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1. Johdanto

Ikdihmisten hoidosta kdayddan ajankohtaista keskustelua. lkdihmisten palveluiden laatusuositusten
(2013) ja vanhuspalvelulain (980/2012) mukaisesti hoidon jarjestamisessa painotetaan kotihoidon
ensisijaisuutta laitoshoidon sijaan. Tavoitteena on kehittdd ja uudistaa koti- ja omaishoidon
palvelurakennetta. Vanhuspalvelulakiin on kirjattu myo6s ikdihmisten mahdollisuus vaikuttaa omaa
hoitoaan koskeviin valintoihin, palvelujen sisdltoihin sekd toimintatapoihin. lkdihmisen oman
aktiivisuuden painottaminen liittyy keskusteluun asiakkuudesta, yksilon oikeudesta ja
mahdollisuuksista tehda omiin palveluihinsa liittyvia valintoja. Palvelujen jarjestamisen nakdkulmasta
tama tarkoittaa asiakaslahtoisyyden ajatuksen huomioimista. Tassa raportissa tarkastellaan
KumppanuusAkatemia -hankkeessa kootun haastatteluaineiston perusteella asiakaslahtoisyyden
toteutumista monitoimijaverkostossa toimivien ikaihmisten palveluita tuottavien tahojen
toiminnassa.

Turun kauppakorkeakoulun Porin yksikon toteuttamassa KumppanuusAkatemia -hankkeessa (2019-
2021) tarkastellaan asiakaslahtoisyyttd osana ikdihmisten koti- ja omaishoitoa erityisesti palvelujen
verkostomaisen kehittdmisen ja toteuttamisen nakoékulmasta. Tassa raportissa kuvataan, miten eri
toimijat maarittelevat asiakaslahtdisyyden ja millaisia asioita se heiddan ndkokulmastaan pitaa
sisdllaan. Tarkastelussa on myos se, millaisia yhtalaisyyksia ja erilaisia painotuksia eri toimijoiden
nakemyksissd on loydettavissd. Lopuksi pohditaan erilaisten ndkemysten merkitystd palvelujen
kehittdamisen ja koko palvelujarjestelman asiakaslahtoisyyden nakdkulmasta.

2. Tutkimuksen taustaa

2.1 Asiakaslahtoisyyden kasitteesta

Asiakaslahtoisyytta voidaan tarkastella monista eri ndakdkulmista, ja yksiselitteista madritelmaa sille ei
ole (kts. Moisanen 2018; Epstein 2010; Mertaniemi ym. 2011; Virtanen ym. 2011). Asiakkuuteen liittyy
aktiivisuus ja paatoksenteko, oikeus tehdda omaan hoitoon ja palveluihin liittyvia valintoja (Valkama
2009, Nordgren 2008). Asiakaslahtdisyyden huomioiminen palvelujen kehittamisessa on yhteydessa
yksilollistymisen trendiin, palvelujen kadyttajien kasvaneisiin odotuksiin ja uusien julkisjohtamisen
kehittdmisen  malleihin.  Hallinnollisesti  se  liittyy  asiakasprosessien  hallintaan ja
asiakaspalvelukulttuuriin (Hennala 2014; Virtanen ym. 2011). Koska asiakaslahtoisyyden kasite on
monitahoinen, on tarkeda tarkastella myo6s sitd, miten asiakaslahtdisyys ikdihmisten
palvelujarjestelmassa  ylipdatadan ymmarretaan. Tadssa raportissa  kuvataan, millaisena
asiakaslahtoisyys nayttaytyy palvelujarjestelman eri toimijoille, miten se ymmarretdan ja miten sen
koetaan toteutuvan eri toimijoiden kdytannoissa.

Asiakaslahtoisyyden kasitteen kayttd on jo pitkadlti sisadnrakennettu palvelujarjestelmaan.
Monitahoisena kasitteena sitd on tutkimuksissakin lahestytty monista eri nakokulmista. Kasitteen
monimerkityksisyydestd johtuen esimerkiksi Hennalan (2014) mukaan asiakasldahtdisyyden aidon
toteutumisen sijaan erilaisissa palveluinnovaatiotutkimuksissa on todettu asiakaslahtdisyyden
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jdaneen myods kehittdmiseen tai imagon nostamiseen liittyvaksi retoriikaksi. Asiakaslaht6inen
palvelujen kehittaminen voi olla vaikeaa ja hidasta. Ranniston & Tienhaaran (2016) mukaan palvelujen
kehittamisessa on aina kyse myos vallankaytostd, oikeudesta maaritelld asiakkaiden tarpeet ja
tarvittavat toimenpiteet. Erityisesti ikdihmisten palvelujen asiakaslahtoisyyden tarkastelussa tulee
ottaa huomioon asiakkaiden mahdollisesti alentunut toimintakyky ja siten itsendisen omaa hoitoonsa
ja palveluihinsa kohdistuvan paatoksenteon mahdollisuudet ja rajoitteet (esimerkiksi muistisairaudet)
(Moisanen 2018).

