halusin
valita tyOpajatyoskentelyn aineistonkeruumenetelmaksi, silla en kokenut tavallista haas-
tattelurunkoa oikeaksi menetelmaksi yhteiskehittelyyn. Toimintatutkimus tutkimusmene-
telména sallii tutkittavien aktiivisen osallistumisen sek& kuulemisen. Lisaksi toimintatut-
kimus mahdollistaa tutkijan osallistumisen kehittamiseen. Tasté syysté koin toimintatut-
kimuksen ainoaksi oikeaksi vaihtoehdoksi taman tutkimuksellisen kehittamistyon tutki-

musmenetelmaksi.

Tyo6pajatydskentely valikoitui aineistonkeruumenetelmaksi sen soveltuvuuden vuoksi ni-
menomaan juuri yhteiskehittelyyn. Toisaalta tutkimuksellisen kehittamistydn tekijalla on
viha-rakkaussuhde tydpajatydskentelyyn, joten omalta osaltaan tutkimuksellisen kehitta-
mistyon tekija halusi haastaa itsedan. Tybpajatydskentely osoittautui juuri oikeaksi me-
netelméksi aineiston keruun ja yhteiskehittelyn nakdkulmasta. Aineiston keruu vai-
heessa aivoriihi-menetelmalla saatiin juuri tasmallisia vastauksia tutkimuskysymyksiin.
Toisaalta olisi ollut mukava paasta toteuttamaan myos Learning Cafe-menetelméaa,
mutta aivoriihi-menetelma yksinaan riitti vastaamaan tutkimuskysymyeksiin. Viimeisen ke-
hittamistyopajan miellekartta toimi hyvana tukena aktiiviselle keskustelulle, jota tydpa-

jassa kaytiin.

Sisélldnanalyysi aineiston analyysimenetelméana oli tarkoin valittu ja valikoitui juuri oike-
aksi menetelméksi. AivoriihityGpajoissa syntynytta aineistoa oli tarkoituksenmukaista
lAhted analysoimaan juuri sisallénanalyysin avulla. Omaa ty6ta helpottamaan, aineisto
keréttiin tietyn varisille Post-It-lapuille aihealueiden mukaan. Tasta oli selvasti hyotya
analysointivaiheessa, kun lahdettiin yhdistelem&&n samaa tarkoittavia asioita. Aineiston
analysointi eteni sisallonanalyysille tyypillisella tavalla: aineisto pelkistettiin, ryhmiteltiin
ja lopuksi luotiin ylakasitteet seké paaluokat. Sisélldnanalyysi auttoi [oytamaan tutkimus-
aineistosta juuri tutkimuskysymysten kannalta oleelliset asiat. On vaikeaa miettid, olisiko
jokin muu tutkimus- tai analyysimenetelmé& voinut toimia juuri tdssa tutkimuksellisessa
kehittamistydssd, mutta itse koen, etta juuri tydpajatydskentely ja siséllonanalyysi olivat

ainoat oikeat menetelmat, kun oli kyse yhteiskehittelysta.
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8.3 Tutkimuksellisen kehittamistydn eettisyys

Kaikissa tutkimuksissa oleellista on tutkimuksen arviointi ja varsinkin luotettavuuden ar-
viointi korostuu. Luotettavuutta voidaan arvioida monella eri tavalla, eikd yhté yhtenaista
tapaa ole olemassa. Usein puhutaan validiteetista (tutkimuksessa on tutkittu, mitd on
ollut tarkoitus tutkia) seka reliabiliteetista (tutkimustulokset ovat toistettavissa). Tuomi ja
Sarajarvi (2009) kuitenkin kritisoivat ndiden kayttéa, koska ne ovat kehitelty alun perin
maaralliseen tutkimukseen kaytettavaksi. Tuomi ja Sarajarvi (2009) kasittelevat tutki-
muksen luotettavuuden arviointia mieluummin totuusteorioiden kautta ja erityisesti kor-
respondenssiteorian ja objektiivisen tiedon nakokulmasta. Korrespondenssiteoriassa on
kyse luottamisesta objektiivisen tiedon olemassaoloon, toisin sanoen, se miké sanotaan

todeksi vastaa havaintoja maailmasta. (Tuomi & Sarajarvi 2009: 134-136.)

