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1. JOHDANTO

Tama tyo pyrkii avaamaan julkisen palvelutuotannon kohtaamia haasteita, jotka kumpuavat
uuden julkisen johtamisen (NPM) teorian synnyttamista paineista uudistaa, tehostaa ja kehit-
taa julkista sektoria sek& sen toimintaa. Kunnat edustavat Suomessa itsehallinnollisia yksi-
koitd, joita ohjaa samanaikaisesti valtion ohjaus ja lakiséateisyys. Kunnat tarjoavat palvelu-
jaan kuitenkin jatkuvasti markkinaehtoistuneemmassa ymparistdssa, jolloin markkinalahtoi-
nen ldhestymistapa tuo myos mahdollisuuksia palvelujen kehittdmiseen ja laadun parantami-
seen. Erds ndistd markkinal&dhtéisyyden suuntauksista on asiakaslédhtoisyys. Kuntien tarjo-
amien palvelujen loppukayttdjan nédkeminen asiakkaana tuo mukanaan mahdollisuuksia,
mutta my0os haasteita. Yksityisen ja julkisen palvelutuotannon valiin mahtuu edelleen mittava
rako ja naiden eroavaisuuksien tutkiminen ja analysointi ovat tdmén tutkimuksen tarkoituk-
sena. (Anttiroiko ym. 2003: 20, Haveri ym. 2011: 80)

Maailma on muuttumassa palveluvetoisemmaksi ja puhutaan palveluyhteiskunnista. Perintei-
nen teollisuus ja tuotanto ovat menettaneet markkina-asemiaan palveluille ja niiden taloudel-
linen ja yhteiskunnallinen merkitys kasvaa jatkuvasti. Yritykset ovat ottaneet muutoksessa
aktiivisen roolin ja yksityiselld sektorilla on tutkittu palvelujohtamista ja palvelujarjestelmia
jo jonkin aikaa. Yksityisen sektorin tutkimustyon tuloksena on syntynyt teorioita, joilla pyri-
taan purkamaan palveluprosessia osiin ja luomaan tarkkaa analyysia palvelutuotannon paran-
tamiseksi. Kirjallisuudessa puhutaan palvelutieteestd, jota yksityinen sektori on hyddyntanyt
asiakaslahtoisyyden ja markkina-asemiensa edistdmiseksi. Hiljalleen palvelutieteellinen 1&-
hestymistapa on siirtymassa myos julkiselle sektorille, kuten moni muukin johtamisen teoria
aiemminkin. (Andreassen 1994: 16-18, Katzan ym.2008: 1-2.)

Tutkimus on vertaileva ja siind haetaan vastauksia asiakasléhtdisen lahestymistavan mahdol-
lisuuksien ja uhkien selvittdmiseen analysoiden yksityisen ja enemmén markkinaehtoisen
ajattelutavan, sekéd julkisen ja lakiséateisen toiminnan eroavaisuuksia. Tutkimuksen tarkoi-
tuksena on siis selvittdd, miten asiakaslahtoisyys esiintyy kunnan sosiaalipalveluissa. Sekto-
rikohtainen rajaus tehdaan niin, ettd julkista sektoria tutkimuksessa edustaa kuntaorganisaatio

ja yksityiselté sektorilta vertailuparina ovat yritykset. Kuntien palvelutarjonta on laaja ja sel-



kedmman tulkinnan saamiseksi palvelutarjonta on rajattu sosiaalihuoltopalveluihin. Sosiaali-
huoltopalvelut kasvavat tulevaisuudessa merkittavaksi palvelualaksi Suomen véestonkehityk-
sen takia. Vanhusvdeston madré kasvaa ja se nostaa muun muassa huoltosuhdetta. Keinoja
tasapainottaa huoltosuhdetta on pyritty saamaan aikaan ja eldkeikdd on muun muassa nostettu.
Samaan aikaan pyritddn takaamaan mahdollisuus kotona asumiseen mahdollisimman pitkalle
ajalle ja valtiolla on paineita uudistaa sosiaali- ja terveyspalveluja. Yksityiset yritykset tarjoa-
vat jo nyt palveluja sosiaalihuoltoalalla, mutta lakiuudistusten seka jatkuvasti laajenevan
markkinaraon myo6ta ne varmasti alkavat olla yha lahempana julkista palveluntuotantoa. Jul-
kiset palvelut kuitenkin eroavat edelleen yksityisen sektorin tuotannosta monellakin tapaa ja
tdma muodostaa tarpeen pohtia ja analysoida asiakaslahtoisyytta naiden kahden sektorin va-
lilla. (Ruotsalainen 2013.)