Asiakaslahtoisyyden lahtokohtana ja tavoitteena pidetdan, ettd palvelujen tulisi olla vaikuttavia ja
tuottaa asiakkaalle arvoa. Keskeisend edellytyksend vaikuttavuudelle on asiakkaan omien
todellisuuksien ymmartaminen. Tama edellyttdada palvelulahtoisen logiikan omaksumista
tuotantolahtoisen logiikan sijaan. Asiakasarvo voi olla taloudellista, toiminnallista, emotionaalista ja
symbolista (Rannisto & Tienhaara 2016; Rintamaki ym. 2007.) Asiakkaan kokemusta voidaan pilkkoa
edelleen palvelujen laatutekijoihin, joita on tutkittu erilaisissa palvelukonteksteissa. Tallaisia
laatutekijoitd voivat olla esimerkiksi saavutettavuus, mukavuus, ystavallisyys, estetiikka,
sitoutuminen, toimivuus, tarkkaavaisuus, kommunikaatio, eheys, saavutettavuus, kompetenssi,
luotettavuus, hoiva, kohteliaisuus, vastuullisuus, puhtaus, joustavuus ja turvallisuus (Johnston et.al.
2017).

Asiakaslahtoisyyden kasitetta laajentaa edelleen asiakasosallisuuden nakdkulma, jolla tarkoitetaan
asiakkaiden aktiivista osallistumista palvelujen suunnitteluun, tuottamiseen, kehittdmiseen ja
arviointiin. Osallisuus edellyttda vuorovaikutteista toimintaa ammattilaisten kanssa siten, etta
asiakkailla on vaikutusta palveluprosessiin. Asiakasosallisuuden keinoja ovat esimerkiksi
kokemusasiantuntija- ja kehittdjdasiakastoiminta, asiakasraadit, palvelumuotoilu ja osallistava
arviointi. (Linnanmaki 2017.)

2.2 Asiakaslahtoisyys palvelujarjestelmassa

Myos sosiaali- ja terveyspalvelujdrjestelmaa ja sen toimijoita voidaan jasennelld eri tavoin, jolloin
asiakaslahtoisyys saa erilaisia ulottuvuuksia. (Ala-Nikkola (2003). Palvelujarjestelmadd voidaan
tarkastella makro-, meso-, mikro- ja eksotasolla (mm. Ala-Nikkola 2003; May & Annison 1998;
O’Connor 1988). Koko palvelujarjestelmaa kuvaavan makrotason lisdksi sitda voidaan tarkastella eri
organisaatioiden toimintakdytantdjen (mesotaso) tai tydontekijoiden tai ammattikuntien ndkdkulmista
(mikrotaso). Palvelujarjestelman paatoksentekorakenteet ja -prosessit vaikuttavat suoraan
asiakkaaseen (eksotaso). (Ala-Nikkola 2003.) Hennala (2014) nostaa esiin asiakaslaht6isyyden
toteutumisen kannalta kolme keskeista tasoa, jotka maarittavat uudistuksia ja muutoksia ja siten
palvelujen asiakaslahtoista toteutumista. Hoitajatasolla asiakaslahtdisyys toteutuu hoitajan
kayttaytymisessd, viestinnassa ja asenteessa. Viranomaistaholla on kyse palvelujen toimintamalleista
seka tiedonkulusta eri toimijoiden valilla. Poliittisen paatdksenteon tasolla pyritdadn vastaamaan
palvelujarjestelman strategioihin, sisdltéihin ja resursointiin.

Toiminta ja toimenpiteet eri tasoilla heijastuvat erilaisina tekijoina asiakkaan kokemuksessa ja
asiakaslahtoisyyden toteutumisessa. Eri tasot heijastuvat myds haastatteluaineistossa
asiakaslahtoisyyden sisalloissa ja painotuksissa. Asiakkaan kanssa lahimmadassa vuorovaikutuksessa
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olevien hoitajien tyossa asiakaslahtdisyys kiteytyy paljolti persoonallisiin tapoihin tehda hoitotyota.
Viranomaistasolla asiakaslahtoisyytta toteutetaan toimintamalleja ja -prosesseja muokkaamalla ja
tehokkaalla tiedon siirtdmisellda. Tata edistdd mahdollisimman yhtendinen ymmarrys
asiakaslahtoisyydestd, sen eri puolista ja siihen liittyvistd toimintamalleista.

3. Tutkimuksen menetelmat

Tassd raportissa hyodynnetty tutkimusaineisto koostuu KumppanuusAkatemia -hankkeessa
toteutetuista ikdaihmisten koti- ja omaishoidon palvelujen parissa toimivien yksityisen, julkisen ja
kolmannen sektorin edustajien teemahaastatteluista. Haastattelut toteutettiin kevaalla 2019 Porin
perusturvan ja Pohjois-Satakunnan  peruspalvelu-liikelaitoskuntayhtyman (Posa) alueilla.
Haastatteluja varten pyydettiin asianmukaiset tutkimusluvat Porin kaupungin perusturvajohtajalta ja
Posan vanhuspalvelujohtajalta. Haastateltavat saatiin osittain heidan kauttaan, osittain lumipallo-
otannan avulla. Erityisesti yksityisen ja kolmannen sektorin haastateltavien valinnassa hyodynnettiin
lumipallo-otantaa, jolloin haastateltaviksi saatiin niitd toimijoita, jotka ovat mukana palveluja
tuottavassa verkostossa. Tutkimusaineiston keruu ja siihen liittyva prosessi on kuvattu tarkemmin
Véahatalon raportissa (Vahatalo 2019).