Laadullisessa tutkimuksessa eettiseen tarkasteluun nousee tutkijan puolueettomuus.
Usein laadullisen tutkimuksen ongelmana on se, etta tutkijan ndkemys tutkittavasta asi-
asta nousee voimakkaasti esille, koska tutkija on tutkimusasetelman luoja ja tulkitsija.
Eettista keskustelua kaydaan siita, paaseeko tutkittavien aani oikeuksiin vai ohjaako tut-
kija heidan aaniaan. (Tuomi & Sarajarvi 2009: 134-136.) Tutkimuksellisessa kehittamis-
tydssani haasteita tama toi muun muassa tydpajoihin, joissa kerattiin tutkimustietoa.
Ty6pajojen aluksi pidin lyhyen alustuksen aiheesta, mutta taman jalkeen toimin ainoas-
taan havainnoitsijana. Tarkeaa oli siis pitdad huolta siitd, etta en tuota valmiita vastauksia
ja etteivat mielipiteeni aiheesta nouse muiden edelle. Tassa koen mielestani onnistu-
neen. Mielipiteeni aihealueesta eivat ohjanneet tydpajatytskentelya ja aihealueesta saa-
tiin luotettavaa tutkimusmateriaalia. Treffipisteen kehittdmistyopajaan osallistuin Treffi-
pisteen tyontekijana, silla kyse oli yhteiskehittelyst&, jossa vaaditaan kaikkien tydnteki-
jéiden panosta.

Tutkimuksellisen kehittamistydssani toisena haasteena oli kaksoisrooli. Toimin siis koko
tutkimuksellisen kehittamistyon ajan sek& kehittdjand ettd Treffipisteen tyontekijana.
Kaksoisroolin ajattelin tuovan ongelmia siind mielessa, ettd varsinkaan Treffipisteen
tyontekijat eivat uskalla tuottaa totuudenmukaista aineistoa, koska kehittaja on yksi Tref-
fipisteen tyontekijoistd. Tassé olin kuitenkin vaarassa. Tyodskentely koettiin helpoksi ja
enemman yhteiskehittelyksi kuin tutkimukseksi. Tietoa tuotettiin mielellaén yhteisen hy-

van vuoksi.
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8.4 Tutkimuksellisen kehittamistydn hyodynnettavyys ja jatkokehittdmisaiheita

Tutkimuksellisen kehittdmistyoni tulokset olivat pienen sipoolaisen tydyhteison seka vii-
den vanhusneuvoston jasenen tuotoksia. Tasta huolimatta koen tulosten hyddynnetta-
vyyden jatkossa niin julkisella, yksityisella kuin kolmannella sektorilla taysin mahdolli-
siksi. Tuloksista kavi ilmi muun muassa sellaisia asioita, joita jokaisen asiakaspalvelu-
tyota tekevan tulisi huomioida, kuten esimerkiksi asiakkaan arvostava kohtaaminen. Li-
saksi tuloksista nousi esille monia hyvia asioita, joiden avulla asiakasléahtéisyytta voidaan
jatkossa kehittéda organisaatioissa. Téallaisia asioita olivat muun muassa asiakkaan otta-
minen mukaan palveluiden suunnitteluun ja p&atoksentekoon, asiakkaan elamantilan-
teen tuominen keskioon sekd asiakkaan asiantuntijuuden arvostaminen ja asiakkaan
tuottaman tiedon kasittely. Liséksi asiakaslahtdisyytta kehittdessa on hyva kiinnittéda huo-
mioita niin palveluiden lapindkyvyyteen, saatavuuteen kuin palveluista tiedottamiseen.
Asiakaslahtdisyyden toteutuminen organisaatiossa vaatii myos yhteista nakemysta asia-
kaslahtdisyydesta, yhteisia pelisaanttja seka tyontekijoiden laaja-alaista osaamista.