Tutkimuksen kohteeksi on valittu asiakaslahtoisyys julkisella sektorilla. Asiakaslahtdisyys ni-
mensa mukaisesti keskittyy ajatukseen asiakkaan roolista palvelujen kuluttajana. Asiakasléh-
toisyys siséltad ajatuksen asiakkaan roolista osana palvelujen kehittamista. Asiakasl&htoisyys
on l&hes itsestaanselvyys markkinal&htoisessa johtamisessa, jossa asiakkaan keskeinen rooli
vaikuttaa oleellisesti siihen kuka menestyy markkinoilla. Julkisella sektorilla tilanne ei ole
yhté yksinkertainen, tulkinnan haasteet alkavat jo asiakkaan méaaritelmasta. Asiakaslahtoisyys
synnyttéa jo kasitteend tarkedd pohdintaa. Sen madrittelya ja tulkintaa on tehty paljon, mutta
kasitteen ympérilla on edelleen tulkinnanvaraisuutta ja sdvyeroja. (Korpela & Mékitalo 2008:
129.)

Asiakaslahtoinen ajattelu on kuitenkin siirtyméssa eri muodoin myos julkiselle sektorille.
Kuntien palveluprosessit voivat myos hy6tya asiakaslahtoisyydesté. Julkisen sektorin organi-
saatioista muun muassa Kela ja Verohallinto ovat jo ottaneet askelia asiakaslédhtoisyyden
suuntaan, ja tavoitteena on ollut kasvattaa kansalaisten myonteisyytta julkisia palveluja koh-
taan. Kuntien kohdalla asiakaslahtoisyys tarkoittaa muutakin kuin hyvaé asiakaspalvelua. Se
tarkoittaa kuntalaisten osallistumismahdollisuuksien parantamista, palveluprosessien suju-
voittamista ja kuntalaisten oikeudenmukaista kohtelua ja heidan tarpeidensa tasavertaista to-
teuttamista. (Rantanen 2013: 1-12.)



1.1. Tutkimuskysymykset

Tutkielman tavoitteena on tutkia asiakaslahtoisyytta kuntien sosiaalihuoltopalveluissa seké
valottaa niita eroja, mitka yksityisen ja julkisen palveluntuottajan valilla on. Tutkimuskysy-
mykset on valittu sen perusteella, miten varmimmin ndihin tavoitteisiin paastaisiin alan kir-

jallisuutta seka laadullista tutkimusta hyédyntamalla.

Tutkimuskysymyksié on kaksi:

1. Miten asiakaslahtoisyys ilmenee kunnan sosiaalipalveluissa?
2. Miten kunnan palvelu ja sen asiakaslahtdisyys eroavat yksityisen sektorin markkina-
lahtoisesta palvelusta ja asiakasl&ht6isyydesta?

Tutkimuskysymykset valottavat tyon tavoitteita. PAdmaérana on saada vastauksia siihen, mi-
ten ja miksi asiakaslahtoisyytté tulisi kunnan palveluissa toteuttaa ja vertailun kautta on ta-
voitteena selvittaa niitd merkittavia eroja ja yhtalaisyyksia suhteessa yksityisten yritysten pal-
velutarjontaan. Téna péivana kunnat ja yritykset toimivat osittain myos samoilla markkinoilla
ja niiden palvelut kulkevat vierekkéin, vaikka palveluntuottajana niiden roolit poikkeavat toi-
sistaan. Tutkielma pyrkii haastamaan lukijaa pohtimaan asiakaskasitetta eri nakokulmista ja
selvittaméaan julkisen palvelutuotannon kohtaamat haasteet markkinalahtdisen l&hestymista-

van edessa.

1.2. Metodologia

Kyseessa on laadullinen ja vertaileva tutkimus, jolla pyritdén selvittdmaan julkisen ja yksityi-
sen sektorin eroavaisuuksia nimenomaan asiakaslahtoisyyden nakokulmasta. Vertailu tapah-
tuu kuntaorganisaatioiden ja yksityisten yritysten valilla. Aineistona kéytetdén alan kirjalli-
suutta sekad puolistrukturoituja teemahaastatteluja. Koottu aineisto koostuu kansainvélisista
tieteellisistd artikkeleista, alan Kirjallisuudesta ja muista kirjallisista lahteistd, kuten viran-

omaisten internet-sivuisoista ja elektronisista lahteisté.



Aineistoa keratdan kohdeorganisaatioista myos haastatteluin. Haastattelujen kohteena ovat
julkisen sektorin organisaatiot; kunnat ja kuntayhtymat. Haastateltavat henkil6t ovat omissa
organisaatioissaan johtoasemassa olevia henkil6itd, jotka tydskentelevat sosiaalipalvelujen
parissa. Haastateltaviksi valikoitui henkil6ité, jotka vastaavat tehtdvissadn organisaationsa
operatiivisesta johdosta, strategian jalkauttamisesta, henkildstéjohtamisesta, budjetoinnista ja
muista johtotehtdvistd. Haastateltavat ovat organisaatioissaan asemassa, jossa heilla on mah-
dollisuus vaikuttaa asiakaslahtoisyyden kouluttamiseen, tutkimiseen ja toteuttamiseen orga-

nisaatioissaan.

