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Tutkimuksen kehittämiskohteena on palvelunaikaisen laadunhallinnan kehittäminen 
osana sopimuksen aikaista toimintaa. Tavoitteena oli löytää vertaisoppimisen kautta 
sellaisia laadunhallinnallisia menetelmiä ja työkaluja, joilla voidaan kehittää ja valvoa 
palveluhankintojen kvalitatiivisen laadun toteutumista sekä varmistua siitä, että saa-
tava palvelu on laadultaan sellaista mitä on hankittu. Tutkimuksen kohdeorganisaa-
tiona oli Uudenmaan elinkeino-, liikenne- ja ympäristökeskuksen (ELY-keskus) Elin-
keino -vastuualue, joka toteuttaa julkisin varoin tehtäviä palveluhankintoja työllisyy-
den hoidon tueksi.  
 
Tutkimus toteutettiin toimintatutkimuksena ja tutkimusmenetelminä hyödynnettiin tee-
mavertaisoppimista, haastatteluja sekä asiakastyytyväisyyden teoreettista taustaa. 
Tutkimuksen vertaisoppiminen toteutettiin selvittämällä valtakunnallisesti ELY-aluei-
den käytössä tai tiedossa olevia laadunhallinnan menetelmiä. Toiminnallisena osiona 
asiakastyytyväisyyskysely integroitiin osaksi palveluhankintaa ja testattiin sen toimi-
vuutta laadunhallinnan menetelmänä käytännössä.   
 
Asiakastyytyväisyysmittari tuloksia seurattiin kuukausittain ja laajemmin kuuden kuu-
kauden kohdalla. Menetelmälle asetettiin mittarit, joiden avulla seurattiin sen tuomaa 
hyötyä laadunhallinnalle. Suurimpina oletettuina etuina olivat laadun toteutuminen ta-
saisena ja määritellyllä tasolla, suurien laatupoikkeamien syntymisen ehkäisy sekä 
työajan säästö, jotka myös työn aikana saavutettiin. Tuloksia arvioitiin vertaamalla 
asiakastyytyväisyysmittarin tuomia hyötyjä lähtötilanteeseen verrattuna. 
 
Kokonaisuudessaan tutkimusprosessi sujui toivotulla tavalla ja asiakastyytyväisyys-
kysely toimi laadunhallinnan välineenä. Menetelmän hyödyntämisestä oli apua palve-
lun seurannassa ja vastaavaa menetelmää on mahdollista hyödyntää myös tulevissa 
hankinnoissa. Tutkimuksen myötä heräsi myös valtakunnallista keskustelua laadun-
hallinnan tärkeydestä ja vertaisoppimisesta saatiin arvokasta tietoa alueiden käytän-
nöistä.  
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This thesis focused on the development of quality management during the service. 
The target organization of the study was the Economic Development division of the 
Uusimaa Centre for Economic Development, Transport and the Environment (ELY 
Centre), which implements service procurements made with public funds to support 
employment management. The aim of the thesis was to explore the quality of service 
procurement and ensure the quality of the service received. 
 
The thesis was carried out as action research. The thesis used qualitative research 
methods such as interviews and thematic peer learning. The theoretical background 
focused on the topics related to procurement and customer satisfaction. The peer 
learning was carried out by studying the quality management methods used or 
known in the ELY regions nationwide. In the development part, the customer satis-
faction survey was integrated into service procurement and its functionality as a qual-
ity management method in practice was tested. 
 
The development part focused on creating the customer satisfaction indicator, with its 
results monitored monthly and more extensively over the six-month period. The re-
sults of the development were evaluated by comparing the benefits of using the cus-
tomer satisfaction indicator against the present state. For this end, metrics were set 
for the method to monitor customer satisfaction for quality management. The main 
advantages of using the customer satisfaction indicator were the realization of quality 
at the defined level, prevention of large quality deviations, as well as reduction of 
work time. The use of customer satisfaction indicator proved that all these targets 
were achieved. 
 
The meaning of the customer satisfaction indicator for the case organization is that it 
serves as a quality management tool. Its use was helpful in monitoring the service, 
and a similar method can also be used in future procurements. The study also 
sparked an organization wide discussion on the importance of quality management. 
Finally, peer learning provided valuable information on regional practices.  
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isfaction, quality control  
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1 Johdanto 

Tämä toimintatutkimus käsittelee palveluhankintojen laadunseurantaa, laadun-

seurannan eri menetelmiä ja näiden hyödynnettävyyttä palveluhankintojen seu-

rannassa. Toiminnallisena osana tutkimuksessa testattiin valikoitua laadunhal-

linnan menetelmää käytännössä osana hankintaa. Tavoitteena tutkimuksella oli 

löytää toiminnan keinoilla soveltuvia laadunhallinnan menetelmiä hankintojen ja 

palveluiden laadunhallinnan tueksi.  

Tutkimuksessa keskitytään palveluiden kvalitatiiviseen laatuun, sen hallinnan 

haasteisiin ja seurannan mahdollisuuksiin. Laadulla tarkoitetaan erityisesti julki-

sissa palveluhankintojen kilpailutuksissa määriteltyä laatua, jonka seuranta on 

haastavaa, koska se ei ole numeerisesti määriteltävissä, mutta myös kiinnosta-

vaa. Laatu käsitteenä on laaja ja rakentuu usein kokemuksen lisäksi mieliku-

vista ja odotuksista. Laatua ei sen vuoksi voi määritellä yksioikoisesti, vaan se 

on aina yksilöllistä ja henkilökohtaista. Sama palvelu voi jättää kahdelle eri ihmi-

selle täysin erilaisen laatukokemuksen.  

Julkiset palveluhankinnat nauttivat nimensä mukaisesti julkisuuskuvaa, joten 

laadunhallinnan tärkeys korostuu, kun puhutaan julkisin varoin hankituista pal-

veluista. Kansalaiset haluavat vastinetta rahoille ja laadunseurannalla voidaan 

pyrkiä varmistamaan laadukkaiden palveluiden toteutuminen. Laadunseuranta 

nähdään tärkeänä osana palveluita myös hankkivan tahon eli viranomaisen 

puolelta ja sen tehokkuuteen ja toimivuuteen halutaan panostaa. Valvontaan on 

olemassa keinoja, mutta koska laadullisen palvelulaadun käsite on laaja, ei au-

kotonta vastausta parhaasta menetelmästä ole olemassa. Tätä varten tutkimuk-

sessa pyritään vertaisoppimisen avulla selvittämään mahdollisia hyviä, käytössä 

olevia laadunhallinnan keinoja ja menetelmiä käytännössä testattavaksi. Tutki-

muksen puitteissa laadunhallintamenetelmä viedään myös käytännön tasolle ja 

testaan sen toimintaa mittarina.   
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2 Tutkimuksen tavoite ja toteutus  

2.1 Toimintatutkimus 

Tämä tutkimustyö toteutettiin toimintatutkimuksena, tarkoittaen, että sekä tutki-

mus että toiminta tapahtuvat yhtäaikaisesti. Toimintatutkimuksen avulla pyritään 

löytämään työelämän liittyviä käytännön tutkimus ja kehityskohteita, pureutu-

maan löydettyihin ongelmiin ja mahdollisuuksien mukaan löytämään ratkaisu 

niihin. Tavoitteiden tueksi nimetään mittareita, joiden avulla arviointikriteerit 

määritellään ja tavoitteiden onnistumista voidaan mitata. (Kananen 2014, 11 & 

35.) 

Toimintatutkimus eroaa niin sanotusta perinteisestä tutkimuksesta sillä, että sen 

tähtäimessä on muutos, kokeilu ja läpivienti, toisin kuin perinteisen tutkimuksen, 

jonka ydin on tutkittavan ilmiön kuvaaminen ja ymmärtäminen. Toimintatutki-

muksen tarkoituksena ei ole myöskään yleistää tai luoda teorioita, vaan saada 

muutos varsinaiseen kehittämiskohteeseen. (Kananen 2014, 28, 33.) 

Toimintatutkimuksen sykli kulkee ongelman määrittelystä kohti arviointia ja joh-

topäätöksiä seuraavan rungon mukaan:  

 

 

 

 

Kuvio 1. Toimintatutkimuksen sykli (Kananen 2014, 34-35). 

Alkuun kartoitetaan nykytila, jonka jälkeen määritellään ongelma ja tutkimus-

kohde. Ongelmalle pyritään etsimään ratkaisu, jonka toimivuutta testataan käy-

tännössä. Toimintaa arvioidaan ja ratkaisun toimivuutta muokataan testauksen 

Nykytilan  
kartoitus 

Ongelman  
määrittely 

Ratkaisun  
etsiminen 

Arviointi Kokeilu 
Seuranta ja  

johtopäätökset 
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pohjalta, jotta päästään kohti lopullista seurantaa ja johtopäätöksiä. Tiivistetysti 

runko voidaan siis jaotella vaiheisiin suunnittelu, toteutus ja arviointi, joista 

koostuu koko tutkimuksella haettava muutosprosessi. Toimintatutkimuksella py-

ritään siis poistamaan havaittu ongelma toiminnan ja tutkimuksen avulla. (Kana-

nen 2014, 35, 56.) 

2.2 Kohdeorganisaatio 

Tämän tutkimuksen kohdeorganisaationa on Uudenmaan Elinkeino-, liikenne- ja 

ympäristökeskus eli ELY-keskus, jonka tehtävänä on edistää alueellisesta kehit-

tämistä. ELY-keskusten toimintaa ohjaavat työ- ja elinkeinoministeriö yhdessä 

muiden ministeriöiden ja virastojen kanssa (ELY-keskus 2022). ELY-keskus ja-

kautuu kolmelle osa-alueelle:  

• Elinkeino, työvoima ja osaaminen  

• Liikenne ja infrastruktuuri  

• Ympäristö ja luonnonvarat.  

 

Tarkemmin tutkimus kohdentuu E- eli elinkeinovastuualueen palveluihin ja han-

kintoihin. Elinkeinovastuualueen yhtenä tehtävänä on osaavan työvoiman ja 

osaamisen varmistaminen sekä työttömyyden hoito, jota toteutetaan muun mu-

assa palveluhankintoina työ- ja elinkeinotoimiston eli TE-toimiston sekä työlli-

syyden kuntakokeilukuntien käyttöön ja asiakkaiden tarpeisiin. 

Palveluhankintoja kehitetään ja toteutetaan tiiviissä yhteistyössä TE-toimiston ja 

kuntakokeilukuntien kanssa henkilöasiakkaiden osaamisen kehittämiseksi ja 

työllistymisedellytysten lisäämiseksi. Työllisyyden kuntakokeilukunnilla tarkoite-

taan sellaisia kuntia, jotka vastaavat alueensa työllisyyspalveluiden tarjoami-

sesta alueellisen TE-toimiston sijaan (Työ- ja elinkeinoministeriö 2023a). Uu-

denmaan alueen kuntakokeilukuntia ovat Helsinki, Espoo, Vantaa-Kerava, 

Hanko-Raasepori sekä Porvoo (Työ- ja elinkeinoministeriö 2023b). Kuntako-

keilu on nimensä mukaisesti kokeilukausi, joka päättyy vuoden 2024 loppuun, 
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jonka jälkeen TE-palvelut siirtyvät kokonaisuudessaan kuntien hoidettavaksi 

1.1.2025 alkaen (Kuntaliitto 2023).  

Valtakunnallisesti alueellisia ELY-keskuksia on yhteensä 15, joiden alueet mu-

kailevat maakuntien rajoja muutamia poikkeuksia lukuun ottamatta. Uudenmaan 

ELY-keskuksen toiminta-alue kattaa kaikki Uudenmaan alueen kunnat joita ovat 

Askola, Espoo, Hanko, Helsinki, Hyvinkää, Inkoo, Järvenpää, Karkkila, Kauniai-

nen, Kerava, Kirkkonummi, Lapinjärvi, Lohja, Loviisa, Mäntsälä, Myrskylä, Nur-

mijärvi, Raasepori, Porvoo, Pornainen, Pukkila, Sipoo, Siuntio, Tuusula, Vantaa 

ja Vihti. (ELY-keskus 2022.) 