Tasta tutkimuksellisesta kehittamistydstd nousseita konkreettisia jatkokehittdmisaiheita
olivat muun muassa palveluista tiedottaminen seka palveluiden jalkauttaminen "sinne,
missa ikaihmiset liikkuvat". Naihin kehittamiskohteisiin voidaan vastata muun muassa
likkuvilla palveluilla, kuten esimerkiksi palvelubussilla. Tarkeampaa on kuitenkin keskit-
tya siihen, ettd asiakaslahtdisyys otetaan Treffipisteen asiakas- ja palveluohjauksen toi-
minnan perustaksi. Jatkokehittamisessa tulisi keskittya niihin kehittamiskohteisiin, joita
kehittamistydpajassa nostettiin esille. Naita olivat muun muassa yhteisten pelisdéntojen
luominen, asiakaspalautteen keraaminen, joustaminen seka tiedon saannin parantami-
nen seka palveluista tiedottaminen. Naiden kehittdmiskohteiden avulla Treffipisteen toi-

mintaa voidaan lahteéa kehittdmaan asiakaslahtéisempaan suuntaan.
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Tutkimushenkil6tiedote Treffipisteen tydntekijélle

Hyva Treffipisteen tyontekija!

Opiskelen Metropolia Ammattikorkeakoulussa Vanhustyon ylempaa ammattikorkea-
koulututkintoa. Opiskeluihin kuuluu oleellisena osana tutkimuksellisen kehittdmistyon
tekeminen ja aiheeksi olen valinnut "Treffipisteen asiakas- ja palveluohjauksen kehitta-
minen osana ikdantyneiden palveluita Sipoossa — asiakaslahtdisyytta vahvistamassa”.
Tutkimuksellisen kehittamistydni tarkoituksena on vahvistaa Treffipisteen tyontekijoiden
ymmarrysta asiakaslahtdisyydesta ja kuinka asiakaslahtdisyys tulisi ottaa huomioon
uutta palvelumuotoa kehittaessa. Ymmarrysta asiakaslahtoisyydesta lahdemme tydsta-
maan kahdella tytpajalla, jotka jarjestetddn perjantaina 9.2.2018 klo 13-14 ja perjan-

taina 27.4 klo 13-14 Palvelutalo Elsien kabinetissa.

Tutkimuksellisen kehittamistydni ohjaavana opettajana toimii Metropolia Ammattikor-
keakoulun lehtori Eveliina Holmgren ja tutkimusluvan on myéntanyt (paivamaara) Si-

poon ikaantyneiden ja vammaispalveluiden johtaja Helena Rasénen.

Ty6pajoihin osallistuminen on vapaaehtoista. TyOpajoista syntyvaa materiaalia kayte-
taan tutkimuksellisen kehittamistydn aineistona. Tutkimusaineistoa kasitellaan luotta-
muksellisesti ja niin, ettei kenenk&an henkiléllisyys paljastu. Tutkimusaineisto havite-
taan tutkimuksellisen kehittamistytn valmistuttua. Valmis tyd on saatavilla Theseus —

tietokannasta.

Tulethan kehittam&an Treffipisteen toimintaa!

Lisatietoja:
Elisa Pitkanen
Omaishoidon koordinaattori

p. 09-2353XXXX
elisa.pitkanen(at)sipoo.fi
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Tutkimushenkilttiedote vanhusneuvoston jasenille

Hyva vanhusneuvoston jasen!