Haastattelut toteutettiin puolistrukturoituina teemahaastatteluina. Puolistrukturoitu haastat-
telu on lomake- ja avoimen haastattelun valimuoto, se ei ole taysin sidottu tarkkaan etenemis-
jarjestykseen kysymysten osalta, mutta se sisaltaa tietyt teemat, joiden mukaan edet&én ja nai-
hin teemoihin pyritddn saamaan vastauksia. Teemahaastattelusta on useita erilaisia maaritel-
mid, mutta lahtokohtaisesti se viittaa menetelmaan, jossa kysymykset haastateltaville ovat sa-
mat, mutta kysymysjarjestys saattaa vaihdella haastateltavien kohdalla ja vastaukset eivét ole
sidottuja tiettyihin vastausvaihtoehtoihin. Teemahaastattelu antaa haastateltaville tilaa vastata
avoimesti, omin sanoin kysymyksiin. Tama sopii erinomaisesti tahan tutkielmaan, silla asia-
kaslahtoisyys ja sen esiintymisen muodot vaihtelevat kunnittain paljon ja tavoitteena on ni-
menomaan selvittadd, miten asiakasléhtoisyys (sosiaalihuolto)palveluissa ilmenee. Tutkimus-
asetelmaan ei sovi ennalta-asetetut vaihtoehdot tai haastateltavien vastauksia rajoittavat vas-
tausmahdollisuudet. (Hirsjarvi, Hurme 1996: 35-37, Hirsjarvi, Hurme 2000: 47.)

Teemahaastattelu on kohdennettu nimensa mukaisesti tiettyihin teemoihin. Haastattelu etenee
talloin teemoittain ja siind pyritadn selvittdaméén haastateltavien ndkemykset, ajatukset ja tun-
temukset ndiden teemojen sisalla. Ihmisten tulkinnat ja heiddn antamansa merkitykset ovat
tarkeéssa roolissa. Teemahaastattelu valittiin tutkielman metodiksi juuri ndiden ominaisuuk-
sien perusteella. Teemahaastattelu valottaa kohderyhmén ajatuksia asiakaslahtoisyydesta ja
on mahdollista toteuttaa keskustelevalla ja vuorovaikutteisella tavalla.
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2. ASIAKASLAHTOISYYS

Asiakaslahtdisyys on monisévyinen késite. Termiin siséltyy odotus asiakkaan roolista tapah-
tumaketjun osana. Asiakaslahtdisyys yhdistetdan helposti markkinalahtdiseen ajatteluun, silla
yritysmaailmassa asiakasléhtoisyys on aina ollut oleellinen osa markkinoilla selviytymisté.
Karlssonin ja kumppanien (2016) mukaan asiakasléhtoisen ajattelun voidaan katsoa kuuluvan
osaksi sitd kehityksen suuntaa, jonka jo New Public Management (NPM) toi mukanaan. Aja-
tus markkinaldhtdisestd suhtautumisesta palvelujen tuottamiseen ja niiden kehittdmiseen ei
siis ole uusi, mutta kdytanndssa muutoksen mahdollisuuksia ei ole kovin rohkeasti toteutettu.
Asiakaslahtdisyyden kehittdminen ja hyddyntaminen sisaltavat paljon mahdollisuuksia kun-
nille, mutta l&hestymistavassa piilee myds ongelmia ja haasteita, joita yksityisell& sektorilla
ei ole. (Karlsson ym.2016: 2-16.)

2.1. Asiakaslahtoisyyden maaritelmé

Asiakaslahtdisyyden voi yksinkertaistetusti maéaritella suhtautumistavaksi, jossa asiakas ote-
taan palvelun keskidon ja kaikilla organisaation valinnoilla pyritadn ottamaan asiakkaan na-
kokulma huomioon ja tall4 tavoin asiakas asetetaan etusijalle organisaation strategisissa péa-
toksissa. Asiakaslahtdisyydelld ja palvelujen laadulla uskotaan olevan yhteys toisiinsa (Chen
& kumppanit 2004: 415.) Asiakaslahtdisyytta kunnan toiminnassa on esimerkiksi valinnan-
vapaus ja sen edistaminen palveluja tarjotessa, asiakkaan osallistaminen paatoksentekoon ja
suunnitteluun, mahdollisuus palvelun laadun arviointiin ja palautteen antoon seka tdman hyo-
dyntaminen palvelun kehittdmistydssé. Huomioitavaa on, ettei pelkka asiakkaista puhuminen
kuitenkaan tarkoita asiakaslahtoisyytta. Organisaatiot ottava nykyaan rohkeasti asiakasajatte-
lun osaksi strategioitaan ja arvopohjiaan, mutta asiakaslahtoisyys tarkoittaa paljon syvempéaa
ja aktiivisempaa asiakkaan roolia palveluketjussa. (Raitakari ja kumppanit 2012: 53, Virtanen
2018: 34.)