ELY-keskukset toteuttavat julkisia, hankintalainsäädännön mukaisia hankintoja, 

joten viranomaisesta voidaan puhua myös hankintayksikkönä. Hankintayksiköi-

den tehtäväpiiriin kuuluvat lähes kaikki julkisin varoin tehtävät hankinnat. (Es-

kola, Kiviniemi, Krakau & Ruohoniemi 2017, 47.) 

2.3 Lähtötilanteen kartoitus 

Lähtötilanteen kartoitus eli nykytilan kuvaus tarkastelee nykytilaa ja määrittelee 

kehitettävän kohteen, jota myöhemmin mitataan määritellyin mittarein (Kananen 

2014, 36). Tutkimuksen lähtötilanteen kuvaus alkaa tietokatveesta, joka kohdis-

tuu palveluhankintojen laadunseurantaan: hankintayksiköllä ei ole jatkuvaa var-

muutta siitä, onko palvelu laadultaan sitä mitä on hankittu ja saadaanko rahoille 

vastinetta. Tiedonpuute johtuu pitkälti siitä, ettei käytössä ole vakiintuneita kvali-

tatiivisen laadunhallinnan menetelmiä, joilla palvelun laatua voitaisiin seurata. 

Keskiössä ovat erityisesti sellaiset laatulupaukset, joiden arviointi on pohjautu-

nut kilpailutuksessa kuvattuun laatuun ja joiden toteutumisen seuraaminen on 

haastavaa, sillä niihin ei voi tilastollisin keinoin pureutua, toisin kuin numeerisen 

tiedon seurantaan.  

Koska palvelun laatutason valvomiseen ei ole yleisesti käytössä olevia mitta-

reita, seuranta on hyvin palvelukohtaista eikä noudata tiettyjä kaavoja. Suurim-

malla osalla palveluista on toki omaa laadunseurantaa ja valvontamenetelmiä, 



5 

 

 

mutta niitä ei ole vakiintuneesti ja laajemmin hyödynnetty tai ne eivät ole mui-

den hankkijoiden tiedossa.  

Vertaisoppimisen ja tutkimuksen avulla on tarkoitus löytää käytössä olevia ja 

hyviksi havaittuja menetelmiä ja selvittää, missä määrin näitä voidaan hyödyn-

tää laadunseurannassa ja kuinka ne toimivat käytännössä. Tutkimusta seuraa-

vana toimena on tavoite laajentaa ja koostaa listaus laadunhallinnan menetel-

mistä omaan ja muiden alueiden käyttöön ja hyödynnettäväksi. 

2.4 Tutkimuksen tavoite ja ongelman määrittely 

Tutkimuksen tavoitteena on löytää keinoja palvelunaikaiseen laadunvalvontaan. 

Laadulla tarkoitetaan sitä määriteltyä laatutasoa, joka hankinnan suunnittelu ja 

kilpailutusvaiheessa on määritelty, ja jonka toteuttamiseen palveluntuottaja on 

sitoutunut. Laadun määritelmät ovat aina palvelukohtaisia, jonka vuoksi tarkoi-

tus on löytää laajasti erilaisia laadunseurantamenetelmiä, koska kaikki laadun-

seurannan menetelmät eivät sovellu hyödynnettäväksi kaikissa palveluissa, 

vaan niitä on sovellettava aina tilannekohtaisesti.   

Ongelma on siis epätietoisuus siitä, onko saatu palvelu varmasti sitä mitä on 

kilpailutusvaiheessa hankittu. Tällöin ei voida tuudittautua vain palvelulupausten 

oletettuun toteutumiseen vaan toteutusta tulee seurata ja varmistua sen laaduk-

kaasta toteutumisesta.  

Yksi ongelman juurisyistä löytyy hankintaprosessin painottumisesta kilpailutus-

vaiheeseen. Kilpailutus vaatii tarkkuutta ja paneutumista ja kun hankintapäätös 

on tehty ja palvelu saatu pyörimään, seuraa stressivapaampi vaihe. Toteutus-

vaihe tulisi kuitenkin nähdä yhtä tärkeänä osana palveluprosessia kuin muutkin 

osat. Kyse ei ole tahdosta tai välinpitämättömyydestä. Palvelun hallinta yksin-

kertaisesti kärsii alentuneesta huomiosta, kun sille ei ehditä tai muisteta antaa 

sen ansaitsemaa aikaa eikä resursseista, jotka ajankäytöllisesti ovat rajalliset. 

Palvelun laadunseurannan tärkeys ymmärretään laajasti, mutta tästä huolimatta 

sen toteuttamiseen jää tai jätetään liian vähän aikaa. Usein palvelut myös pyöri-

vät riittävällä laatutasolla, jolloin varsinaiselle seurannalle ei koeta tarvetta, 
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mutta tarkempi tarkastelu saattaa paljastaa myös näistä omalla painollaan pyö-

rivistä palveluista uusia näkökulmia. 

Laadunseurannan puute johtaa myös ongelmiin työajassa, kun laatupoik-

keamiin ei voida varautua etukäteen ja ilmetessään ne vievät ylimääräistä työai-

kaan, sillä laatuvirheisiin puuttuminen vaatii usein nopeaa reagointia. Ilman seu-

rantaa laadun heilahdus havaitaan usein vasta siinä vaiheessa, kun vahinko on 

jo tapahtunut. Tieto saapuu yleensä palautteena suoraan asiakkaalta tai asian-

tuntijalta, erilaisia palautekanavia pitkin, tai poikkeama havaitaan muun toimin-

nan yhteydessä. Huolimatta siitä mitä kautta ongelma tulee ilmi, yhteistä näille 

on arvaamattomuus. Ongelmiin ei ole osattu varautua etukäteen eikä niiden hoi-

tamiseen ole resursoitu työaikaa. Koska jokaiseen laatupoikkeamaan on kuiten-

kin reagoitava, on siihen käytetty aika pois muilta asioilta. 

Systemaattisella laadunvalvonnalla yllättäviä laatupoikkeamia syntyy vähem-

män ja laadunseuranta on aikataulutettavissa osaksi normaalia työaikaa. Pa-

himmillaan seuraamatta jäänyt laatu kasvaa mittavaksi laatupoikkeamaksi, joi-

den selvittäminen on raskasta ja aikaa vievää työtä. Priorisointi on yksi keino 

vaikuttaa asiaan. Priorisoimalla laadunseuranta ja palvelunaikainen toteutus 

yhtä tärkeäksi osaksi palvelun elinkaarta kuin kilpailutus se ei jää muiden tehtä-

vien varjoon.  

Laadunseurannan resursoiminen omaan kalenteriin on toki haastavaa, mikäli 

keinot ovat puutteelliset, ja tutkimuksen avulla on pyritty löytämään sellaiset 

hyödynnettävät keinot, joilla laadunhallinta saadaan osaksi jokapäiväistä työtä. 

Laatuvaihtelut luovat pahimmillaan myös huonoja asiakaskokemuksia. Vaikka 

laatukokemus on aina yksilöllinen, huono kokemus jättää negatiivisen muistijäl-

jen ja sillä voi olla pitkäaikaisiakin vaikutuksia. Luontaisesti ihmiset kaipaavat 

lähtökohtaisesti positiivisia kokemuksia, koska vahvimman emotionaalisen ja 

mieleenpainuvimman reaktion ihmisessä aiheuttaa yleensä joko erityisen hyvä 
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tai erityisen huono kokemus ja tällainen emotionaalinen kokemus estää tavan-

omaista tunneperäistä kokemusta pidempään ja ne jäävät muistiin pidemmäksi 

aikaan. (Saarijärvi & Puustinen 2020, 32-33.) 

Tietämättä sitä, miten kukin asiakas laadun kokee, huonot asiakaskokemukset 

syntyvät usein, kun lopputulos ei kohtaa odotuksia. Useimmissa tapauksissa 

asiakkaat eivät odota kuitenkaan palvelulta mieltä järisyttävää kokemusta, aino-

astaan odotusten täyttymistä ilman epämieluisia yllätyksiä (Goodman 2014, 13). 

Epäonnistuneeseen kokemuksen tunteeseen johtavat yleensä taas ylisuuret 

odotukset (Saarijärvi & Puustinen 2020, 70). Näitä voi yrittää hillitä tarjoamalla 

loppuasiakkaalle realistinen kuva palvelun kulusta ja sisällöstä palvelun alusta 

alkaen, esimerkiksi käymällä läpi mitä palvelun kulku tulee pitämään sisällään ja 

millä aikataululla. Tässä onnistumisessa on suuri rooli niin hankintayksiköllä, 

asiantuntijoilla kuin palveluntuottajillakin. Ennakko-odotusten välttäminen koko-

naan on mahdotonta ja kaikkien odotuksin tuskin koskaan on mahdollista vas-

tata, mutta mahdollisimman todenmukaisen ennakkokuvan luomalla voidaan hil-

litä ylisuurien odotusten syntymistä.  

2.5 Tutkimuskysymys  

Tutkimuksella haettiin vastausta seuraavaan ongelmaan: 

- Millä toimenpiteillä voidaan valvoa palvelun laatua ja sen toteutumista 

määritellyllä tasolla?  

Koska tutkimuksen pääkysymyksen lisäksi ongelmia aiheuttavat myös mene-

tetty työaika sekä mahdolliset huonot asiakaskokemukset, voidaan lisäkysymyk-

sinä esittää 

- Säästääkö systemaattinen ja aikataulutettu laadunseuranta työaikaa? 

- Voiko asiakastyytyväisyyttä seuraamalla varmistaa laadun toteutumista? 
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2.6 Käytetyt menetelmät 

Toimintatutkimus toteutettiin kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena. Laa-

dullisen tutkimuksen tavoite on ymmärtää ilmiöiden merkitystä ja sitä, kuinka ih-

miset kokevat ja näkevät asiat. (Kananen 2014, 22.) Menetelminä hyödynnettiin 

haastatteluja ja kirjallisia lähteitä. 

Haastattelut toteutettiin avoimina haastatteluja, teemahaastattelun piirteitä mu-

kaillen. Käytössä olevista laadunseurantamenetelmistä on vain vähän saatavilla 

kirjallisia lähteitä ja teoriaa, mutta tutkimuksen teema oli tiedossa ja siitä rajattiin 

pois aihealueita, joihin ei tässä tutkimuksessa keskitytty, kuten numeerisen laa-

dun seuranta (Kananen 2014, 91). Haastattelut toteutettiin etäyhteyden välityk-

sellä GDPR eli General Data Protection Regulation huomioiden. Kaikki haasta-

teltavat antoivat luvan hyödyntää keskustelujen sisältöjä tutkimustyössä ja niitä 

hyödynnettiin pääasiassa vain vertaisoppimista käsittelevässä kappaleessa, 

mikä oli tutkimuksen kannalta tarkoituksenmukaista. (Pöyry 2018.) 

Toteutusvaiheessa luotiin käyttöön ja testattiin laadullisuutta seuraava palaute-

mittari, jonka avulla koostui sekä kvalitatiivista eli laadullista että kvantitatiivista 

eli numeerista tietoaan palvelun laadusta. Mittariston tuottamaa tietoa seura-

taan jatkuvasti ja sen hyödynnettävyyttä laadunseurannassa analysoidaan. Tar-

vittaessa menetelmän ominaisuuksia muokataan myöhemmin, jotta se palvelisi 

mahdollisimman hyvin laadunseurannan työkaluna myös tulevaisuudessa.   

Osana tutkimusta sovellettiin myös vertaisoppimista eli benchmarkingia, jonka 

avulla selvitettiin muilta ELY-aleilta käytössä olevia laadunseurantatyökaluja ja -

käytänteitä, koostettiin niistä mahdollisimman laaja listaus ja selvitettiin, mitä 

käytänteistä voidaan omassa toiminnassa hyödyntää.  

2.7 Hyödynnettävät mittarit 

Tutkimuksen muutoksen arviointia varten toiminnalle asetettiin mittarit, joiden 

avulla arvioidaan prosessin tuloksia ja peilataan niitä asetettuihin tavoitteisiin. 
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Toisin sanoan tarkastellaan, onko toteutetuilla toimenpiteillä ollut vaikutusta on-

gelmaan. Tässä tutkimuksessa tuloksia tarkastellaan myös laajemmin arvioi-

malla niiden vaikuttavuutta, joka on yksi toimintatutkimuksen arviointiperusta. 