Sipoon kunnan ikaantyneiden palveluihin on perustettu marraskuussa 2017 keskitetty
asiakas- ja palveluohjaus Treffipiste. Treffipisteen tarkoituksena on palvella sipoolaisia
ikaihmisia yh& paremmin mahdollistamalla heille palvelut yhden luukun periaatteella.
Treffipisteen tarkein tehtévéa on asiakkaiden palvelutarpeen arviointi sek& palveluoh-
jaus- ja neuvonta. Treffipisteessé tydoskentelee moniammatillinen tiimi, joka mahdollis-
taa sen, etta asiakas saa tukea ja ohjausta juuri tarvitsemaansa asiaan. Keskitetyn
asiakas- ja palveluohjauksen etuna on se, ettd asiakkaan muuttuneeseen tilanteeseen
reagoidaan nopealla aikataululla ja asiakkaan tilannetta lahtee selvittdmaan asiaan eri-

koistunut ammattilainen.

Opiskelen Metropolia Ammattikorkeakoulussa Vanhustydn ylempaa ammattikorkea-
koulututkintoa. Opiskeluihin kuuluu oleellisena osana tutkimuksellisen kehittdmistyon
tekeminen ja aiheeksi olen valinnut "Treffipisteen asiakas- ja palveluohjauksen kehitta-
minen osana ikaantyneiden palveluita Sipoossa — asiakaslahtdisyytta vahvistamassa”.
Tutkimuksellisen kehittamistyoni tarkoituksena on vahvistaa Treffipisteen tyontekijoiden
ymmarrysta asiakaslahtoisyydesta ja kuinka asiakaslahtdisyys tulisi ottaa huomioon
uutta palvelumuotoa kehittaessa. Ymmarrysta asiakaslahttisyydesta lahdemme tydsta-

maan tyopajatydskentelyna.

Koska tutkimuksellisen kehittamistydn aiheena on asiakaslahtoisyys, vaatii se ehdotto-
masti myds asiakasnakokulmaa jo palveluiden kayttdjilta tai mahdollisesti tulevilta pal-
veluiden kayttjiltd. Taman vuoksi myos Sipoon kunnan vanhusneuvoston jasenille jar-
jestetaan oma tyopaja, jossa keskustellaan asiakaslahtdisyydesta ja siitd, kuinka Treffi-
pisteen tulisi huomioida asiakaslahtdisyys toimintaansa kehittaessa. Tybpaja jarjeste-
taan maanantaina 26.2.2018 klo 13-14 Palvelutalo Elsien kabinetissa (Jussaksentie
18K, 04130 Sipoo).
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Tutkimuksellisen kehittamistyoni ohjaavana opettajana toimii Metropolia Ammattikor-
keakoulun lehtori Eveliina Holmgren ja tutkimusluvan on mydntanyt (paivamaara) Si-

poon ikaantyneiden ja vammaispalveluiden johtaja Helena Rasénen.

TyOpajoihin osallistuminen on vapaaehtoista. Tyopajoista syntyvaé materiaalia kayte-
taén tutkimuksellisen kehittamistyon aineistona. Tutkimusaineistoa kasitella&n luotta-
muksellisesti ja niin, ettei kenenk&an henkildllisyys paljastu. Tutkimusaineisto havite-
taén tutkimuksellisen kehittamistyon valmistuttua. Valmis ty0 on saatavilla Theseus —
tietokannasta.

Tulethan kehittdmaan Treffipisteen toimintaa!

Lisatietoja:

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

Suostumus tutkimukselliseen kehittamistydhon osallistumisesta

Olen saanut, lukenut ja ymmartéanyt tutkimushenkilGtiedotteen (paivamaara), joka kos-
kee Elisa Pitkasen tutkimuksellista kehittamistydta "Treffipisteen asiakas- ja palveluoh-
jauksen kehittdminen osana ikdantyneiden palveluita Sipoossa — asiakaslahtoisyytta

vahvistamassa”. Tiedotteesta olen saanut riittavasti tietoa tutkimuksellisen kehittdmis-
tyon tarkoituksesta seka aineiston keraamisesta ja sailytyksesta. Liséksi minulla on ol-
lut mahdollisuus saada lisatietoja suullisesti. Ymmarran, ettéa osallistumiseni tydpajaan

ja tutkimukselliseen kehittdamistybhoén on vapaaehtoista.