Asiakaslahtoisyyden historia perustuu NPM:n eli uuden julkisen johtamisen (New Public Ma-
nagement) ja laatujohtamisen ajatusmaailmoihin ja k&sitykseen siitd, etta julkisen sektorin tu-

lisi tehostaa palvelujaan, keskittyad viela enemmaén kysyntaén ja ottaa asiakas palveluketjussa
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paremmin huomioon. Asiakkaiden tahtotila taas on kuunneltavissa muun muassa kyselyjen ja
palautteiden kautta. Asiakaslahtdinen lahestyminen edellyttaa julkiselta organisaatiolta, kuten
kunnalta, vastuullisuutta ja reagointikykya asiakkaiden odotuksiin. Asiakaslahtdisyydelléa
haetaan tehokkuutta ja innovatiivisuutta. Tarkoituksena talldin on, ettd resurssit ovat asiakas-
lahtoisyytta hyddynnettdessa kohdennettu oikein. Kun kunnassa panostetaan taloudellisesti ja
toiminnallisesti niihin kohteisiin, joita asiakkaat aidosti tarvitsevat, sadstetdén aikaa ja rahaa.
(Kellough 1998: 11.)

Tulkintaan sisaltyy kuitenkin myos kritiikkid. Asiakaslahtdisyytta tai markkinaohjausta ei sel-
laisenaan voi soveltaa kaikessa kunnan palvelutuotannossa. Julkisen sektorin yhteiskunnalli-
nen rooli on otettava huomioon. Julkisia palveluja voidaan tuottaa markkinaehtoisesti esimer-
kiksi tilaaja-tuottaja-mallilla tai palveluseteleilla. Palvelujen markkinaehtoistumisella haetaan
laadun ja kustannustehokkuuden parantumista, mutta usein se johtaa myds aiempaa laajem-
paan ja tiukempaan lainsaadantoon. Kunnan vastuulla on myds edelleen maaritelld palvelun

laadun edellytykset ja viranomaisvalvonta. (Korpela & Makitalo 2008: 134-137.)

2.2. Asiakaslahtdinen organisaatiokulttuuri

Organisaatiokulttuuri muodostuu yhteisdssa jaetuista arvoista ja asenteista, jotka muokkautu-
vat jatkuvasti ja yhtenevasti, kuitenkin koko ajan yhteisymmarryksessa ryhman kesken. Or-
ganisaatiokulttuuriin sisaltyy ryhmaéssa opitut ja hyvaksytyt olettamukset, jotka ovat peraisin
kohdatuista vastoinkaymisista ja onnistumisista. Naiden tuloksena syntyy organisaatiokult-
tuuri, jota opitaan ja opetetaan organisaation sisalla. Lopputuloksena syntyy jaettu ndkemys

siitd, miten organisaatiossa toimitaan. (Bartley & kumppanit 2007: 489.)

Asiakaslahtdinen organisaatiokulttuuri nimensé mukaisesti keskittyy asiakkaaseen. Kyseisen

organisaatiokulttuurin perustana ovat asiakaskeskeiset arvot.

Asiakaskeskeisyys on ndkemys asiakkaan asettamisesta etusijalle, kuitenkaan sulkematta pois
muiden osapuolten, kuten omistajien tai tyontekijoiden merkittavaa roolia ketjussa, jossa paa-

maarana on tuottaa pitkaaikaisesti kannattavaa toimintaa. (Bartley yms. 2007: 489.)
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Asiakaskeskeisyys on liiketoiminnallisesti tarked lahestymistapa, mutta myods kuntaorgani-
saatiolle kannattava nakdkulma. Kuntien palvelutarjonta on jo osittain markkinaohjattua.
Naita ovat julkiset palvelut, jotka voidaan hinnoitella ja tuotteistaa. Markkinalahtoisella I&-
hestymistavalla tavoitellaan laatu-, kustannus-, ja kehitysparannuksia. Julkiset palvelut on pit-
kaan toteutettu hierarkkisella ja normiohjatulla toimintamallilla, téllainen toiminta syrjayttaa
asiakkaan roolin ketjussa, eiké asiakkaalle jad muuta kuin loppukéyttdjan tehtdva. Asiakas-
lahtdinen organisaatiokulttuuri ja asiakaskeskeiset arvot parantavat ensisijaisesti asiakkaan
palvelukokemusta, mutta myds organisaation henkilokunta hyotyy tastd. Kilpailu asiakkaista
ajaa organisaatiota tavoittelemaan parempaa laatua ja kehittdaméan toimintaansa. (Korpela &
Makitalo 2008: 129-130.)