Haastatteluaineisto  koostuu 16  Julkisen sektorin  toimijan, mm. palveluohjaajien,
sosiaalityontekijoiden, lahi- ja sairaanhoitajien ja vapaaehtoistyon koordinoinnissa toimivia tahojen
haastatteluista. Kolmannelta sektorilta haastateltiin yhteensa 14 henkil63, jotka edustivat 6 jarjestoa.
Yksityiseltda sektorilta haastateltiin yhteensd 8 henkilod. Haastattelut tehtiin padasiassa
yksilohaastatteluina, osittain ryhmahaastatteluina. Ryhmahaastatteluissa haastateltavat edustivat
samaa organisaatiota.

Haastatteluaineiston analyysissa  kaytettiin  sisdllonanalyysia ja hyddynnettiin  NVivo -
analyysiohjelmaa. Haastattelujen pohjalta on analysoitu muun muassa sitd, miten eri toimijat
madrittelevat asiakasldhtoisyyden ja millaisia asioita se heidan ndkokulmastaan pitaa sisallaan.
Tarkastelussa on myds se, millaisia yhtaldisyyksid ja eroja eri toimijoiden ndkemyksissd on
|6ydettavissa. Vastauksista on etsitty myds ndakemyksia siitd, miten asiakaslahtoisyys eri toimijoiden
mukaan toteutuu kdytdnndssd, ja miten eri toimijat arvioivat asiakasldahtdisyyden toteutumisen
omassa seka verkoston muiden toimijoiden toiminnassa, ja mitkd ovat toteutumisen keskeisimmat
haasteet. Vastausten pohjalta voidaan arvioida, millaista tietoa ja ymmarrysta asiakaslahtdisyydesta
toimijoilla on, ja miten sitd voitaisiin mahdollisesti lisdta, ja miten asiakaslahtoisyys voitaisiin
huomioida ja miten sita voitaisiin toteuttaa entistda paremmin huomioiden ikdihmisten palvelujen
laatusuositukset ja vanhuspalvelulain asettamat velvoitteet.



4. Asiakaslahtoisyyden maarittely, kdytannot ja toteutuminen

Haastatteluaineistosta analysoitiin yhtend kokonaisuutena kohdat, joissa haastateltavat vastasivat
suoraan asiakaslahtoisyytta koskevaan kysymykseen. Nama vastaukset luokiteltiin sen mukaan, mita
eri sektoreiden edustajat vastasivat liittyen kolmeen asiaan: 1) miten asiakaslahtoisyys maaritelldan
2) miten sen toteutuminen kdytdnnossa ndkyy ja 3) millainen on toimijoiden nakemys
asiakaslahtoisyyden tdamanhetkisestd toteutumisesta ja mahdollisista haasteista. Lisdksi aineisto
kaytiin kokonaisuudessaan lapi ja sieltd nousi esiin materiaalia, jota voitiin edelleen luokitella
asiakaslahtoisyytta kasittelevan kirjallisuuden tarjoamien nakokulmien avulla. Aineistosta nousi esille
Hennalan (2014) asiakaslahtoisyyden toteutumisen eri tasot (hoitajataso, viranomaistaho, politiikan
taso). Lisdksi aineistosta |0ytyi paljon asiakasarvoon liittyvda materiaalia, jotka luokiteltiin
asiakasarvon eri ominaisuuksien (kts. mm. Rintamdki ym. 2007) mukaan (taloudellinen,
toiminnallinen, emotionaalinen, symbolinen). T&ssa raportissa kuvataan asiakaslahtoisyyden
maarittelyyn, kdytantoihin ja toteutumiseen liittyvat keskeisimmat tulokset.

4.1 Asiakaslahtoisyyden maarittely

Taulukossa 1 on kuvattu julkisen, yksityisen ja kolmannen sektorin edustajien esille nostamat
asiakaslahtoisyyden maaritelmat ja niiden keskeisimmat sisallot. Eri sektorien haastateltavien
vastauksista on koottu yhteen kaikkia toimijoita yhdistavat nakemykset. Lisdksi on nostettu esiin
sektorikohtaiset painotukset.

Julkinen sektori | Yksityinen sektori Kolmas sektori [Yhteiset
nakemykset

Asiakas- punainen lanka asiakkaiden toiveista kaikki lahtee Asiakkaan tarpeista
lahtoisyyden lahtemista asiakkaasta ja toiveista

madrittely ihminen aina lahteminen

ensimmadinen; asiakkaan tuntemus palvelutarpeen
asiakkaan kuuleminen ja Yksil6llisyys vs.
tarpeista ja palvelujen helppo hallitseminen tasapdistaminen -
voimavaroista saavutettavuus problematiikka
lahteminen avunsaannin

pieni porukka helppous
ei-paallekkaisyys, Vuorovaikutuksen
tarkoituksen- vuorovaikutus: kaikille sama korostaminen
mukaisuus kuunnellaan asiakasta,  palvelu vs. (dialogisuus)

ei tiedeta yksilollinen
"saada sellaista palvelu? Asiakasldhtoisyys
palvelua mita asiakas itse ajattelee, retoriikkana

kukakin tarvii” vs.  asiakaslahtoisyys El ole  vuorovaikutus:
kaikille kuuleminen