(Kananen 2014, 63.) Tavoitteiden toteutumisen tarkastelua varten tutkimukselle 

asetettiin seuraavat mittarit:  

• Pysyikö palvelun laatu halutulla ja määritellyllä tasolla, kun seuran-

nassa hyödynnettiin hankintaan integroitua laadunseurantamenetel-

mää?  

• Toimiko asiakastyytyväisyyskysely laadunseurannan mittarina? 

• Säästikö ennakkoon aikataulutettu ja systemaattinen laadunseuranta 

työaikaa?  

Tutkimuksen puitteissa kerätty data ei vielä mittaa pitkän aikavälin tietoa mene-

telmien toimivuudesta, mutta antaa osviittaa niiden tehokkuudesta. Toimintatut-

kimuksen on kuitenkin jossain vaiheessa päätyttävä, vaikka muutosprosessi jat-

kuukin (Koski & Kelo 2019). Tutkimuksen jälkeen tiedon keräämistä jatketaan, 

jonka perusteella on myöhemmin tehtävissä laajempia analyyseja menetelmien 

ja mittareiden tehokkuudesta.  

 

3 Palveluhankinnat ja palvelunaikainen laadunhallinta 

3.1 Palveluhankinnat 

ELY-keskuksen hankintoja määrittelevät lait, soveltamisohjeet sekä työ- ja elin-

keinoministeriön jakamat vuosittaiset, käytettävissä olevat määrärahat. Hankin-

nat ja palvelut toteutetaan myönnettyjen määrärahojen puitteissa. Määrärahoin 

hankittavia palveluita elinkeinovastuualueella ovat esimerkiksi työllistymistä 

edistävät valmennukset, työvoimakoulutukset sekä asiantuntija-arviot. 
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Tämä tutkimus kohdentuu työllistymistä edistävien valmennuspalveluiden laa-

dunhallintaan, joita ovat muun muassa työnhaku- ja uravalmennuspalvelut, työ-

hönvalmennus sekä erilaiset asiantuntija-arviot kuten osaamis- ja ammattitaito-

kartoitukset. Työn vertaisoppimisosiossa huomioidaan kuitenkin myös koulutus-

palveluiden laadunhallinta, koska palveluiden hallinnoinnin välillä on samankal-

taisuuksia ja ne noudattavat usein samoja normeja. 

3.2 Hankintoja ohjaava lainsäädäntö 

Julkisin varoin toteutettavien palveluhankintojen elinkaarta ohjaavat erilaiset 

hankintaohjeet ja säädökset, jotka perustuvat lakiin. ELY-keskusten työllisyys-

palveluhankintoja ohjaavia lakeja ovat muun muassa hankintalaki, laki julkisesta 

työvoima- ja yrityspalvelusta (JTYPL), valtioneuvoston asetus JTYPL:n sovelta-

misesta, työ- ja elinkeinoministeriön ohje JTYPL:n asetuksen soveltamisesta 

sekä laki kotoutumisen edistämisestä. Lisäksi julkisten hankintojen toteuttamista 

ohjaa laki julkisista hankinnoista ja käyttöoikeussopimuksista, joiden tulkinnassa 

auttaa työ- ja elinkeinoministeriön ohje työvoimakoulutuksen ja muiden työvoi-

mapalveluiden hankinnasta. (Uudenmaan ELY-keskus 2021, 3.) 

Edellä mainittuja lainsäädäntöjä sovelletaan kaikkiin sellaisiin hankintoihin, 

joista kirjataan erillinen, julkisen määritelmän mukainen hankintasopimus han-

kintayksikön ja palveluntuottajan välillä. Tämän tutkimuksen kohdalla puhutaan 

palveluhankintasopimuksista, koska kohteena on palveluiden tuottaminen. (Jul-

kisten hankintojen neuvontayksikkö 2021b.)  

Hankintalainsäädännön alle kuuluvat hankinnat kuuluvat lisäksi lähes poikkeuk-

setta kilpailuttamisvelvoitteen piiriin (Eskola ym. 2017, 47). Lainsäädännön tar-

koituksena on turvata laadukkaiden ja kannattavien hankintojen tekeminen sekä 

tukea yritysten, erityisesti pienten ja keskisuurten, ja muiden tahojen ja yhteisö-

jen tasavertaista mahdollisuutta osallistua julkisiin tarjouskilpailuihin. Hankinta-

lakia sovelletaan, kun kilpailutettavan hankinnan ennakkoarvo ylittää laissa 

määritellyn kynnysarvon. Kynnysarvolla tarkoitetaan hankinnan suurinta mah-
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dollista ennakkoon arvioitua arvoa, joka määrittää sen, sovelletaanko hankin-

taan kansallista- vai EU-menettelyä. Myös kynnysarvon alittavissa hankinnoissa 

hankintayksikön tulee noudattaa riittävää avoimuutta ja tasapuolisuutta, vaikka 

näihin pienhankintoihin hankintalakia ei sovelletakaan. (Julkisten hankintojen 

neuvontayksikkö 2021a; Minilex 2023.)  

3.3 Hankintojen toteutus 

Laki ja säädökset asettavat hankinnoille raamit, ja raamien sisällä hankintayksi-

köillä on mahdollisuus toteuttaa alueellisia erityispiirteitä ja kohderyhmiä huo-

mioivia palveluhankintoja. Näin ollen hankinnat noudattavat yhteisiä velvoitteita 

mutta voivat sisältää toisistaan poikkeavia innovaatioita, tavoitteita ja toiminta-

malleja. Suunnittelun keskiössä ovat laadukkuus, henkilöasiakkaiden tarpeiden 

ymmärtäminen sekä pyrkimys vastata näihin tarpeisiin (Arantola 2006, 108).  

Koska kyse on julkisin varoin hankittavista palveluista, myös hinnalla on merki-

tystä ja talouden rahoitustilanne ohjaakin kiinnittämään huomiota myös tuotta-

vuuteen. Laadukasta ja korkeatasoista palvelua pystytään ylläpitämään tuotta-

vuutta nostamalla ja tällöin palvelut ovat myös taloudellisesti kannattavia. (Työ- 

ja elinkeinoministeriö 2023c.) Hinnan ja laadun suhde toisiinsa määritellään se-

kin aina hankintavaiheessa.   

Hankintaprosessin kolme vaihetta 

Itse hankintaprosessin voi jakaa karkeasti kolmeen eri vaiheeseen: suunnittelu, 

kilpailutus sekä toimeenpano ja toteutus. Kutakin vaihetta toteutetaan yhteis-

työssä eri toimijoiden, henkilöasiakkaiden, viranomaisten ja palveluntuottajien 

kanssa. Hankintojen suunnittelu on vaiheista yleisesti aikaa vievä ja pitkä, erityi-

sesti jos palvelu sisältää uusia ominaisuuksia tai kyseessä on täysin uusi pal-

velu. Suunnittelulle on mahdoton antaa tarkkaa aikamääritystä mutta erityisesti 

kynnysarvon ylittävien hankintojen suunnitteluvaiheeseen voi aikaa mennä hel-

postikin puoli vuotta.  
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Jo hankinnan suunnitteluvaiheessa on muistettava mahdollistaa laadunseuranta 

palvelun aikana. Tarjouspyyntövaiheessa on mahdollista asettaa vaativiakin 

laatuvaatimuksia, mutta niiden merkitys jää vähäiseksi, jos toteutusta ei valvota. 

Tämän vuoksi sopimuksissa tulee huomioida ja määritellä laadunseurantame-

netelmiä, joiden avulla varmistetaan hankitun laadun toteutuminen sopimuksen 

aikana. (Eskola ym. 2017, 744.) 

Varsinainen tarjouspyyntövaihe ja kilpailutus ovat prosessin tekninen osuus ja 

ajallisesti lyhyin mutta työmäärällisesti isoin. Hankintailmoituksen ja tarjous-

pyynnön julkaisun jälkeen hankintayksikkö käy läpi tarjoavien yritysten ja yhdis-

tysten edellytykset toimia palveluntuottajina, vertailee saadut tarjoukset ja muut 

kilpailutuksen kriteereihin asetetut seikat. Vertailun perusteella tehdään toimitta-

javalinta hankintapäätöksellä. 

Tarjouspyynnöissä korostuu tarpeen määrittelyn tärkeys, jotta saadaan sitä mitä 

halutaan hankkia. Vaatimusten asettaminen on oleellista, jotta palveluntuotta-

jalle on selkeää, mitä tarvitaan, jotta tarve ja tarjonta kohtaavat niin sisällöllisesti 

kuin rahallisestikin. (Nieminen 2016, 192.) Tässä korostuu tarve selkeälle ja riit-

tävän yksilöidylle kuvaukselle, joka ei jätä liikaa kysymysmerkkejä. 

Kilpailutusvaiheen jälkeen alkaa prosessin pisin osuus; toimeenpano, toteutus 

ja sopimuksen aikainen toiminta. Toimenpanovaiheessa sovitaan toimintatavat 

palvelulle ja varmistetaan sen alkaminen sovitun mukaisena. Itse palvelun to-

teutusvaiheessa kuvioon astuu mukaan myös laadunseurannan toteuttaminen.  

Laadun toteutumisen vastuu 

Palvelun käynnistyttyä sopimukselle asetetut kriteerit ja reunaehdot tulevat 

konkreettisiksi. Osapuolien tulee huolehtia oma osuutensa sopimuksesta ja 

huolehtia palvelun tuottamisesta sovituin ehdoin. Tällöin käyttöön tulevat myös 

mahdolliset sopimuksessa asetetut sanktiot ja kannustimet, joiden avulla ohja-

taan palvelun laadun toteutumista ja pysymistä toivotulla tasolla. (Nieminen 

2016, 214.)  
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Laatu ja sen toteutuminen ovat niin hankintayksikön kuin palveluntuottajankin 

vastuulla, joista molemmat vastaavat omista osuuksistaan. Lähestymiskulma on 

toki eri, toinen toteuttaa palvelua ja toinen toimii tilaajana. Ei tulisi kuitenkaan 

olettaa, että kaikki laadukkaan palvelun toteuttamisen vastuu on vain palvelua 

tuottavalla taholla, yhtä tärkeä osuus on sopimusta hallinnoivalla hankintayksi-

köllä, jonka tehtävä on valvoa ja ohjata palveluntuottajaa laadun toteutumisessa 

ja tarvittaessa korjata palvelua oikeaan suuntaan, koska vain hankinnan tehnyt 

yksikkö voi lopulta tietää mitä palvelulta on haluttu. Palveluntuottaja ei voi au-

kottomasti tietää, miten toteutusta tulee viedä eteenpäin, jos ohjaus jää kevy-

eksi tai olemattomaksi. 

Kehittävin laadunvalvonta tapahtuu ennaltaehkäisevästi tunnistamalla kehitys-

kohteita etukäteen eikä vasta siinä vaiheessa, kun ongelmia ja epäkohtia il-

maantuu (Uudenmaan ELY-keskus 2019). Tarkoitus ei ole myöskään etsiä vir-

heitä tai saada palveluntuottajaa kiinni epäonnistuneesta toteutuksesta, vaan 

pyrkiä ennakoinnilla välttämään laadun heikkeneminen tai heilahtelut.  

Pääpaino osapuolten välisessä yhteistyössä ja seurannassa kannattaa lähtö-

kohtaisesti pitää kannustamisessa sekä positiivisessa lähestymisessä, joka on 

sanktioita ja rankaisemista kannustavampaa. Sama pätee myös reklamointiti-

lanteisiin, jossa tulisi keskittyä virheen puimisen sijaan korjaaviin toimenpiteisiin 

ja jatkuvaan parantamiseen. (Nieminen 2016, 214-215.) 