Asiakaslahtdisen organisaatiokulttuurin perusajatus on asettaa asiakas palveluntuotannossa
etusijalle. Talloin on oleellista méaritelld asiakas ja selvittdé kenelle todellisuudessa palvelua
tuotetaan. Organisaatiokulttuurin asiakaslahtoisyyden lisédminen alkaa tarkastelemalla, miten
organisaatio ndkee ja suhtautuu asiakkaisiinsa nykyhetkessa. Vuorovaikutus organisaation ja
asiakkaiden vélilld muodostaa tarke&n osan onnistuneesta asiakaslahtoisesté kulttuurista. Or-
ganisaation ja asiakkaan valinen kanssakdyminen edesauttaa organisaatiota ohjaamaan asiak-
kaan kayttaytymista. (Nwanko 1995: 6-10.)

Asiakasohjaus taas edellyttaa organisaatiolle asetettujen odotusten sisaistamista. Y mmaértaes-
sédan mita palveluilta odotetaan laadullisesti seka toiminnallisesti, organisaation on mahdol-
lista ottaa asiakasnédkokulma osaksi paatoksentekoa ja strategian luomista. Asiakasléhtdinen
organisaatiokulttuuri heijastuu myos henkilokunnan kouluttamiseen. Talla tavoin varmiste-
taan, ettd asiakaslahtdisyys on luonteva osa kulttuuria, joka organisaatiossa vallitsee. Se on
mukana jokapaivaisessa toiminnassa, valinnoissa seka kaytannon tyossa. (Nwanko 1995: 6-
10.)

Bartley, Gomibuchi ja Mann (2007) listaavat asiakaslahttisen kulttuuriin ominaisuudet kuu-
teen oleellisimpaan kohtaan: johtamiseen, kuuntelemiseen, analyysiin ja ymmartamiseen, in-
tegraatioon ja kayttoonottoon, ihmisiin sek& arviointiin ja kehittdmiseen. Johtaminen asiakas-

lahtoisesti tarkoittaa sitd, ettd asiakaskonteksti on otettu huomioon niin organisaation visiossa,
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missiossa kuin strategiassakin. Ylin johto ja esimiehet toimivat esimerkillisesti ottaen asia-
kasléhtoisyyden huomioon paattksenteossa ja operatiivisessa johtamisessa. Esimiehet antavat
henkilostolle myos tarvittavat tyokalut asiakaslahtdisyyden toteuttamiseksi ja edesauttavat
henkildston oppimisista ja asiakaslahtoisyyden kasvamista osaksi organisaation kulttuuria.

Kuuntelemisella tarkoitetaan nimenomaan asiakkaan kuuntelua ja sen tahtotilan ymmarta-
mistd, mik& asiakkaalla palvelun suhteen on. Asiakkaan kuuntelemisen edellytyksena ovat
toimivat ja helppokéyttdiset vuorovaikutuskanavat. Asiakaslahtoisyytté on se, etté palvelun-
tarjoaja on tavoitettavissa ja asiakas saa vastauksen kysymyksiinsa vaivattomasti ja nopeasti.
Asiakkaan kuunteleminen siséltdd myos palautteen annon mahdollistamisen seka tdman hyo-
dyntdmisen. Asiakkaiden mielipiteitd, ehdotuksia ja toiveita on mahdollista tutkia myos eri-
laisin kyselyin ja yleisétilaisuuksien muodossa. (Bartely ym. 2007: 490-492.)

Analyysilla ja ymmaértamiselld Bartley ja muut (2007) tarkoittavat olemassa olevan asiakas-
tiedon hyddyntamistd. Organisaatiot usein kerdévét paljon tietoa asiakkaistaan, mutta t4t4 da-
taa on my0s analysoitava ja kaytettava palvelujen asiakaslahtoiseen kehittdmiseen. Integraatio
ja kayttoonotto seuraavat analysointivaihetta. Kun organisaatio on tietoinen asiakkaiden toi-
veista ja odotuksista, sen on helpompi ottaa ne osaksi organisaation toimintaa. Asiakastutki-
muksissa, palautteissa ja kyselyissa esiin nousseet seikat auttavat organisaatiota kehittdmaan
toimintaansa asiakaslahtdiseksi. Téalloin kehittdminen tapahtuu asiakas edelld. Kyseinen toi-
mintapa on mahdollista myds kuntaorganisaatiossa ja sen palvelutarjonnassa. (Bartley ym.
2007: 492-493.)