Sektori-
kohtaiset

painotukset

samanlaiset

palvelut

vuorovaikutus:

kuunteleminen,
kuuleminen

kohtaaminen

hieno sana,
retoriikkaa

Ei-paallekkaisyys;
tarkoituksen-
mukaisuus

puolesta ajattelemista,
tekemista

Pieni porukka oppii
nopeasti tuntemaan
asiakkaat, joustavuus

Asiakkaan aktivoiminen

yhdessa
pohtiminen,
ikdihmisen oman
nakokulman
huomioiminen
(dialogisuus)

sosiaalinen puoli:
-osallisuus
-ystavallinen
kohtaaminen
-turvallisuuden
tunteen
mahdollistuminen
-arvostus ja
kunnioitus

hienot kriteerit
paperilla,
retoriikka
Sosiaalinen puoli:
osallisuus,
ystavallinen
kohtaaminen,
turvallisuuden
tunteen
mahdollistuminen
arvostus ja
kunnioitus

Taulukko 1. Asiakaslahtoisyyden maarittely koti- ja omaishoidon verkostossa.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd kaikilla toimijoilla on samansuuntainen ndkemys siitd, mita
asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan. Se on ennen kaikkea asiakkaan tarpeista ja toiveista lahtemista ja

niihin vastaamista.

Asiakasldhtésyys

asiantuntijoita sen asiakkaan asioista ku asiakas itte. Ni siind ettd.. sen asiakkaan.. mité se
asiakas tarvii, mitkd sen asiakkaan voimavarat... (Haastateltava, julkinen sektori)

Haastateltavat nadkevat asiakaslahtOisyyden erityisesti asiakaskeskeisyytend, jolloin hoidossa ja
palveluissa painotetaan asiakkaan autonomiaa ja hanen tarpeidensa ja toiveidensa kuulemista osana
hoito- ja palveluprosessia. Palvelut jarjestetdan asiakasta varten (kts. Kaarakainen & Syrjanen 2012;
Virtanen ym. 2011.) Tarpeisiin ja toiveisiin vastaaminen edellyttda riittdvaa asiakastuntemusta.
Haastateltavat pohtivat myos sitd, onko tavoitteena turvata mahdollisimman samanlaiset palvelut

tarkottaa asiakkaan

ldhtokohdista
kuuntelemista ja kuulemista. Eikd sitd ettd, me ollaan hirveen, monesti me ollaan parempia

kaikille, vai pitdako pyrkia mahdollisimman paljon yksildlliseen raatalointiin.

ldhtemistd ja sen asiakkaan



Asiakaslahtoisyyden ytimena haastateltavat pitdvat myos vuorovaikutusta palveluntuottajan,
erityisesti hoitajan, ja asiakkaan valilla. Vuorovaikutuksessa korostuu dialogisuus, vastavuoroinen
kuunteleminen; asiakkaan kuuleminen. Haastateltavat nakevat asiakasldahtdisyyden osittain myos
palvelujarjestelmaan kuuluvana puhetapana, ja siihen liittyva asiakaslahtoisyys -retoriikka
tunnistetaan (vrt. Hennala 2014). Asiakasldahtoisyyden kasitteen moniulotteisuus ilmenee myos sille
annetuissa erilaisissa painotuksissa.

Eri sektoreilla toimivien haastatteluista on nostettavissa esiin hieman erilaisia painotuksia
asiakaslahtoisyydesta. Julkisen sektorin haastateltavien vastauksissa korostuu palvelujen
tarkoituksenmukaisuuden merkitys asiakaslahtoisyyden toteutumisessa. Yksityisen sektorin
asiakaslahtoisyyden kulmakivina pidetdan pienen  tyontekijdjoukon mahdollistamaa
asiakastuntemusta, joustavuutta ja asiakkaan aktivoinnin merkitysta. Kolmannen sektorin
asiakaslahtoisyyden toteutumisessa korostuu sosiaalinen puoli, ikdihmisten arvostus, kunnioitus,
osallisuuden mahdollistaminen sekd ystavallinen ja turvallinen kohtaaminen. Haastateltavat
tarkastelevat asiakaslaht6isyyttd oman toimintansa ndakékulmasta, jolloin sen sisalldissa korostuvat eri
asiat. Asiakaslahtoisyyden kasitteen moniulotteisuus nayttaytyy eri toimijoille siten hieman eri tavoin.

4.2 Asiakaslahtoisyyden kaytannot

Taulukossa 2 on kuvattu julkisen, yksityisen ja kolmannen sektorin toimijoiden esille nostamat
asiakaslahtoisyyden kaytannot. Nama kaytannot ovat toiminnalle asetettuja kaytannoén toimintaa
ohjaavia tavoitteita ja asiakaslahtdisyyden ilmenemiseen liittyvid konkreettisempia toimintoja ja
kdytanteita. Sektorikohtaisten kuvausten lisdksi on koottu yhteen ne kdytannét, jotka nousevat esiin
yhteisesti kaikkien toimijoiden vastauksista. Lisaksi on nostettu esiin mahdolliset sektorikohtaiset
painotukset.