Suostun osallistumaan tutkimukselliseen kehittamistyén vapaaehtoisesti

Paikka ja aika Suostumuksen antajan allekirjoitus

Paikka ja aika Suostumuksen vastaanottajan allekirjoitus

Elisa Pitkdnen
Omaishoidon koordinaattori
09-2353XXXX
elisa.pitkanen(at)sipoo.fi

Suostumus allekirjoitetaan kahtena kappaleena. Yksi suostumuksen antajalle ja yksi

suostumuksen vastaanottajalle.
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Tydpajojen toimintasuunnitelma

Tydpaja 1. Aivoriihi
Tarvikkeet: Post-it-lappuja, kynia
Lyhyt alustus asiakaslahtdisyydestd, jonka jalkeen aloitetaan Aivoriihi —tydskentely. Kysymyk-
set, jotka esitetdan ryhmalle:

1) Mitd asiakasléhtdisyydella tarkoitetaan?

2) Mitd asiakaslahtbisyys merkitsee minulle?

3) Miten asiakaslahtéisyyden tulisi nékya Treffipisteen toiminnassa?
Kirjoitetaan Post-it-lapuille mahdollisimman paljon mieleen tulleita asioita ja kaydaan ne yh-
dessa lapi. Taman jalkeen on vield mahdollisuus kirjoittaa ylos keskustelun tuotoksena synty-
neita ajatuksia.

TyOpaja 2. Learning Cafe
Tarvikkeet: Flappipapereita, kynia
Lyhyt alustus asiakaslahttisyydestd, jonka jalkeen aloitetaan Learning Cafe -tydskentely. Tutki-
muksellisen kehittamistyon tekija jakaa ryhmaan osallistujat kolmen hengen pienryhmiin.
Ryhma valitsee itselleen sihteerin, joka kirjaa ajatukset ja ideat ylos flappipaperille. Jokaiselle
ryhmaélle annetaan oma aihe, johon toivotaan saavan mahdollisimman paljon vastauksia. Aiheet
ovat seuraavat:

1) Mita asiakaslahtdisyydella tarkoitetaan?

2) Mité asiakaslahtdisyys merkitsee vanhusneuvostolle?

3) Miten asiakaslahtoisyyden tulisi ndkya palveluita kehittdessa?
Jokaisella ryhmalla on noin 15 minuuttia aikaa pohtia omaa aihealuettaan ja kirjata mahdollisim-
man paljon ideoita ja ajatuksia ylés. Taman jalkeen muut pienryhman jasenet paitsi sihteeri
vaihtavat toiseen ryhméaan ja samaa jatketaan uuden aihealueen parissa. Tata jatketaan niin
kauan, kunnes jokainen ryhmalainen on paassyt pohtimaan jokaista aihealuetta. Vastaukset
kaydaan lyhyesti yhdessa lapi.

Tyo6paja 3. Mind map

Tarvikkeet: Flappipaperi, kynia

Tutkimuksellisen kehittamistydn tekija on analysoinut tydpajojen 1. ja 2. aineistot. Tassa kol-
mannessa tydpajassa tutkimuksellisen kehittamistyon tekija kertoo l6ydoksistaan. Yhdessa
tyontekijoiden kesken pyrimme I6ytdmaan yhteisen ndkemyksen asiakaslahtdisyyteen ja kuinka
asiakaslahtoisyys tulisi ottaa huomioon Treffipisteen kehittdmisessa. Apuna kaytetdan mind

mappia, jota taytetdan yhdessa tyontekijoiden kanssa keskustelun pohjalta.