Tietenkin poikkeuksellisia palvelulajeja on olemassa, johtuen esimerkiksi palvelujen lakis&a-
teisyydestd tai vaihtoehdottomasta asiakkuudesta. Naissé tapauksissa kunnan ensisijainen
rooli on tuottaa palvelua, eik& asiakas itse pysty vaikuttamaan sen sisaltoon juurikaan esimer-
kiksi vallitsevien terveydellisten olosuhteiden takia. Tilanne saattaa olla tallainen jossain mie-
lenterveyspalveluissa, joissa asiakas ei itse kykene tekemaan paatoksia taikka valintoja pal-
velun suhteen ja kunnan terveydenhuollon on vastattava palvelutarpeeseen viranomaisaloit-
teisesti. Kunnalla on kuitenkin myds sellaisia tehtdvié, joissa se voi hyvinkin hyotya asiakas-
kuntansa kuuntelemisesta. Esimerkkind tastd on Tampere, missd keratdan systemaattisesti

kuntalaisndkemyksid paatosvalmistelun tueksi sdhkoisen valmistelufoorumi Valman kautta.
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Valma on Tampereen kaupungin tyokalu kuntalaisten mielipiteiden kuulemiseen asioiden val-
misteluvaiheessa, ja sen tavoitteena on lisatd paatoksenteon avoimuutta ja kuntalaisndkemyk-
sen kuulemista siiné. (Bartley ym 2007: 492-493, Raitakari ym 2012: 73-74, Larjovuori 2012:
13)

Asiakaslahtoiselle kulttuurille enka térkein liikkuva osa ovat ihmiset. Ihmisilla viitataan tassa
yhteydessé organisaatiossa toimiviin henkildihin. Ihmiset muodostavat organisaation ja sen
kulttuurin. Thmiset ovat edellytys asiakaslahtdisen kulttuurin syntymiselle ja onnistuneelle
toiminnalle. Asiakaslahtoisyyden tulisi nédkya jo rekrytoinnissa. Kun organisaatio rekrytoi
palveluntuotantoon henkilékuntaan, olisi sen hyvé pyrkia saamaan asiakaspalveluhenkisia
tyontekijoita tehtaviin. Asiakaslahtdisyyden tulisi nékya organisaation siséisessa viestinnassa
ja koulutuksessa. Talloin henkilostén on helpompi ja luontevampi omaksua asiakaslahtdiset

arvot, jos ne vallitsevat organisaation kulttuurissa jo muutenkin. (Bartley ym. 2007: 493.)

Viimeisend asiakaslahtdisen organisaatiokulttuurin ominaisuutena Bartley ja kumppanit
(2007) mainitsevat arvioinnin ja kehittdmisen. Kuten muussakin organisaation toiminnassa,
my®6s onnistuneessa asiakaslahtdisessa kulttuurissa arviointi on tarkea osa toimeenpanon ket-
jua. Aiemmin on mainittu, ettd asiakaslahtdiseen organisaatiokulttuuriin kuuluu strategian,
arvojen ja tavoitteiden asettaminen asiakaslahtoisyys huomioon ottaen. Tdmén toteutumista
ja onnistumista tulisi sadnnollisesti arvioida ja tutkia. Arvioinnin kautta toimintaa on mahdol-

lista kehittaa ja parantaa.

Asiakaslahtoinen organisaatiokulttuuri edellyttdd organisaatiolta paljon tietoisia toimintata-
poja ja valintoja. Asiakaslahtoisyyden ei pida olla pelkk& tavoite, vaan sen taytyy nakyéa or-
ganisaation toiminnassa ja valinnoissa jatkuvana arvona. Salge ja Vera (2012) ovat tutkineet
asiakaslahtoisyyden vaikutusta julkisten sairaaloiden innovatiivisuuteen suhteessa palvelun
laatuun. Tutkimuksen perusteella he ovat todenneet, ettd asiakaslahtoisesti toimivat sairaalat
kykenevit jalostamaan innovatiivisuuden paremmin kuin ei-asiakaslahtoisesti toimivat, ja pa-

rantaman néin ollen palvelun laatua huomattavasti. (Salge & Vera 2012: 554-556.)
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Myos kunnat hyotyvét asiakaslahtdisesta toimintatavasta, vaikka julkinen rooli synnyttéakin
haasteita. Asiakaslahtoisyytta onkin tarkasteltava palvelu- ja asiakaskohtaisesti. Koska kun-
nalla on suuri palvelutarjonta seké laaja asiakaskunta, on asiakaslahtoisyydelldkin monta eri
tapaa ilmetd ja toteutua. Syyt asiakaslahtdisyyden soveltamiseen kunnan palvelun tarjonnassa
voivat olla taloudelliset ja toiminnalliset. Asiakasléhtoisilla ratkaisuilla pyritddn modernisoi-
maan palveluja, toimimaan tehokkaammin seka parantamaan palveluiden laatua. Laadukkai-
den palvelujen kysynté ja entistd rikkaampi vuorovaikutus kuntalaisten kanssa edesauttaa
asiakaslahtoisyyden ottamista osaksi kunnan johtamista. Talloin laatu on yhtd suurena ehtona
palveluille, kuin niiden lakisaateisyys. (Kaul 1997: 15.)