Julkinen sektori Yksityinen sektori Kolmas sektori hteiset
nakemykset

Asiakas- Tavoite: Tavoite: Tavoite: Tavoitteena

lahtoisyyden avun etsiminen kotona olon asiakkaalla hyva olla asiakkaan

kaytannot avittaminen kotona tarpeisiin
tarpeisiin vastaaminen,
vastaavien keinojen  pdarjaamisen tehdaan kaikki mita kotona olon
|6ytaminen tukeminen voidaan helpottaminen
lakien, asetusten ja  huolien poistaminen  hoidetaan vaikka Aikaa asiakkaalle
saadosten olisi kiire

noudattaminen

laki velvoittaa Asiakkaan
ajankaytto tiedottamaan voimaannutta-
asiakkaan hyvaksi asiakasta minen



Sektori-
kohtaiset

painotukset

llmeneminen:
asiakkaan
ponkittaminen

yksil6llinen
raatalointi

ikdihmisen oman
tahdon
huomioiminen

asuinympariston,
kotiolojen,
persoonallisuuden
huomioiminen

joustavuus

uusien palvelujen
ideointi

yhteinen tavoite,
keinot siihen
padsemiseksi voivat
vaihdella

hoitajasidonnaisuus

palvelukohtainen
vaihtelu

lainsaadannon
rajoitukset

yksilollisyys

llmeneminen:
asiakkaiden
tarpeiden, toiveiden
ja tapojen oppiminen
ja huomioiminen

pienet askareet:
pyykinpesu, tiskaus,
roskapussin vienti
-keskustelu
-pienten vinkkien
poimiminen
asiakkaan tukeminen
tekemaan itse;
valmentaminen
jatkuva
palautteenkeruu,

asiakastyytyvaisyys-
kyselyt

pienet askareet

huolien poistaminen

palaute

llmeneminen:
sosiaalinen puoli,
kuunteleminen,
kohtaaminen

inhimillisyys

hyvan mielen
aikaansaaminen
ystavallinen katse ja
hymy

pysdahtyminen

tunteiden ja
ajatusten
huomioiminen

ei mestarointia

hoitajasidonnaisuus,
halu kuunnella ja
ottaa asiakkaan
nakokulma
huomioon

sosiaalinen puoli,
kohtaaminen

tunteiden ja
ajatusten
huomioiminen

Asiakkaan
kuuleminen

Hoitaja-
sidonnaisuus

Asiakaslahtoisyytta pidetdan palvelutuotantoa ohjaavana asiana, ja tavoitteena kaikilla toimijoilla on
asiakkaan tarpeisiin vastaaminen niin, etta kotona asuminen ja oleminen on mahdollista ja helpottuu.
Tama voi tarkoittaa avun viemista kotiin, mutta myds ikdihmisen omatoimisen liikkumisen tukemista
ja ennaltaehkdisevaa toimintaa. Asiakasldahtdisen toiminnan yhtena keskeisimmista tavoitteista
haastateltavat pitdvat ajan antamista asiakkaalle. Aikaresurssin kohdentaminen on siis yksi
asiakaslahtoisyyden toteutumisen edellytys. Aikakysymys nayttdytyy haastateltavien mielesta
kuitenkin myo6s asiakaslahtoisyyden toteutumista haastavana asiana, silla aikaa ei katsota olevan
riittavasti  kaytossa asiakkaiden kohtaamiseen. asiakkaan

Myods voimaannuttaminen ja

omatoimisuuden tukeminen ja lisddminen ovat haastateltavien mukaan keskeisid tavoitteita.



Asiakkaan kuuleminen on avainasemassa asiakasldahtoisten palvelujen mahdollistamiseksi. Kaikkien
sektorien haastateltavat pohtivat myos asiakaslahtoisyyden toteutumista erityisesti hoitajatasolla, ja
pitavat asiakaslahtdisyyden toteutumista vahvasti hoitajasidonnaisena asiana. Asiakaslahtdisyys
nayttaytyy siten myos asennekysymyksend, tapana kohdata toinen ihminen ja hanen tarpeensa ja
toiveensa. Dialoginen kohtaaminen asiakkaan kanssa auttaa ymmartamaan ikaihmisten
elamantarinoiden  merkityksen, jolloin voidaan paastd organisatoristen normien ja
toimintaperiaatteiden "yli” asiakaslahtoisyyden toteutumisessa (Moisanen 2018).

Asiakaslahtoisyys nayttaytyy palveluntuottajien kaytannoissa asiakaskeskeisyyttd laajempana
kasitteena. Sen lisdksi, ettd asiakas on palvelujen ja toimintojen kehittamisen kohteena, asiakas
nahddaan myos resurssina. Erityisesti haastateltavat nakevat asiakkaan aktiivisuuden merkityksen
hdnen omien palvelujensa suunnittelussa ja toteuttamisessa. Asiakasosallisuus tarkoittaa myds
asiakkaan osallistumista laajemminkin palvelujen ja toimintojen suunnitteluun (kts. Virtanen ym.
2011).  Yksityisen sektorin  haastateltavien esiin  nostamat palautteenkeruutavat ja
asiakastyytyvaisyyskyselyt ovat asiakasosallisuuden muotoja, jotka tuovat asiakkaiden nakdkulman
palvelujen suunnitteluun ja kehittdmiseen yleisemminkin.

Julkisen sektorin toimijat korostavat lainsaddannon tuomia reunaehtoja palvelujen jarjestamiseen.