3.4 Palvelun laadun määrittely 

Nykyaikainen laatumääritelmä on perua antiikin ajoilta, jolloin Aristoteles loi kä-

sitteen laadusta: Laadulla ilmaistaan se, miten palvelu eroaa toisista vastaavista 

ja se, miten asia koetaan joko positiivisena tai negatiivisena. Lähtökohtaisesti 

laatu halutaan kokea positiivisena ja hyvänä ja sitä pidetään jonkinasteisena on-

nistumisen käsitteenä. (Anttila & Jussila 2016.) Positiivisten odotusten varjopuo-

lena on liian korkealle nousevat odotukset, jolloin negatiivinen kokemus tuntuu 

entistä huonommalta, kuin jos odotukset olisivat jo alkuun olleet alhaisemmat. 
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Mutta kuten ongelman määrittelyn yhteydessä todettiin, ihminen janoaa positiivi-

sia kokemuksia, joten sellaisiin on myös tähdättävä.   

Itse palvelun laadun määrittely on monitahoista, koska palvelut koostuvat mo-

nista osioista ja ulottuvuuksista, joissa prosessi voi olla hankala erotella täysin 

itse palvelun käytöstä. (Grönroos 2015, 98.) Laadun määritelmä vaihtelee myös 

yksilön mukaan, sillä se pohjautuu usein koettuihin kokemuksiin, odotuksiin ja 

ennakkokäsityksiin ja näiden erilaisiin yhdistelmiin. Laatua on siis lähes mahdo-

tonta määritellä yksiselitteisesti, sillä se käsittää monta eri näkökulmaa ja poh-

jautuu yksilöiden erilaisiin kokonaiskäsityksiin, joita peilataan omiin kokemuk-

siin. (Anttila & Jussila 2016.) 

Laatu käsitteenä voidaan kuitenkin jaotella karkeasti kvalitatiivisiin eli laadullisiin 

tekijöihin ja kvantitatiivisiin eli numeraalisiin osiin. Tässä kohdin laadullisilla teki-

jöillä tarkoitetaan muun muassa palveluntuottajan henkilöstön osaamis- ja kou-

lutustaustaa sekä palvelun toteutuksen prosessia ja numeerisella tiedolla esi-

merkiksi toteutuneita palvelutunteja tai annettujen palautteiden keskiarvoja.  

Hankinnoissa laatumääritykset ilmenevät yleisesti palvelukuvauksesta. Palvelu-

kuvaus on kuvaus siitä mitä, missä ja miten palvelua tulisi toteuttaa. Tyypillisesti 

palvelukuvauksessa huomioidaan laatuvaatimusten lisäksi myös paljon muita 

tekijöitä, joista koostuu lopulta yksilön kokema laatukokemus (Sansia 2022). 

Palvelukuvaus määrittelee palvelumäärät ja toteutuksen reunaehdot, joiden 

pohjalta palveluntuottaja luo oman toteutussuunnitelman hankintayksikön tie-

doksi. Toteutussuunnitelma pohjautuu hankintayksikön määrittelemään palvelu-

kuvaukseen ja on nimensä mukaisesti suunnitelma palvelun toteutuksesta.  

Julkisissa hankinnoissa hyödynnetään yksilöityjä laatuperusteita, joissa painote-

taan laatua suhteessa hintaan. Hankintayksikkö päättää kilpailutuksen alkuvai-

heessa, millä painotuksella palvelua lähdetään hankkimaan ja luo vertailuperus-

tan laatu- ja hintakriteereille. Tässä kohdin laadulle ei tulisi kuitenkaan antaa 

liian suurta pianoarvoa, jotta hinta ei karkaa kohtuuttomaksi. Lisäksi painotuk-

sien kanssa voi päätyä hyvästä pohjatyöstä huolimatta myös tilanteeseen, 
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missä halvin mutta laadultaan heikko tarjous voittaa, vaikka tarkoitus olisi, että 

paremmalla laadulla saisi paremmat pisteet. Hankintayksilöillä on mahdollisuus 

muokata ja asettaa vaadittavia laatuvaatimuksia palvelun luonteen mukaan, niin 

että ne soveltuvat hankittavaan palveluun mahdollisimman hyvin. Keskeistä on 

joka tapauksessa valvoa, että toteutussuunnitelmaan ja palvelukuvaukseen kir-

jatut asiat myös toteutuvat, sillä jos seurantaa ei ole, kirjatuilla asioilla ei ole lo-

pulta merkitystä. (Kontuniemi 2016.) 

4 Laadunseurannan menetelmät - vertaisoppimisen tulokset 

Tutkimuksen menetelminä hyödynnettiin vertaisoppimisen eli benchmarkingin 

oppeja soveltuvin osin. Vertaisoppimisen avulla pyrittiin löytämään muilta alu-

eilta hyväksi havaittuja laadunseurantatyökaluja ja -menetelmiä, joita voitaisiin 

soveltaa omalla alueella. Perinteinen vertaisoppimisen malli pohjautuu kolmeen 

prosessin vaiheeseen: kohteen tunnistamiseen ja määrittelemiseen, kohteen 

toimintamallien oppimiseen sekä löydettyjen tietojen soveltamiseen ja käyttöön-

ottamiseen. Tavoitteena oli siis oppia, vertailla ja tunnistaa onnistuneita toimin-

tamalleja, tässä tapauksessa laadunseurannan malleja, ja soveltaa sekä vakiin-

nuttaa niitä osaksi omaa toimintaa. (Tuominen 2021, 8-9.) Vertaisoppimisen pe-

rusteista poiketen alueiden valinta ei perustunut vain todettuun tietoon (Tuomi-

nen 2021, 11) vaan tavoitteena oli löytää käytäntöjä alueilta ilman varmuutta, 

onko tällaisia olemassa, sekä herättää keskustelua aiheesta ja saada näin 

myös mahdollisesti tiedostomatta käytetyt laadunseurantakeinot esiin.  

Vertaisoppimista varten kartoitettiin ja haastateltiin oman alueen lisäksi kuutta 

ELY-aluetta. Alueet valikoituivat laajasti eripuolilta suomea, jotta perusjoukon 

näkemys tulisi mahdollisimman hyvin esiin (Tietoarkisto 2023a). Haastattelut 

keskittyivät nimenomaan kvalitatiivisen laadunhallinnan mittareihin ja näistä löy-

döksistä on nostettu esiin käyttökelpoisimmat. Näiden menetelmien avulla teh-

tiin muutoksia omiin hankintaprosesseihin, sovellettiin niitä omassa toiminnassa 

ja testattiin käytännössä. (Tuominen 2021, 12.) 



16 

 

 

4.1 Asiakastyytyväisyyskysely 

Asiakastyytyväisyyteen ja -kokemukseen perustuvan asiakastyytyväisyysky-

selyn avulla voimme seurata laadun toteutumista asiakkaiden näkökulmasta. 

Asiakkaita varten luodaan kysely, joka istutetaan osaksi palvelua ja jonka avulla 

mitataan tyytyväisyyttä tai kokemuksia palvelusta. Kyselyllä saadaan tietoa pal-

velusta mutta myös asiakkaan ääni kuuluviin ja mahdollisuus osallistua palvelun 

kehitystyöhön. 

Asiakastyytyväisyyskyselyllä mitataan asiakkaan näkemystä palvelun laadusta 

ja oman tilanteen etenemisestä, esimerkiksi tiedustelemalla palvelun suoritta-

neilta asiakkailta näiden näkemyksiä ja kokemuksia palvelusta sekä kehitys-

ajatuksia. Halukkaille voidaan tarjota lisäksi mahdollisuus osallistua intensiivi-

sempään jatko-osioon haastattelun muodossa. Tarkoitus on saada todenmukai-

nen mielipide palveluun osallistuneilta loppuasiakkailta. Ajallisesti asiakaspa-

lautteen kerääminen voi ajoittua keskelle palvelua, palvelun loppuun tai päätty-

misen jälkeiseen aikaan, riippuen missä vaiheessa palvelua tietoa tahdotaan 

hyödyntää: kesken palvelun kerätty palaute mahdollistaa toimenpiteet ja kehittä-

misen palvelun aikana, palvelun päätyttyä kerätty palaute auttaa tulevien palve-

luiden suunnittelussa. Kerätystä tiedosta on tarkoitus saada ymmärrettävää, 

jotta sen perusteella voidaan myöhemmin tehdä päätöksiä (Arantola 2006, 53). 

Kyselyiden luomisessa voi esimerkiksi hyödyntää palvelumuotoilun ominaisuuk-

sia.  Kun kyselyn toteutetaan ihmislähtöisesti, pyrkimyksenä löytää asiakkaan 

näkökulma, saadaan todellisuuteen perustuvaa palautetta ja tietoa palvelun toi-

mivuudesta suunnittelun tueksi (Palvelumuotoilu Palo 2023).  

Asiakaskyselyt voivat laadullisten työllisyys- ja tulosvaikutusten selvittämisen li-

säksi toimia niin sanottuina pehmeiden vaikutteiden mittareina. Pehmeät vaikut-

teet ovat seikkoja, jotka tukevat asiakkaan oman tilanteen kehitystä positiivi-

seen suuntaan, vaikka varsinaista työllistymistä palvelun aikana ei tapahtuisi. 
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Tällaisen palveluvaikutukset jäävät usein virallisten tilastojen ja analyysien ulko-

puolelle, joten niiden havaitseminen muutoin kuin kyselyiden avulla voi olla 

haastavaa. (Alasalmi, Busk, Holappa, Oosi & Raukola 2022, 8 & 17.) 

4.2 Asiakasraadit 

Asiakasraati on ryhmä ihmisiä, asiakkaita, jotka tuovat esiin tietoa, ajatuksia, 

mielipiteitä ja kokemuksia palvelusta (Pirhonen 2016, 1). Asiakasraatien hyö-

dyntäminen osana palvelua tuo varsinaisten käyttäjien näkemykset esiin, joita 

voidaan hyödyntää kehityksen ja suunnittelun tukena (Kähkönen 2021).  

Asiakaskyselyn ja asiakasraadin erona on vuorovaikutteisuus; kyselyssä osallis-

tujille toimitetaan valmiit kysymykset, joita mahdollisesti seuraa tarkempi haas-

tattelu- tai keskustelutilaisuus, kun taas raadissa palaute saadaan ja annetaan 

suullisesti vuorovaikutteisessa tilaisuudessa joko keskustelunomaisessa tilan-

teessa tai haastatteluna. Raadin etuna on mahdollisuus oikaista asiakkaiden 

mahdollisesti virheellisiä näkemyksiä ja olettamuksia, joilla voi olla vaikutusta 

kokonaistyytyväisyyteen. Parhaimmillaan asiakasraati osallistuu palvelun kaik-

kiin vaiheisiin suunnittelusta toimintaan ja antaa arvokasta näkemystä päätök-

senteon tueksi. (Uudenmaan ELY-keskus 2019; Innokylä 2023.)  

Asiakasraatien malleja on monenlaisia: säännöllisesti kokoontuvia, väliaikaisia, 

kertaluontoisia, avoimia tilaisuuksia, tarkasti kohdennettuja sekä suljettuja. Pää-

asia kaikissa on, että raatilaisia on riittävästi, jotta keskustelu on vaikutuksellista 

ja monipuolista ja ryhmäytyminen mahdollistuu. Keskimääräisesti seitsemästä 

kymmeneen ihmistä muodostaa hyvän joukon raadille. (Pirhonen 2016, 2.) 

Sekä tapaamisten suunnittelu, tilaisuuden järjestäminen että raadin vetäminen 

vievät aikaa, joten asiakasraadin toteuttaminen voi usein jäädä aikaresursseista 

kiinni. Jos raadin hyödyntäminen hankinnassa kirjattaisiin mukaan jo kilpailutus-

vaiheessa, sen myötä sille varattaisiin todennäköisesti myös sen vaatimaa ai-

kaa. (Karttunen & Halonen 2023.) 
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4.3 Seurantapalaverit 

Seurantapalaverit ovat yksi viidestä kokoustyypin muodosta (muut ovat työpaja-

kokous, puheenjohtajakokous, tiedotustilaisuus ja jalkautus) ja loistava tilaisuus 

laadullisen palvelun toteutumisen seurannalle. Seurantapalaverien yhteydessä 

käydään läpi muun muassa palvelun toteutumista, laatua, palautteita ja palvelu-

tarpeisiin liittyviä aiheita. Toisin sanoen ne ovat tilannekatsauksia palvelun tä-

mänhetkiseen toimintaa ja seuraavaksi otettaviin askeleihin ja toimenpiteisiin. 

(Grape People 2023.) 