2.3. Asiakas

Asiakkaan kasite suhteessa kuntaan ja sen palvelutarjontaan on oleellista selvittaa tarkemmin,
jotta asiakaslahtoisyys on ymmarrettavissd kokonaisuudessaan. Yritysmaailmassa asiakkaan
kasite on yksinkertainen ja helppo siséistéa. Asiakkaalla tarkoitetaan sitd, joka ostaa tuotteen
tai palvelun ja maksaa siitd (Selin & Selin 2005: 17.) Julkisella sektorilla palveluja ei osteta
vastaavaan tapaan kuin yksityisilla markkinoilla. Julkisella sektorilla asiakas on se, joka ai-
heuttaa toimintaa. Tulkinnan kanssa on oltava kuitenkin varovainen, julkisia palveluja on mo-
nenlaisia ja esimerkiksi vankien kutsuminen asiakkaiksi kuulostaa l&hes irvokkaalta. Julkinen
sektori tuottaa paljon vastaavia palveluja, joissa asiakkaan rooli poikkeaa kuluttajamaisesta,
markkinoilla vaikuttavasta asiakkaasta. Tallgin asiakkaan asemaan vaikuttaa lakisaateisyys ja
erilaiset sopimukset siitd, millaiset laatuvaatimukset ja menetelmat palvelun tulisi tayttaa.
Aiemmin mainittujen vankien kohdallakin on hyvé muistaa, ettd asiakaslahttisen nakokulman
mukaan myos heilld on oikeus osallistua kayttamiensé palvelujen kehittdmiseen vankeutensa
aikana. Asiakaslahtoisyyteen on liitettavissa ndkemys aktiivisesta palvelujen kohteesta, joka
ei pelkéstdén vastaanota palveluja, vaan on aloitteellinen ja aikaansaava osapuoli (Selin &
Selin 2005: 18-19, Korpela & Makitalo 2008: 130-131, Virtanen 2018: 37.)

Asiakas-kasitteen havainnollistaminen julkisella sektorilla helpottuu, kun asiakasta tutkitaan
sen toiminnan kautta. Asiakkaan rooli julkisten palvelujen keskuudessa on monipuolinen ja

néiden eri roolien kautta myos asiakaslahtoisyys nayttaytyy eri tavoin kunnan palveluissa.
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2.3.1. Asiakkaan eri roolit

Kuluttaja

Kuluttajan rooli viittaa markkinal&htoiseen tulkintaan ja sen taustat 16ytyvéat New Public Ma-
nagement-ajattelusta. Ideana on, ettd myos julkinen sektori asennoituu kohtaamaan asiak-
kaansa kuluttajina, joilla on yksilénvapaus, vastuuta seké& paaténtdvaltaa. Toisaalta osa julki-
sista palveluista toteutetaan vastavuoroisesti maksua vastaan. Kuluttajan roolissa asiakas
odottaa palveluilta laatua ja valinnanmahdollisuuksia. Kuluttajana asiakas saattaa kyseen-
alaistaa viranomaisen ja ammattialaisten paatosvallan ja osallistuminen ilmenee nimenomai-
sesti mahdollisuutena tehda valintoja. Kuluttajan rooli perustuu ajatukselle asiakkaasta eli
kuntatalaisesta, joka on valveutunut ja aktiivinen. Han haluaa pa4ttaa palveluistaan itse ja vai-
kuttaa niiden sisaltoon ja toteutukseen. (Raitakari ym. 2012: 59-60, Kaul 1997: 15-16, Moy-
niham & Thomas 2013: 787-789.)

Kumppani

Kumppanuus palveluntarjonnassa kumpuaa ajatuksesta, etta julkinen sektori tarvitsee apua ja
tukea palvelujen tuottamiseen. Nyky-yhteiskunnassa verkostoituminen ja yhteistyd ovat ar-
vostettuja asioita, ja ne kuuluvat olennaisesti myos asiakaslahtdisyyteen. Julkisia palveluja
tuotetaan yhteistydssa yritysten kanssa sekd kolmannen sektorin organisaatioiden, kuten yh-
distysten kanssa. Moynihamin ja Thomasin (2013) mukaan julkinen hallinto hyétyy yhteis-
tyosta yksityisten ja voittoa tavoittelemattomien organisaatioiden kanssa, silla télla tavoin se
saa aikaan enemman — mutta véhemmalla tyolla. Asiakaslédhtoisyys ndyttaytyy yhteistyond,
jossa asiakkaan ndkemykset ja toiveet ovat yhté lailla merkittavid palvelun toteuttamisen kan-

nalta, kuin ammattilaisten ja paatoksentekijoiden osaaminen ja paatantavalta.