Vastauksissa korostuvat myos yksil6llisyys ja palvelujen raatalointi mahdollisuuksien mukaan jokaisen

asiakkaan yksilolliset tarpeet huomioiden. Haastateltavat pohtivat sitd rajanvetoa, jota palvelujen

jarjestamisessa kaydaan yksilollisen raataldinnin suhteen. Rajan vetaminen ei aina ole yksiselitteista.
Mut tietysti me kaikki tehdddn sitd persoonan tyétd, meil on semmonen sapluuna mikd mein
pitds kdydd jokasen asiakkaan kans Iédpitte, mut sit tietysti ku tétd on tehty niin kauan ni se
sapluunan nyt osaa ulkoo, ni sitd saattaa sit omaa aikaa nopeuttaakseen hypdtd ylitte ja
sillonha se ei oo endd saman tasalaatuista tieddtké. Et kyl, siin on sellanen asia mihin pitdis
ain joka kerta kiinnittéd huomioo et se on sen asiakkaan oikeus saada témd palvelu sellaisena
kun se saadaan tos naapuripitdjéssdki. Mut et siin tulee semmost, oikomista sitte ain vdlilld.
(haastateltava, julkinen sektori)

Yksityisen sektorin asiakaslahtdisissa toimintakdytanndissa korostuvat pienten askareiden tekeminen.
Roskapussin vieminen ja asiakkaan kanssa jutustelu ovat myos keinoja poistaa asiakkaan huolia.
Me ollaan siind ja yritetddn sit taas avittaa sité kotonaoloo ja sielld pdrjédmisté niillé pienillé
askareilla mitd me kyetddn tekemddn ja helpottamaan sité arkea. Vidhén mitd se asiakas
tosissaan tahtoo niin sillé pohjilla Iéhdetddn. (haastateltava, yksityinen sektori)

Kolmannen sektorin toimijoiden vastauksissa korostuu toiminnan sosiaalinen merkitys, ajankaytto
asiakkaan kohtaamiseen, kuulemiseen ja tunteiden ja ajatusten huomioimiseen.
Ku meil on toi sosiaalinen puoli, ku me mennddn se edel, et me tarjotaan sil asiakkaalle jotain
muutaki, ku vaan me tullaan siivoomaan sinne. Pyritddn tarjoomaan sitd sosiaalist puolta, ku se
on meiéin yhdistyksen tarkotus. Inhimillisyyttd, sosiaalista, et me jaksetaan kuunnella niit
asiakkait. Eikd oo kellokortti kéides, et témd téytyy tunnissa kaikki dkkii saa pois, ja seuraavaa
miljoonaa. (haastateltava, kolmas sektori)

Kuten asiakaslahtoisyyden maarittely, myos sen toteutumista ilmentdvat tavoitteet ja kaytannot
heijastelevat eri toimijoiden erilaista tulokulmaa palvelujen jarjestdimiseen. Haastateltavien



vastauksista ilmenee monipuolisesti tutkimuksissa esiin nostettuja asiakaslahtdisyyden eri

ulottuvuuksia.

4.3 Asiakaslahtoisyyden toteutuminen

Taulukossa 3 kuvataan julkisen, yksityisen ja kolmannen sektorin haastateltavien esiin nostamat arviot
siitd, miten asiakaslahtoisyys talla hetkelld palvelujarjestelméassa toteutuu, ja mitka ovat toteutumisen
keskeisimmat haasteet. Haastateltavat nakevat asiakaslahtOisyyden toteutuvan vain osittain ja
toteutumattomuus ndhdaan erityisesti julkisen sektorin haasteena. Tdma nousee esille kaikkien
sektorien edustajien haastatteluista. Taulukossa 3 nostetaan esiin sektorikohtaiset nakemykset ja
painotukset, seka kaikkia sektoreita yhdistavat nakdkulmat asiakaslahtoisyyden toteutumiseen ja sen

haasteisiin.

_ Julkinen sektori Yksityinen sektori Kolmas sektori hteiset ndkemykset

Asiakas-

lahtoisyyden

toteutuminen

Toteutuminen:

ei yhtenaista
nakemysta tai jos on,
niin toteutuu
vaihtelevasti
-sektorin sisallakin
erilaisia ndakemyksia
-toteutuu
vaihtelevasti eri
palvelumuodoissa
-on mielessa;
pyrkimys

Haasteet:

tieto siita, miten
pitdisi toimia, ei aina
nay kdytannossa

ajankaytto ei
mahdollista

valinnanvapaus ei
toteudu

hoitajasidonnaisuus;
hoitajien persoona
vaikuttaa, asiakas ei

saa aantaan kuuluviin

Toteutuminen:

yksityisella puolella
ainakin toteutuu

ei olisi asiakkaita,
jos ei oltaisi
asiakaslahtoisia

oma tapa tehda

Haasteet:

julkisen puolen
kiire -retoriikka,
opittu tapa ja puhe

Toteutuminen:

toteutuu osittain

pitdisi olla
enemman
Haasteet:
Jarjestelmaan
liittyvat:
pirstaloituneisuus
asiakastuntemus ei
ole aina riittdvan
hyva

ihmisten
niputtaminen liikaa

"klonteiksi”

tiedotuksen
puutteet

osaamisen puutteet

hoitajien koulutus

hoitajasidonnaisuus;

kaikki eivat ole
eettisesti yhta

toteutuu vain osittain

nahdaan erityisesti
julkisen sektorin
haasteena

pitdisi olla enemman
asiakaslahtoisyytta

Haasteet:

tieto ei siirry
kaytant66n

kiire, ajankaytto

hoitajasidonnaisuus

seka
paatoksentekotason
etta
ruohonjuuritason
haasteet, myos
laajempi
yhteiskunnallinen
kysymys