Parhaimmillaan seurantapalaveri on vuorovaikutteinen tilaisuus, jossa pyritään 

yhdessä löytämään ratkaisu mahdollisille laatupoikkeamille ja sovitaan yhtei-

sesti tarvittavista jatkotoimenpiteistä, sen sijaan että ne olisivat täysin yksipuoli-

sia raportointitilaisuuksia. Keskustelun mahdollisuutta ja avoimuutta saadaan li-

sättyä toimittamalla osallisille jo etukäteen tieto käsiteltävistä asioista (Grape 

People 2023). Etukäteen ilmoittamalla palveluntuottaja voi miettiä toteutumisen 

onnistumista jo etukäteen ja käydä tarvittaessa läpi omaa toimintaansa ennen 

seurantapalaveriin osallistumista. 

Parhaimmillaan seurantapalaveri toimii laadunseurannan välineenä, kun vali-

taan palaveria varten toimintasuunnitelmasta muutamia kohtia, joiden toteutu-

mista ja ilmenemistä osana palvelua käydään tarkemmin läpi. Muutaman koh-

dan valinta auttaa keskittymään valittuihin teemoihin, sen sijaan että käytäisiin 

monia asioita pintapuolisesti läpi. Seurantapalaverissa palveluntuottaja pääsee 

avaamaan palvelulupauksen toteutumista ja osalliset voivat arvioida sen toteu-

tumista suunnitelman mukaisena. (Toikko 2023.)  

4.4 Ohjausryhmät 

Ohjausryhmän tehtävä on palvelun ohjaaminen ja suunnan näyttäminen kohti 

menestyksekästä toteutusta. Tärkeintä ryhmää koostaessa on tarvittava ja riittä-

vän kattava edustus (Härmä 2019). Samalla pitää kuitenkin muistaa, että ryh-

mään tulisi nimetä ainoastaan sellaisia henkilöitä, joiden osallistuminen on pal-

velun ohjauksen kannalta perusteltua (Saastamoinen 2022).  
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Palveluhankintojen kohdalla ohjausryhmät toimivat parhaiten pienemmissä pal-

veluissa, joissa toteutusta tehdään tiiviissä yhteistyössä palveluntuottajan, sopi-

muksen käyttäjän ja hankintayksikön välillä (Kantamaa, Kujanen, Leppänen 

2023). Ison volyymin palveluissa, joissa palveluntuottajia sekä osallistuvia ta-

hoja ja sidosryhmiä on runsaasti, kannattaa harkita ohjausryhmän soveltuvuutta 

palvelun ohjauksessa ja seurannassa, sillä kun ryhmän koko kasvaa, myös 

päätöksenteko vaikeutuu. Yleisenä ohjenuorana ohjausryhmän kokoon pätee 

samat kokosuositukset kuin asiakasraateihinkin, seitsemästä kymmeneen hen-

kilöä edustavat ryhmää niin, että keskustelu on monipuolista ja päätöksenteko 

helppoa. 

4.5 Palveluntuottajan itsearviointi 

Itsearvioinnissa palveluntuottaja tarkastelee itse omaa toimintaansa ja onnistu-

mista ja kertyvän tiedon pohjalta arvioidaan sekä tarvittaessa kehitetään palve-

lun toteutusta. Itsearvioinnin ytimessä on pohtia, onko asiat tehty kuten on lu-

vattu ja onko tehdyt asiat toteutettu oikein. Itsearviointia varten on olemassa eri-

laisia menetelmiä, joista kyselynä toteutettu menettely lienen hankintoihin sopi-

vin vaihtoehto. Kyselyn avulla listataan palveluntuottajan näkemyksiä sekä laa-

dullisista että määrällisistä ominaisuuksista ja toteutumisista. (THL 2023.)  

Itsearvioinnit voivat kohdistua koko palvelun toimintaan tai valikoitaviin osa-alu-

eisiin, esimerkiksi kohdennettuihin ryhmiin tai tiettyjen paikkakuntien toteutuk-

siin. Oleellista on, että itsearvioinnin suorittaa tai sen tekemiseen osallistuu var-

sinaisessa palvelussa mukana oleva valmentaja, ei vain palvelusta vastaava 

yhteyshenkilö. Kun itsearvioinnin suorittaa palvelun toteuttava osapuoli, tulee 

samalla valvottua myös valmentajaresursseja, joita hankinnalle on asetettu. (Mi-

zaras 2023.) 

Itsearvioinnin jälkeen toimintaa voidaan tarkastella vielä pistotarkastuksilla tai 

erillisillä laadunseurantakäynneillä, jotka keskittyvät valittuun tai valikoituihin 

osa-alueisiin ja varmistavat itsearvioinnin todenperäisyyttä.  
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4.6 Tarkastuskäynnit 

Tarkastuskäynnit, ovat ne sitten laadunseurantakäyntejä tai satunnais- eli pisto-

tarkastuksia, tehdään palveluntuottajan tiloihin ja mahdolliseen konkreettiseen 

valmennustilaisuuteen. Tarkastuskäynnit on hyvä teemoittaa, jotta voidaan kes-

kittyä tiettyihin osa-alueisiin kokonaisvaltaisen tarkastelun sijaan, joka helposti 

kärsii runsaudenpulasta. Oheistuotteena tarkastuskäynneillä tulee valittujen tee-

mojen lisäksi tarkasteltua myös muita palvelun ominaisuuksia, kuten tilojen so-

veltuvuutta valmennukselle sekä sovittujen valmentajaresurssien toteutumista, 

jotka palveluun on hyväksytty ja joiden käyttämiseen palveluntuottaja on sitoutu-

nut. 

Käynnin yhteydessä voidaan esimerkiksi käydä alkuun yhteisesti läpi palvelun 

tavoitteet, mitä siihen mennessä on tehty ja mitä on vielä tulossa, haastatella 

palveluun osallistuvia asiakkaita ja arvioida vastaavatko näkemykset palvelun-

kuvausta. Samalla loppuasiakkaille tarjoutuu mahdollisuus antaa palautetta pal-

velun tilaajalle ja myös suoran palautteen antamisen kynnys madaltuu, jos 

haastattelu suoritetaan osittain ilman valmentajan läsnäoloa. (Mizaras 2023.) 

Avoimuus on myös tässä tarkastelun ydin: tavoite on varmistaa laadukkaan pal-

velun toteutuminen ja loppuasiakkaan odotuksiin vastaaminen ja tarvittaessa 

kehittää palvelua, ei yrittää saada palveluntuottajaa kiinni rikkomuksista tai huo-

nosta toteutuksesta. 

Tarkastuskäynneillä palvelua on hyvä peilata myös palvelun alkumetreillä pidet-

tyyn aloituspalaveriin. Kun aloituspalaverin yhteydessä on kerrattu, mitä palve-

lua tilaaja on hankkinut ja mitä ja miten palveluntuottaja on sitä luvannut toteut-

taa, tarkastuskäynti on hyvä tilaisuus tarkastella, onko luvatut suunnitelmat to-

teutuneet. (Karttunen & Halonen 2023.) 

Laadunhallinnan lisäksi tarkastuskäynneillä on myös muita hyviä vaikutuksia. 

Loppuasiakkaat arvostavat, kun julkisin varoin hankittujen palveluiden toteu-

tusta ja laatua seurataan ja heidän mielipiteitään ja näkemyksiään kuunnellaan. 
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Tällä on yksilötasoa laajempikin vaikutus; asiakkaiden näkemyksistä ja koke-

muksista muodostuva julkisuusmaine, joka koskee sekä palveluntuottajaa että 

hankintayksikköä. Hyvällä maineella on tapana kiiriä kuulopuheiden mukana ih-

miseltä toiselle ja poikkeuksetta palveluntuottajia kiinnostaa oma julkisuusku-

vansa. (Mizaras 2023.)  

5 Laadunhallintamenetelmän toteutus ja käyttöönoton testaus 

Luvussa 4 mainituista laadunseurannan menetelmistä tässä toimintatutkimuk-

sessa hyödynnetiin ja testattiin asiakastyytyväisyyteen perustuvaa laadunseu-

rantaa asiakastyytyväisyyskyselyn muodossa. Vaihtoehto valikoitui koska se oli 

helppo integroida osaksi hankintaa, tutkimuksen ajankohta oli ideaali käsillä ole-

van kilpailutuksen kannata ja mikäli tulokset havaittaisiin toimiviksi ja niiden uu-

delleen käyttö tai jatkokehittäminen kannattaa, niitä olisi helppo soveltaa tuleviin 

vastaavanlaisiin hankintoihin. Lisäksi asiakkaan laatukokemus ilmiönä ja mitta-

rina on mielenkiintoinen, sillä asiakkaan laatu ja laatukokemus voi olla millaista 

tahansa, miten asiakas sen määrittelee ja kokee (Grönroos 2015, 100).  

Asiakkaat tarkastelevat palvelua eri näkökulmasta kuin kilpailutuksen tehnyt 

hankintayksikkö, sillä asiakaskokemus on tiivistettynä yhdistelmä mielikuvia, 

kohtaamisia ja tunteita (Löytänä & Kortesuo 2011, luku 2.1). Hankintayksikölle 

puolestaan palvelu on kaikki realiteetit huomioiva kokonaisuus odotuksia, mää-

ritelmiä ja pisteytettyjä kriteereitä. Kilpailullisesta näkökulmista tarkasteltuna, 

parasta asiakaslähtöisyyttä ei ole myöskään tarjota asiakkaalle aina sitä mitä 

tämä haluaa tai luulee haluavansa, vaan kaikki näkökulmat huomioivaa parasta 

ratkaisua (Saarijärvi & Puustinen 2020, 21). On siis mielenkiintoista nähdä, mi-

ten asiakkaat kokevat hankintayksikön luokitteleman laadun ja vastaako se asi-

akkaiden odotuksia. 
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5.1 Laatu asiakasnäkökulmasta 

Tässä tutkimuksessa keskitytään nimenomaan asiakkaan kokemaan laatuun, 

koska kuten Grönroos (2015, 100) on referoinut laatuilmiötä: "laatu on mitä ta-

hansa, mitä asiakkaat kokevat sen olevan". 

Asiakkaiden kokema laatu voidaan jaotella karkeasti kahteen ulottuvuuteen: 

tekniseen, joka tunnetaan myös lopputulosulottuvuutena sekä toiminnalliseen, 

joka edustaa prosessin aktiivista ulottuvuutta. Lopputulosulottuvuus on helppo 

hahmottaa, sillä sen nähdään usein edustavan palvelun kokonaislaatua, joka 

jää asiakkaalle palveluprosessin päätyttyä. Tällöin asiakas määrittelee koke-

mansa laadun sen kautta mitä hän palvelusta sai. Yhtä merkityksellistä on kui-

tenkin myös se, miten asiakas palvelun on saanut ja millaisena palveluntuotta-

jan toiminta on koettu. Tätä toiminnallista laatu-ulottuvuutta voi olla vaikea hah-

mottaa yhtä objektiivisesti kuin teknistä lopputulosta. Näiden laadullisten ulottu-

vuuksien lisäksi myös palveluntuottajan imagolla voi olla vaikutusta laadun ko-

kemukseen. Imago toimii jonkinasteisena laadun kokemuksen suodattimena, 

jolloin hyvän imagon omaava palveluntuottaja voi saada pienet virheet anteeksi, 

kun taas huonon imagon omaavan kohdalla virheiden vaikutus painaa suhteelli-

sesti enemmän. Näiden kaikkien ominaisuuksien yhteisvaikutuksesta syntyy ko-

konaislaadullinen kokemus. (Grönroos 2015, 101-102.) 

 

 

 

 

Kuvio 2. Palvelun laatu-ulottuvuudet (Grönroos 2015, 103). 

 

Tekninen lopputulos - 
MITÄ 

Toiminnallinen laatu - 
MITEN 

 

Imago 
 

Kokonaislaatu 
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Palveluntuottajan imagon lisäksi laadullista painoarvoa on myös viranomaisen 

imagolla. Viranomaistahon maine ja imago pitävät sisällään voimakasta vaihte-

lua kohteen ja kysyjän mukaan. Maine syntyy sekoituksesta kokemuksia, tulkin-

toja, mielikuvia ja todellisuutta, jotka pohjautuvat sekä asiakkaiden omakohtai-

siin kokemuksiin palveluista että kuulopuheiden perusteella luotuihin mielikuviin. 