Jarjestelmdn
pirstaloituneisuus
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sitoutuneita
tyohonsa

avainhenkilo on se,
joka ottaa asiakkaan
huolen vastaan

asiakkaat eivat aina
kerro, mita he
toivovat

seka
padtoksentekotason
etta
ruohonjuuritason
ongelma

vanhusten
arvostuksen puute

Sektori- vaihtelevuus eri asiakaslahtoisyys ikdihmisten
kohtaiset palvelumuotojen "itsestdan- arvostuksen puute
painotukset valilla selvyytena”, koska
asiakas maksaa itse laajempi eettinen
ajankdyton haasteet kysymys
joustavat

toimintatavat

Taulukko 3. Asiakaslahtoisyyden toteutuminen ja haasteet.

Kaikkien sektorien edustajilla on yhteinen ndkemys siitd, ettda asiakaslahtdisyys toteutuu
palvelujarjestelmdssa vain osittain. Kaikki ovat myo6s yhtd mielta siita, ettd asiakaslahtoisyytta pitaisi
olla enemman. Julkisen sektorin haastateltavat ndkevat toteutumisen vaihtelevan omassa
palvelutuotannossaan palvelukohtaisesti, ja siitd katsotaan olevan osittain myos erilaisia nakemyksia.
Yksityisen ja kolmannen sektorin toimijat pitdvat toimintaansa asiakasldahtdisena ainakin suhteessa
silhen, miten ndiden sektorien edustajat maarittelevat asiakaslahtoisyyden (yksityinen sektori:
asiakastuntemus, yksilollisyys; kolmas sektori: sosiaalinen puoli). Haastateltavien mukaan julkisen
sektorin asiakasldahtdisyyden toteutuminen liittyy myos tiedon viemiseen kdytantdon. Vaikka tietoa
asiakaslahtoisyydesta ja siihen pohjautuvista toimintakaytannaoista olisi, ne eivat aina konkretisoidu
kdytannon toiminnassa. Julkisen sektorin asiakaslahtdisyyden toteutumisen haasteet liitetdan
erityisesti ajankdyttoon. Kiire nayttaytyy erityisesti hoitajatason tydssa. Kiire ilmenee aikataulujen
tiukkuutena ja siind, ettd asiakkaan kohtaamiseen ei katsota jadvan riittavasti aikaa. Kiire kuuluu myos
hoitotydn kaytantoihin liittyvdssd puhetavassa ja sitd kuvataan palveluprosesseihin ja
toimintakaytantoihin liittyvaksi retoriikaksi.

No ku kotihoito ei oikee voi sanoo et ei. Et kyl ne sit vaa on mahduttava ja sit sité mahdutetaan.
Et siin sit taas, se asiakasldhtésyys ehkd menee et sit vaa dngetdd johonki vilii ja ne ei oo sit
endd ne aikahaarukat iha niin ku ne pitds olla. (haastateltava, julkinen sektori)
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Ettd silld jo hoidetaan vaik ois kiireki, eikéi mennd silld viisiin et heti sanotaan et mul on kiire
mun tarttee Idhtee, et se vaan tekee pahaa mieltd semmonen kohtaaminen. (haastateltava,
kolmas sektori)

Yksityisen sektorin toimijat pitavat asiakaslahtoisyyttda ”sisadnrakennettuna” omaan toimintaansa,
silla asiakas ddnestaa jaloillaan, mikali palvelu ei miellyta.

Ku md luulisin et sit kumminki yksityisil palveluntuottajil, kylldhdn meil téytyy kaikil ol
kumminkin se asiakasléhtésyys sielld sillai et, eihdn meil olis asiakkait jos se asiakas jotenki
kokis et hdnt huonosti kohdellaan tai héint ei huomioida hénen toiveitaan et, kyl se must niinku
varmaan kaikilla téytyy ol ainaki jollaki tasol siel. En mdé usko et se toimis [nauraa] jos mentds
sil tyylil ettd, nyt tehdddn ndin kun mind sanon. Niin. (haastateltava, yksityinen sektori)

Yksityisen sektorin edustajat ndakevat vahvuutenaan joustavuuden ja asiakastuntemuksen. Yksityisen
sektorin haastateltavat ndkevatkin asiakaslahtoisyyden toteutumisen haasteet enemmankin muiden
toimijoiden tai laajemmin viranomaistason ja koko jarjestelman haasteena.

Kolmannen sektorin haastateltavat ndkevat asiakaslahtoisyyden toteutumisen haasteet laajempana
palvelujarjestelmda koskevana kysymyksena. Haastateltavat korostavat asiakaslahtoisyyden
haasteena erityisesti palvelujarjestelman pirstaloituneisuutta. Asiakaslahtoisyyden
toteutumattomuus nahdaan sekd paatoksentekotason ettd ruohonjuuritason ongelmana. Lisdksi
haastateltavat nadkevat asiakaslahtoisyyden haasteena ikdaihmisten arvostuksen puutteen, ja
ikdihmisten palvelujen asiakaslahtéinen jarjestaminen osoittautuu laajemmaksi eettiseksi
kysymykseksi.
Et pddsddntdsesti md ajattelen et ihmiset haluaa olla asiakasléhtésid ja pyrkii jdrjestdd
parhaal mahdollisel tavalla, mutta siel on osaamisen puutteita ja sit siel on myds tiedotuksen
puutteita. Ja laatu vaihtelee tyéntekijGittdinkin, md luulen ettd kyl meil on aika selvd kaikille
se ettd ei kaikki tyéontekijdt ole yhtd eettisesti sitoutuneina omaan tyéhénsdkddn, et kuka
sattuu olemaan. (haastateltava, kolmas sektori)

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd tiedon saaminen ja siirtyminen kaytdntéon ei ole riittavaa
asiakaslahtoisyyden toteutumiseksi parhaalla mahdollisella tavalla. Haastateltavien mukaan hoitajien
koulutuksessa tulisi kiinnittda enemman huomiota asiakaslahtdisyyteen ja vuorovaikutustaitoihin.
Toisaalta resurssit madrittelevat reunaehdot asiakaslahtoisyyden toteutumiselle, jolloin aikaa ei
valttamatta ole, vaikka tahtoa ja edellytyksid asiakkaan parhaaseen mahdolliseen huomioimiseen
olisikin. Yksil6llisia palveluratkaisuja ja asiakastuntemusta pitdisi lisatd. Toimijat pyrkivdat omien
palvelujen jarjestdmisessa asiakaslahtoisyyteen monin eri tavoin. Yksittdinen palvelu voikin nayttaytya
asiakaslahtoisena. Sen sijaan palvelukokonaisuuden asiakaslahtdisyyteen pitaisi kiinnittda enemman
huomiota. Kun palvelukokonaisuus on toimiva ja tarkoituksenmukainen, myos asiakaslahtdisyys voi
toteutua laajemmin. Palvelunjarjestdjien verkostoituminen, tiedonkulun parantaminen ja yhteisty®
mahdollistavat myds asiakaslahtoisyyden toteutumista yksittdisia palveluja laajemmin.
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5. Palvelujen asiakaslahtoisyydesta palvelujarjestelman
asiakaslahtoisyyteen

Haastatteluissa ilmeni, ettd asiakaslahtoisyys ymmarretdan erityisesti asiakaskeskeisyytend, asiakkaan
tarpeista ja toiveista lahtemisend. Asiakkaan yksil6lliset tarpeet ovat lahtokohta palvelutarpeen
arvioinnissa ja hoito- ja palvelusuunnitelman laatimisessa. Asiakasldahtoisyyden laajempi ymmarrys
asiakasosallisuuden huomioivana toimintana ei vield nadyttaydy niin selkedna osana eri toimijoiden
asiakaslahtoisyyden maarittelyissa. Asiakkaiden osallistaminen palvelujen suunnitteluun lisaisi
vuorovaikutusta myos eri toimijatasoilla, jolloin asiakaslahtoisyys voisi toteutua myos laajemmassa
maaritelmdssadn entistd paremmin. Asiakaslahtoisyyden ymmartaminen asiakaskeskeisyytta
laajempana kasitteena edellyttda ikdihmisten monipuolista osallistamista palvelujen suunnitteluun
mahdollisimman monipuolisesti ja erilaisin keinoin. Erilaisien osallistamismuotojen, kuten
kokemusasiantuntija- ja kehittdjaasiakastoiminnan, asiakasraatien, palvelumuotoilun ja osallistavan
arvioinnin, avulla ikdihmisten danta voimistetaan palvelujen suunnittelussa ja kehittdamisessa.

Jotta ikdihmisten palvelujarjestelma toimisi asiakaslahtoisesti, tulisi eri sektorien toimijoiden
painotukset asiakaslahtoisyyden sisalloista ja kdytannodista nivoutua yhteen. Yhteistyon lisdadminen eri
toimijoiden valilla lisdisi myos yhteista ymmarrysta asiakaslahtdisyyden sisalldistd ja kaytdnnoista.
Asiakaslahtoisyyden kehittaminen koko palvelujarjestelman ndkdkulmasta eri sektorien yhteistyolla ja
kumppanuudella ottaisi huomioon eri toimijoiden vahvuudet ja mahdollisuudet tuottaa
asiakaslahtoisia palveluja. Palvelujarjestelman pirstaloituneisuuden koettiin olevan haaste
asiakaslahtoisyyden toteutumiselle. Myos yksittdisen palvelun asiakaslahtdisyys voi vesittyd, kun koko
jarjestelma nayttaytyy asiakkaalle osittain irrallisina palveluina. Tulosten perusteella ehdotetaan, ettd
koti- ja omaishoidon palvelujen asiakasldhtéisyyttd tarkasteltaisiin laajemmin myés koko jérjestelmdn
asiakasléhtoisyytend, jolloin eri sektorien kdytdnnét ja painotukset voitaisiin huomioida osana
kokonaisuutta. Témdé edellyttdé tiiviimpdd yhteistyété ja kaikkien toimijoiden viilistd vuorovaikutusta.
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