Viranomaistahojen maine on tiukasti juurtunutta mutta se on myös herkkä muu-

toksille, sillä vaikka maineella on usein taipumus pysyä siinä mitä se on, se on 

myös joustavaa ja jatkuvaa. (Aula & Heinonen 2011, 12 & 15-16.) Maineen ra-

kentuminen on pitkäaikaista ja pitkäjänteistä tekemistä, joka vaatii systemaatti-

suutta ja toistuvuutta.  

Maine ja julkisuus kulkevat käsikädessä, sillä maine rakentuu aina julkisuu-

dessa (Aula & Heinonen 2011, 80). Julkisin varoin hankitut palvelut nauttivat 

poikkeuksetta julkista roolia, koska kyseessä on julkinen palvelu, joten maineen 

vaaliminen ja positiivisten asiakaskokemusten tuottaminen korostuvat. Sosiaali-

sella medialla ja niin sanotulla puskaradiolla on vahva osuus maineen leviämi-

seen ja näiden vaikutusta ei voi jättää huomiotta. Sekä yritysten että julkisten 

toimijoiden on käytännössä mahdotonta kontrolloida ja hallita sosiaalisen me-

dian sisältöä ja siellä itsestä käytäviä keskusteluja. (Aula 2010, 43-33.) Mikäli 

tieto huonosta kokemuksesta lähtee leviämään sosiaalisen median kautta, vaa-

tii työtä saada muutettua se takaisin positiiviseksi.  

Asiakastyytyväisyydestä puhuttaessa yksityinen ja julkinen sektori eroavat toi-

sistaan, sillä kun yksityinen yritys pyrkii löytämään lojaaleja asiakkaita ja asiak-

kailla säilyy valinnan vapauden mahdollisuus, ei julkisella puolella asiakkaalla 

yleensä ole vastaavaa mahdollisuutta valita vastapuoltaan. Molemmilla toimin-

nan ytimessä on kuitenkin asiakkaat ja näiden tyytyväisyys, lähestymiskulma on 

vain eri. (Kanji & Gorst 2005, 25.) 
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5.2 Asiakastyytyväisyyskysely 

Asiakastyytyväisyyden seurannan mahdollistamiseksi luotiin asiakastyytyväi-

syyskysely osaksi hankintaa. Kyselyllä mitattiin asiakkaan näkemyksiä oman ti-

lanteen etenemisestä palvelun aikana ja sen ansiosta, palvelun toteutuksesta 

sekä laadun toteutumisesta. Vastausten pohjalta tehtiin arvioita seurannan toi-

mivuudesta, laadun toteutumisesta ja kiinnitettiin huomiota, mikäli laadussa ha-

vaittiin poikkeamaa.   

Koska palveluntuottajan osallistumien nähtiin oleellisena osana onnistumista, 

kyselyyn sidottiin mukaan hyviin tuloksiin perustuva tulospalkkio. Tulospalkkio 

on rahallinen korvaus mikä maksetaan, kun ennalta sovitut tavoitteet saavute-

taan tai ylitetään (Valtiovarainministeriö 2023). Palkkio perustui yksinkertaiseen 

kaavaan: paremmasta tuloksesta saa paremman palkkion. Palkkio on rahalli-

selta arvoltaan kohtalainen, mutta sen toivottiin kannustavan palveluntuottajaa 

sitoutumaan palautteen keräämiseen ja laadun ylläpitämiseen.   

Kysely avattiin jo tarjouspyynnössä osahan hankintaa, koska tarjouspyyntö tu-

lee laatia niin selkeästi, että mahdolliset tarjoajat ymmärtävät kaikki sen sisällöt 

ja ehdot, joilla voi olla merkitystä tarjouksen jättämiseen (Eskola ym. 2017, 

327). Vaikka kysely onkin vain yksi osa kokonaisuutta eikä välttämättä vaikutta-

nut tarjoajien päätöksentekoon jättää tarjousta, kyselyn mahdollistama tulos-

palkkiomahdollisuus saattoi vaikuttaa jossain määrin kokonaishinnan määritte-

lyyn.  

5.3 Kyselyn luonti ja toteutus 

Kysely luotiin Webropol-kyselysovelluksella, jonka avulla tieto saadaan myö-

hemmin muutettua analytiikan avulla luettavaan muotoon (Webropol 2023). 

Kohtuullinen pituus ja selkeä ulkoasu ovat tärkeitä ominaisuuksia niin vastaa-

jalle kuin myöhemmin tietojen käsittelijällekin (Tietoarkisto 2023b). Tästä syystä 

kyselystä tehtiin lyhyt ja yksinkertainen, jotta se olisi mahdollisimman käyttä-

jäystävällinen ja mielekäs täyttää. Asettelu pidettiin mahdollisimman kevyenä, 
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jotta yleisilme pysyisi siistinä ja jottei kysymyksiin vastaaminen tuntuisi työläältä 

ja täten johtaisi vastaamisen keskeyttämiseen.  

Asiakkaille tuttu asiakasuskollisuusmittari eli NPS (Net Promoter Score) toimi 

kyselyn rungon pohjana, joskin mukailtuna versiona. Alkuperäinen NPS mittaa 

asteikolla 0-10 sitä, miten todennäköisesti asiakas suosittelisi yritystä muille. 

Muoto on asiakkaille tuttu ja helposti toteutettavissa ja se on yleistynyt yhdeksi 

suosituimmista asiakaskokemuksen mittareista. (Saarijärvi & Puustinen 2020, 

246-248.) Perinteisestä NPS mittarista poiketen asiakaskysely toteutettiin as-

teikolla 1-5, joka määritti myös tulospalkkiolle raja-arvot.  

Kysymyksiä asetettiin kaikikseen kahdeksan: yksi taustoittava kysymys, jonka 

tarkoituksena on eritellä palvelutuotteet toisistaan, jotta raakadatasta saadaan 

eriteltyä palvelukohtaiset tiedot, kuusi laadullisuuteen ja tyytyväisyyteen liittyvää 

kysymystä, joiden perusteella seurataan kvalitatiivisen laadun toteutumista asi-

akkaan näkökulmasta ja maksetaan mahdollinen tulospalkkio, ja lopuksi yksi 

palvelun toteutumista seuraava kysymys, jonka avulla varmistellaan määrällisen 

palvelulupauksen toteutumista. Vaikka ensimmäinen ja viimeinen kysymys eivät 

vaikuta tulospalkkion suoraan, ne palvelevat muutoin hyvin palvelun seurannan 

tarkoitusta ja antaa ensikäden tietoa palvelukohtaisen palvelumäärän toteutumi-

sesta.  

5.4 Tulospalkkio 

Tulospalkkiossa asiakkaiden antamat vastaukset pisteytetään ja pisteistä muo-

dostetaan keskiarvo. Kun keskiarvo ylittää asetetun raja-arvon, palveluntuottaja 

on oikeutettu määriteltyyn palkkioon. Saatu keskiarvo kerrotaan kyseisen kuu-

kauden aikana vastanneiden asiakkaiden määrällä, jonka perusteella määräytyy 

maksettava summa. Mikäli palveluntuottaja ei tavoita matalinta raja-arvoa, ei 

palkkiota makseta lainkaan. Tässä kohdin tulee myös tarkastella palvelun toteu-

tumista laajemmin ja etsiä syitä matalaan asiakaslaatukokemukseen.  
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Asiakastyytyväisyyttä mitataan asteikolla 1-5, joista 1 = ei lainkaan tyytyväinen 

ja 5 = erittäin tyytyväinen. Palkkioon oikeuttavat raja-arvot jakautuvat seuraa-

vasti: Raja-arvolla 4,7 tai enemmän, palveluntuottaja on oikeutettu korkeimpaan 

palkkioluokkaan. Raja-arvolla 4,3–4,69 palveluntuottaja on oikeutettu keskim-

mäiseen palkkioluokkaan. Raja-arvolla 4,00–4,29 palveluntuottaja on oikeutettu 

matalimpaan palkkioluokkaan. Jos raja-arvo jää alle neljän, ei palveluntuotta-

jalle makseta palkkiota. Mikäli asiakaspalautteen keskiarvo jää alle 3,5, voi ti-

laaja edellyttää palvelun laadun parantamista.  

Taulukko 1. Tulospalkkioluokat. 

Keskiarvo Tulospalkkio 

4,7 < 3. palkkioluokka 

4,3–4,69 2. palkkioluokka 

4–4,29 1. palkkioluokka 

> 4 Ei palkkiota 

 

Tulospalkkio maksetaan vastanneiden asiakkaiden määrän mukaan eli raja-

arvo kerrotaan saatujen vastausten määrällä. Vaihtoehtoisesti maksu olisi voitu 

määrittää kerrottavaksi kaikkien osallistujien mukaan, mutta jotta palvelutuottaja 

sitoutuisi paremmin palautteen keräämiseen ja jotta saatava tulospalkkio olisi 

perusteltu, päädyttiin asettamaan kertoimeksi todelliset vastausmäärät.   

5.5 Palautteen kerääminen 

Palauteen keraaminen toteutetaan anonyymina kyselynä Euroopan tietosuoja-

asetuksen eli GDPR (General Data Protection Regulation) huomioiden. Yleisen 

tietosuoja-asetuksen määrittelyn mukaisesti henkilötietojen määrä on minimoi-

tava ja kyselyssä kysytään ja kerätään vain palvelun kannalta välttämättömiä 

tietoja. (Tietosuojavaltuutetun toimisto 2023.) Henkilötietojen keräämiselle ei 

noussut välttämätöntä tarvetta koska luotettavuus voidaan anonymiteetistä huo-

limatta varmistaa, sillä palvelun suorittaneiden määrä ja arvioitu päättymisajan-
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kohta ovat hankintayksiköllä tiedossa. Hankintayksikkö noudattaa kyselyn koh-

dalla yleisiä sekä omia tietosuoja-asetuksia. Kyselypohjat ja menetelmät on 

luotu niin, että asiakkailla on aina mahdollisuus tutustua tietosuojaa käsitteleville 

sivuille, jossa kerrotaan asetuksesta ja käyttötarkoituksesta tarkemmin. Myös 

palveluntuottajaa edellytetään ilmoittamaan oma tietosuojasta vastaava henkilö 

sopimuksissa, joka huolehtii GDPR asetusten toteutumisesta silloin kun tämä 

toimii rekisterinpitäjänä tai tietojen käsittelijänä. Palvelun päätyttyä kaikki kerätty 

tieto tuhotaan sekä palveluntuottajan että hankintayksikön toimesta. 

Kysely kerättiin palvelun päättyessä palveluun osallistuneilta asiakkaille. Pa-

lautetta varten luotiin sähköinen kyselylinkki, joka toimitettiin palveluntuottajille. 

Palveluntuottajan tehtäväksi jäi integroida kysely osaksi palvelua haluamallaan 

tavalla ja kerätä palaute asiakkailta. Palautteen kertymistä ja tuloksia seurataan 

hankintayksikön toimesta ja halutessaan palveluntuottajalla on oikeus nähdä 

yhteenveto annetuista palautteista niin että anonymiteetti säilyy. Palautteiden 

kertymistä, määriä ja arvoja käydään läpi puolivuosittaisissa seurantapalave-

reissa ja aina tarvittaessa.  

Asiakastyytyväisyyskysely otettiin heti palvelun alusta käyttöön ja tuloksia tar-

kasteltiin kuukausittain sekä laajamittaisemmin kuusi kuukautta palvelun käyn-

nistymisen jälkeen. Pidempi tarkastelujakson ja mittausten toistuvuus tulevat tu-

levaisuudessa kertymään enemmän tietopohjaa ja pitkän aikavälin dataa, jonka 

avulla voidaan havainnoida seurannan vaikutuksia ja tarvittaessa kohdentaa re-

sursseja erityistä huomiota tarvitseviin osa-alueisiin. (Pitkospuu Productions 

2022.) 

6 Toiminnan mittaus 

Asiakastyytyväisyyskyselyn integroiminen osaksi hankintaa sujui toivotulla ta-

valla. Kysely kuvattiin kilpailutusvaiheessa selkeästi ja hankintaan liittyvissä do-

kumenteissa kerrottiin sen tarkoitus, velvoittavuus ja mahdollinen arvo palvelun-

tuottajille. Palveluntuottajat saivat integroida palautteen keräämisen osaksi pal-

velua haluamallansa tavalla.  
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Toimintaa eli asiakastyytyväisyyskyselyn tuloksia tarkasteltiin koostetusti kuusi 

kuukautta palvelun käynnistymisen jälkeen. Tarkastelujako määrittyi tähän, jotta 

tutkimuksen aikana saataisiin raportoitavia tuloksia. Kuuden kuukauden aikana 

palvelu ehti päättymään riittävän monen asiakkaan kohdalla ja tämä tuotti riittä-

västi vastauksia, jotta niiden perusteella pystyi päättelemään laadunmenetel-

män toimivuutta.  

Vastausprosentti 

Asiakastyytyväisyyskyselyn vastausprosentti tutkimuksen aikana oli erittäin 

hyvä, kaikkien palveluntuottajien vastausprosenttien sijoittuessa välille 85–97 

%. Koska kysely toteutettiin anonyyminä, lukuja verrattiin tietoon palvelun päät-

täneistä asiakkaista. Kuukausittaisissa kertymissä oli jonkin verran vaihtelua, 

mikä johtui pääasiassa palvelun päättymisajankohtien vaihtelusta.  

Palkkioluokat 

Vastausten perusteella maksettujen palkkioluokkien välillä vaihtelu oli suurta. 

Tulokset liikkuivat palkkioluokkien 0 (ei palkkiota) ja palkkioluokan 3 (korkein 

palkkioluokka) välillä, valtaosan sijoittuessa palkkioluokkaan 1 tai 2. Erot palve-

luntuottajien välillä olivat huomattavia ja ääripäiden tulokset olivat suhteellisen 

kaukana toisistaan, toisen ollessa keskiarvoltaan 0,7 tai toisen 1,9. Korkein 

palkkioluokka 3 saavutettiin vain kahdesti tarkastelujakson aikana. Palkkioluok-

kia 0 eli ei maksua, sisältyi tarkastelujaksolle se sijaan useita, mikä palvelun 

kannalta ei ole mairittelevaa. Kuukauden aikana annetuilla vastausmäärillä ei 

ollut merkittävää vaikutusta matalaan keskiarvoon, samankaltaisia tuloksia ker-

tyi niin kuukausilta, jolloin vastauksia oli vähän kuin kuukausilta, jolloin niitä oli 

runsaasti. Tulosten keskiarvoihin ei laskettu mukaan sellaisia kuukausia, jolloin 

vastauksia ei ollut annettu laisinkaan. Yhden seurantakuukauden aikana yksi 

keskiarvoista laski alle 3,5, joka katsottiin hälyttävän alhaiseksi tulokseksi.  
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Kuvio 3. Palvelutuote 1 saavutettujen palkkioluokkien keskiarvot 

 

Kuvio 4. Palvelutuote 2 saavutettujen palkkioluokkien keskiarvot  

Asiakastyytyväisyys 

Asiakastyytyväisyyden tuloksia tarkasteltiin kokonaisuutena koko kuuden kuu-

kauden tarkastelujakson ajalta. Kuukausikohtaiset erot olivat hyvin olemattomia, 

joten yksityiskohtaisempi tarkastelu ei tuonut lisäarvoa analysoinnille. Lisäksi 

yhden asiakkaan ääripäässä oleva vastaus saattoi vaikuttaa koko kuukauden 
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tulokseen, ja mikäli vastaajia on vain vähän, saattoi se antaa hieman harhaan-

johtavan kuvan kokonaistyytyväisyydestä. 

 

Kuvio 5. Saavutetut kysymyskohtaiset arvot: keskiarvo ja mediaani 

Pääsääntöisesti asiakkaat olivat tyytyväisiä palvelun toteutukseen, kysymyskoh-

taisten arvojen sijoittuessa välille 3,8 ja 4,4 ja kaikkien annettujen vastausten 

kokonaiskeskiarvon ollessa 4,1. Tuloksista oli luettavissa jonkin verran palvelu-

tuottajakohtaista hajontaa, mutta tästä huolimatta keskiarvo pyöri lähellä neljää. 

Yksittäisen asiakkaan vastaustyyli pysyi vakiona koko kyselyn ajan eli annetut 

arvot mukailivat tiettyä linjaa kysymyksestä riippumatta, esimerkiksi jos asiakas 

antoi pääasiassa arvoja 1 tai 2, sama linja jatkui läpi kyselyn. Sama ilmiö toistui 

myös korkeissa 4 ja 5 välille sijoittuvissa arvoissa sekä keskivaiheille asettu-

vissa arvoissa ja niin edes päin.  

Kysymysten ymmärrettävyys 

Kysymysten asettelu ja ymmärrettävyys olivat selkeitä eikä asiakkailta tullut 

lainkaan palautetta kyselystä. Voidaan siis olettaa, että kysymykset olivat hy-

vien ominaisuuksien mukaan ymmärrettäviä, tarkoituksenmukaisia ja kohtuumit-

taisia (Tietoarkisto 2023b). Ensimmäisten kuukausien aikana yksi kysymyksistä 

sai alhaisemmat pisteet kuin muut mutta tämä tasoittui tietoaineiston kertyessä. 

4,00 4,00 3,97

4,20 4,20

4,30

4,00 4,00 4,00

4,67

4,50

4,67

3,60

3,80

4,00

4,20

4,40

4,60

4,80

1 2 3 4 5 6 7

Kysymyskohtainen arvo

Keskiarvo Mediaani



31 

 

 

Myös vastausprosentit tuntuvat jäävän aluksi mataliksi, mutta syy selittyi palve-

luiden päättymisen aikataululla. Jos palvelu ei kenenkään kohdalla päättynyt, ei 

myöskään kyselyjä palautunut.  

Palveluntuottajat 

Asiakastyytyväisyyskyselyn tuloksia käytiin läpi yhdessä palveluntuottajien 

kanssa ja mahdollisiin notkahduksiin mietittiin yhdessä ratkaisuja. Havaitut laa-

dunseurannan ongelmat olivat varsin pieniä ja matalille keskiarvoille löytyi pää-

asiassa selitys. Palveluntuottajat näkivät matalat keskiarvot myös imagokysy-

myksenä, joka lisäsi tahtoa panostaa palvelun laatuun. Tarkastelujakson tulok-

set otetaan tarkempaan tarkasteluun seuraavassa seurantapalaverissa palve-

luntuottajien kanssa, jolloin kyselyn tuloksiin ja niiden mahdollisiin syihin paneu-

dutaan tarkemmin. Seurantapalaverit ajoittuvat loppukeväälle eli tämän tutki-

muksen jälkeiseen aikaan. Seurantapalaverissa palveluntuottajan on mahdol-

lista antaa oma näkemyksensä toteutuksesta ja miettiä jo etukäteen, miten toi-

mintaa voitaisiin parantaa. 

Työaika 

Työajan näkökulmasta tulosten seuranta, koostaminen ja analysointi veivät jon-

kin verran aikaa, mutta huomattavasti vähemmän, mikäli laatupoikkeamat olisi-

vat ilmenneet yllättäen ja vaatineet nopeaa reagointia ja selvitystä. Yllättäen il-

menevät laatupoikkeamat vaativat usein myös useamman kuin yhden ihmisen 

reagointia, joten menetetty työaika helposti tuplaantuu, kun poikkeaman syistä 

ja sen vaatimia toimia lähdetään selvittämään. Aikatauluttaminen oli helppoa, 

kun sen määritteli etukäteen osaksi työaikaa eikä itse työ tuntunut varsinaisesti 

vievän aikaa pois muulta. 

Tulosten kokoaminen kuukausikohtaiseen, luettavaan ja vertailtavaan muotoon 

vaati hieman jäsentelyä ja edellytti yllättävänkin paljon manuaalista työtä. Toki 

käytäntö tulee jatkossa helpottumaan, kun tarkastelu toistetaan ja tulosten 
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koostaminen uusitaan. Seuraavaan tiedon kokoamiseen on suotavaa varata hy-

vin resurssia, koska tällöin päästään vertailemaan myös aiempia tuloksia uu-

teen seurantakauteen.   

7 Tulosten analysointi ja johtopäätökset 

Edellä esitettyjen mittausten perusteella voidaan päätellä, että palvelun laatu 

pysyi lähellä tavoiteltua laatua. Ilman laadunseurantamenetelmää ei toteutusta 

olisi voitu yhtä hyvin seurata ja tarkastella kuukausikohtaisesti. Tällöin myös 

heittelyt laadussa olisivat saattaneet jäädä huomaamatta ja tilannetta olisi tar-

kasteltu vasta myöhemmin tai sitten, jos palvelun toteutuksesta olisi tullut tietoa 

muita kanavia pitkin.  

Vaikka laatu ei saavuttanut täysiä pisteitä tai parhaita raja-arvoja, toteutus oli 

kuitenkin asiakkaiden arvioiden mielestä hyvää ja selvä enemmistä oli toteutuk-

seen tyytyväinen.  

Toteutusprosessin onnistumista kokonaisuutena voidaan arvioida vaikuttavuu-

den näkökulmasta ja siltä osin toiminta oli onnistunut. Prosessi toteutui tavoittei-

den mukaisesti eikä varsinaisessa toteutusvaiheessa ilmennyt ongelmia. Asia-

kastyytyväisyyskyselyn kuvaaminen, kysymysten laatiminen ja tulospalkkion 

määrittely veivät kohtuullisesti aikaa samoin kuin tulosten analysointi ja seu-

ranta. Prosessi antoi kimmokkeen kiinnittää huomiota myös muiden hankintojen 

ja palveluiden laatuun ja näiden kehittämiseen. Prosessin aikana heräsi myös 

toiminta-aluerajat ylittävää keskustelua laadunhallinnan merkityksestä ja mah-

dollisuuksista sen toteuttamiseen, jonka ansiosta toiminnan kehitys tulee jatku-

maan vielä tarkasteluajan jälkeenkin.  

Asiakastyytyväisyyskysely toimi laadunseurannan mittarina hyvin ja sen 

kautta saatiin käyttökelpoista ja hyödynnettävää tietoa palvelun toteutuksesta. 

Kysely auttoi seuraamaan palvelun laatua odotusten mukaisesti ja toi ilmi kohtia 

ja osa-alueita, joihin tuli kiinnittää huomiota. Kyselyn avulla saatiin myös loppu-

asiakkaan ääni kuuluviin ja näkökulmaa vastaako palvelun odotukset yhtä laitta 
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hankintayksikön kuin asiakkaankin odotuksia. Koska palvelun laatu koostuu kui-

tenkin monesta muustakin tekijästä kuin vain asiakastyytyväisyydestä, pelkän 

asiakastyytyväisyyskyselyn varaan laadunseurantaa ei kannata jättää. Se voisi 

antaa palvelun laadusta hyvin yksipuolisen kuvan. Parhaiten kysely toimii yhdis-

tettynä muihin palvelun laadunhallinta- ja seurantamenetelmiin, esimerkiksi koh-

dennettu asiakastyytyväisyyskysely, jonka tuloksia tarkastellaan erillisellä tar-

kastuskäynnillä tai palveluntuottajan itsearvioinnin yhdistäminen tarkastuskäyn-

tiin ja seurantapalaveriin, jolloin itsearvioinnin tuloksia käydään läpi asiakkaiden 

ja tilaajan kanssa ja niiden toteutumista tarkastellaan kokonaisuutena.  

Asiakastyytyväisyyskyselyä voitaisiin jalostaa huomioimaan myös asiakkaan ti-

lanne kokonaisvaltaisemmin lähtötilanteesta alkaen, mikäli kysely ajoitettaisiin 

sekä palvelun alkuun että loppuun. Vertaamalla asioiden edistymistä alun ja 

lopun välillä saataisiin tietoa asiakkaan tilanteen etenemisestä, kun asiakas itse 

peilaisi onnistumistaan ja muutosta omaan alkutilanteeseensa. Kyselyyn voitai-

siin sitoa samalla lailla tulospalkkio onnistuneesta etenemisestä tai laadukkaan 

palvelun tuottamisesta. (Toikko 2023.) Riskinä onnistumiselle voi olla asiakkai-

den tietoisuuden lisääntyminen omasta tilanteestaan, jolloin palvelun jälkeen 

ymmärretään realistisemmin omat mahdollisuudet ja rajoitteet eikä eteneminen 

työmarkkinoille olekaan lähempänä kuin palvelun alussa vaan kauempana siitä. 

Yksilön tasolla tällainen tietoisuuden lisääntyminen on hyvä asia mutta mahdol-

lisen tulospalkkion näkökulmasta voi ilmetä haasteita, mikäli katsotaan ettei 

asiakas ole siirtynyt toivottuun suuntaan. Kysymysten rakenne tulisi miettiä huo-

lella, jotten kyseisenlaista ristiriitaa pääsisi syntymään. Tällaisessa kyselyta-

vassa voitaisiin keskittyä työllisyysvaikutusten sijaan pehmeiden arvojen mittaa-

miseen.   

Pehmeiden mittareiden huomioiminen asiakastyytyväisyydessä.  

Julkisin varoin hankittujen palveluiden laadunseurannan ja työllistymisvaikutus-

ten ohella voitaisiin tarkastella myös niin sanottujen pehmeiden arvojen ja mit-

tareiden hyödyntämisen mahdollisuutta. Pehmeillä vaikutteilla tarkoitetaan mit-

tareita, jonka avulla voidaan havaita muita kuin työvoimapolitiikan tavoitteiden 
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mukaisia työllisyys- tai tulovaikutuksia, kuten hyvinvoinnin lisääntyminen ja lä-

hemmäs työmarkkinoita siirtyminen. Vaikka jokin palvelu ei työvoimapoliittisesti 

tarkasteltuna johda tulokseen eli työllistymiseen, palveluihin osallistuminen voi 

julkisen talouden kannalta olla silti eduksi, mikäli palvelut lisäävät hyvinvointia ja 

sen seurauksena vähentävät tarvetta julkisiin sosiaali- ja terveyspalveluihin. 

(Alasalmi ym. 2022, 17 & 52.) Osallistavalla toiminnalla on havaittu olevan posi-

tiivisempia vaikutuksia ihmisen terveyteen kuin passiivisella (Wang, Coutts, Bur-

chell, Kamerade & Balderson 2020).  

Huonoilla asiakaskokemuksilla on täten välillisiä vaikutuksia niin talouteen kuin 

yksikön hyvinvointiinkin. Useat hyvinvointia ja työvoimapoliittisia vaikutuksia kä-

sittelevät tutkimukset osoittavat aktiivisen työvoimapolitiikan vaikuttavan positii-

visesti ihmisen hyvinvointiin ja terveyteen, vaikkakin näitä on vaikea havaita 

suoraan tilastoista tai mitata rahallisesti. Passiivinen työttömyys vaikuttaa taas 

ihmisten hyvinvointiin ja terveyteen alentavasti ja lisää julkisten terveyspalvelui-

den tarvetta. Pehmeät vaikutukset ovat yhtä yksilöllisiä kuin laadun kokemus, 

ne riippuvat asiakkaan elämäntilanteesta, tuen tarpeesta ja tavoitteista ja eri 

henkilöt hyötyvät eri palveluista. Aktiivisen työvoimapolitiikan hyödyt kuitenkin 

kärsivät, jos niiden nimissä suoritetut palvelun luovat negatiivisia kokemuksia ja 

pahimmillaan passivoivat ihmistä. (Alasalmi ym. 2022, 81.) 

Laadunseuranta helpotti työajan hallintaa, kun seuranta oli mahdollista aika-

tauluttaa jo etukäteen osaksi palvelunaikaista toimintaa. Näin laadunseuranta ei 

jäänyt taka-alalle, niin sanotusti ylimääräiseksi työksi, jota toteutetaan sitten kun 

muut työtehtävät antavat myöden, vaan se oli alusta asti osa normaalia palve-

lunhallintaa. Ennakkoon suunniteltu ja aikataulutettu laadunhallinta sekä varhai-

nen puuttuminen ennaltaehkäisivät isojen laatupoikkeamien syntyä, mikä oli 

työnajanhallinnan lisäksi koko palvelun toiminnan edun mukaista. Näin ollen 

voidaan tarkastelujakson osalta todeta palvelun säästäneen työaikaa, koska no-

peaa reagointia vaativia laatupoikkeamia ei syntynyt. Lisäksi työajan käyttö oli 

ennakkoon suunniteltuna hallittavampaa.  
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Mahdollisia ajankäytöllisiä ongelmia saattaa ilmetä silloin, jos laadunseurantaa 

ei syystä tai toisesta muisteta tai ei aikatauluteta osaksi omaa työaikaa. Syy voi 

johtua resursseista mutta yhtä mahdollisesti myös siitä, ettei laadunseurannalle 

anneta sen ansaitsemaa huomiota ja se on tippunut arvoasteikolla muiden pal-

velunhallinnallisten toimien taakse. Mikäli laadunhallinta nauttisi riittävää arvos-

tusta, se katsottaisiin yhtä tärkeäksi osaksi palvelunhallintaa kuin muutkin toi-

minnot ja sille resursoitaisiin riittävästi aikaa. Arvojen ja asenteiden muuttami-

nen on kuitenkin aikaa vievää, vaatii paneutumista asiaan sekä omien toiminta-

mallien arviointia (Kekki 2016). Sitran Sivistys+ -projekti on rahoittanut hanketta, 

jossa selvitettiin arvojen ja ihanteiden muuttumista. Arvojen ja ihanteiden muut-

taminen on käytäntöjen muuttamista haastavampaa, mutta jo pienillä muutok-

silla voidaan saada laajoja vaikutuksia. Kiinnostumalla arvoista, voidaan saavut-

taa kestäviä muutoksia aikaan. (Hautamäki 2021.) Näin ollen ylläpitämällä kes-

kustelua laadunseurannasta arvoista voidaan vaikuttaa positiivisesti sen arvos-

tukseen ja siten ohjailla yksilöiden ihanteita.  

Kyselyn arvo palveluntuottajille 

Asiakastyytyväisyyskyselyn perusteella maksettujen palkkioiden arvo jäi tutki-

muksen tarkasteluaikana ennakoitua alhaisemmaksi, joka selittyy osin vähäisillä 

suoritusmäärillä mutta myös raja-arvojen jäämisestä lähemmäs 1. palkkioluok-

kaa kuin 3. palkkioluokkaa. Palvelun edetessä ja suoritusten lisääntyessä myös 

palkkioiden määrien oletetaan kasvavan. Palvelun edettyä sopimuskauden lop-

pupuolelle olisi mielenkiintoista kuulla palveluntuottajien näkemys asiakastyyty-

väisyyskyselyn tuoman korvauksen hyötyyn verrattuna sen vaatimaan työmää-

rään. 

Palveluntuottajille oli ja on lähtökohtaisesti tärkeää ylläpitää laatua, koska palve-

lun toteutuminen vaikuttaa tuottajasta jäävään mielikuvaan. Varsinkin negatiivi-

silla kokemuksilla on näissä tapauksissa taipumus liikkua eteenpäin kuulopu-

heina, joka voi taas olla haitallista palveluntuottajan maineelle. Seuranta kan-

nusti palveluntuottajia kiinnittämään huomiota laadun toteutumiseen myös ima-
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gollisista syistä. Kuten aiemmin kappaleessa 5 todettiin, maine syntyy mieliku-

vista ja kokemuksista, joten tavoitteena on positiivisten kokemusten luominen. 

Mielenkiintoista on myös pohtia, kannustaisiko se palveluntuottajaa panosta-

maan entistä parempiin tuloksii, jos tieto palvelun tuloksista ja laadusta ulottuisi 

nykyisistä virastojen ja palveluntuottajien omista tiedotuskanavista laajempiin 

tiedotusvälineisiin tai sosiaaliseen mediaan (Mizaras 2023). 

7.1 Tutkimusprosessin luotettavuuden arviointi  

Toimintatutkimuksen luotettavuuden arviointi perustuu hyvään prosessin doku-

mentaatioon, jonka avulla myös ulkopuolinen voi arvioida tulosten luotettavuutta 

ja siirrettävyyttä vastaavanlaiset lähtökohdat omaavaan tilanteeseen. Toiminta-

tutkimuksen tulosten arvioinnin perusta taas on verrata saatuja tuloksia alussa 

esitettyihin tavoitteisiin. Mikäli toiminnalla on onnistuttu poistamaan tai pienentä-

mään alkuun esitettyä ongelmaa, tutkimuksen sykli on ollut toimiva. (Kananen 

134–137.) Tutkimuksen prosessin voidaan katsoa olleen luotettava koska sen 

avulla löydettiin toimiva ratkaisu laadunseurannan välineeksi, jolla voitiin seu-

rata laadun toteutumista sellaisena kuin se oli määritelty. Toteutettu kysely luo-

tiin seuraamaan toivottuja ominaisuuksia, jonka ansiosta kysely toimi laadun-

seurannan välineenä halutulla tavalla. Tutkimus myös dokumentoitiin hyvin ja 

selkeästi. Luotettavuutta lisää myös se, että mittarit, prosessi ja tulokset ovat 

hyödynnettävissä ja siirrettävissä lähtökohdiltaan vastaavanlaisiin tapauksiin.  

Luotettava tutkimus on lisäksi mahdollisimman objektiivinen ja nostaa tulkintoja 

aineistoihin perustaen. Tulokset ja prosessin arvio perustuvat löydöksiin, ja 

vaikka itse tutkijana olin mukana sekä rakentamassa asiakastyytyväisyysky-

selyä että käyttöönottamassa sitä, tulokset olisivat todennäköisesti saman suun-

taisia, vaikka tutkija olisi ollut eri. Tähän perustuen tutkimus voidaan arvioida 

luotettavaksi, vaikka se onkin tekijänsä näköinen, kuten laadullisen toimintatut-

kimuksen luonteeseen kuuluu. (Kananen 2014, 136.) 
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7.2 Hyödynnettävyys nykytilan jälkeen 

Testattu laadunseurantamenetelmä ja menetelmän käyttöönoton prosessi toimi-

vat siinä määrin hyvin, että niitä kannattaa hyödyntää myös tulevissa hankin-

noissa. Kannattaa kuitenkin miettiä, mikä laadunhallintamenetelmä sopii mihin-

kin hankintaan tai voisiko yhdistelemällä erilaisia menetelmiä saavuttaa moni-

puolisemman kuvan laadun toteutumisesta.  

Mikäli seurantaa ei olisi integroitu mukaan hankintaan, ei laadunseurannalle 

olisi todennäköisesti annettu niin paljoa aikaa kuin nyt tehtiin. Ennakoivan, sys-

temaattisen ja jatkuvan seurannan ansiosta suuria laatupoikkeamia ei myös-

kään syntynyt ja mahdollisiin notkahduksiin oli mahdollista reagoida reaa-

liajassa, joten työajan säästö oli kokonaisvaltaista. Resurssien näkökulmasta 

kaikki työajan hallinnointia tehostavat toimenpiteet ovat kannattavia ottaa hyöty-

käyttöön. 

Laadunseurantamenetelmien listaus ja hyödynnettävyys olisi laajennettavissa 

myös valtakunnalliseen käyttöön. Koostetusta aineistosta olisi helppo poimia 

omaan hankintaan soveltuvan menetelmät ja hyödyntää niitä osana laadunhal-

lintaa. Toki menetelmän toimivuutta ei voi täysin yleistää, sillä jokainen hankinta 

on erilainen ja myös niiden kehityskohteet ovat yksittäisiä, mutta sisäiset ja ul-

koiset muuttujat huomioiden vastaavanlainen muutos toimisi myös muissa vas-

taavissa hankinnoissa. Laadunseurantatyökalun ottaminen osaksi hankintaa si-

too joka tapauksessa hankintayksikön vahvemmin seuraamaan palvelun toteu-

tumista. Toteuttamalla näkyvää laadunseurantaa valtakunnallisesti voitaisiin pa-

rantaa myös laajemmin palveluiden maineen kasvua ja asiakkaiden tietoisuutta 

palveluiden laadun seurannasta.  
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