Asiakkaiden osallistaminen palveluiden kehittdmiseksi on myds erittdin tarkedd. Lisaksi
kumppanin roolissa asiakas toimii aktiivisesti, esimerkiksi erilaisen kansalaistoiminnan kautta
kuntalaiset voivat itse suoraan osallistua toimintaan. Kumppanuus asiakkaiden kanssa auttaa
my®6s kuntaa, sillé kansalaisten aktiivinen rooli palvelujen tuottamisessa, vaikuttamisen mah-
dollisuus ja osallistuminen edesauttavat sdantdjen ja maaraysten noudattamista. (Moyniham
& Thomas 2013: 788-789, Raitakari ym, 2012: 63-64.)
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Passiivi

Haastavinta asiakaslahtOisyydelle on passiivi asiakas. Tdma tarkoittaa niita tilanteita, joissa
korostuu julkisten palvelujen lakisaateisyys ja kuntalaisten oikeudet palveluihin, heidéan aktii-
visuudestaan huolimatta. Aiemmissa rooleissa asiakas on osallistuva, kyseenalaistava ja jopa
vaativakin. Myds passiivina palvelun loppukayttdjané asiakkaalla on oikeus laadukkaaseen ja
onnistuneeseen palveluun. Asiakaslahtoisyytta tallaisissa palveluissa ovat esimerkiksi nopea
hoitoon pa&sy ja itseméarddmisoikeuden kunnioittaminen sekd toteuttaminen, vaikka sen
edellytykset olisivat vahaiset. (Raitakari ym. 2012: 67-68.)

Passiivi asiakasrooli nostaa esiin asiakaslahtoisen ajattelun keskeisimman haasteen, kun pu-
hutaan julkisista palveluista. Kunta ei valitse asiakkaitaan kyseisissa palveluissa, se ei yrityk-
sen tavoin voi keskittya aktiivisiin ja oma-aloitteisiin asiakkaisiin. Haasteena kunnilla onkin
yhdistaa asiakaslahtdisyys, joka ymmarretaédn yleisesti vuorovaikutteisena ja aktiivisena pro-
sessina ja ndmé passiiviset asiakkaat. Téallaisia asiakkuuksia 10ytyy terveys- ja sosiaalipalve-
luista, esimerkkinad mielenterveys- tai vanhuspalvelut taikka lastensuojelu.

Ero markkinalahtdiseen asiakaskésitteeseen ja -tulkintaan on merkittava, mutta asiakaslahtoi-
syytté ei tarvitse unohtaa passiivisten asiakkaidenkaan kohdalla. Asiakaslahtoisyyden laaja
tulkinta antaa tilaa myds nékemykselle, ettd kunnan tuottama palvelu, joka on hyvin suunni-
teltu ja toteutettu, eika se vaadi asiakkaalta ponnisteluja, on asiakaslahtdisyytta. (Raitakari ym
2012:67-68, Kaul 1997: 26.)

2.4. Asiakassegmentointi

Asiakassegmentoinnilla tarkoitetaan potentiaalisten asiakkaiden jakamista ryhmiin erilaisten
kriteerien perusteella. Jaottelun tuloksena organisaatio tekee paatokset kohdistaa markkinoin-
tinsa sek& myyntista tiettyihin asiakassegmentteihin, hyddyntéen jaottelun perusteena olleita
kriteereitd ja nédiden analysointia. (Lahtinen & Isoviita 2007: 32.) Asiakassegmentoinnin
avulla organisaatio pyrkii selvittdmaan sen asiakaskohderyhmat tuottaakseen tehokasta mark-

kinointia ja luodakseen onnistuneita asiakassuhteita. (Bergstrom & Leppéanen 2008: 74).
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Asiakkaiden segmentointi on erittain oleellinen osa yritysmaailmaa ja markkinalahtoista ajat-
telua. Segmentointi on yksi yleisin tunnettu markkinoinnin tyévaline ja sen perusajatuksena
on, ettd yrityksen on turha yrittd4d markkinoida tuotteitaan samalla tavalla kaikille asiakkail-
leen, koska asiakkaiden tottumukset sekd tarpeet eroavat toisistaan (Lahtinen & Isoviita 2007:
32.) Vahva markkinaldht6inen historia ei kuitenkaan estd asiakassegmentoinnin hyddynta-
mistd my0s julkisella sektorilla. Segmentointi tarjoaa mahdollisuuden kohdentaa palvelut oi-
keille asiakasryhmille ja parantaa kysynnan ennustettavuutta (Rantanen 2013: 18.)

Asiakassegmentoinnin hyodyt julkisella sektorilla kantavat kauas. Hong ja kumppanit (2012)
kirjoittavat artikkelissaan, joka késittelee valtion ja ihmisten valista suhdetta, ettd segmen-
tointi parantaa organisaation ja ihmisten vélistda kommunikointia ja onnistuneen segmentoin-
nin seurauksena viestintd on kustannustehokasta. Segmentointi ndin ollen myos kasvattaa ih-
misten hallinnolle antamaa tukea ja vahvistaa ihmisten ja julkisen hallinnon vélista suhdetta.
(Hong ym. 2012: 40.)

Segmentoinnin hyddyt julkisella sektorilla perustuvat sen analyyttiseen tapaan tarkastella asi-
akkaita. Voidaankin todeta, ettd segmentointi kannattaa koska siind julkinen organisaatio paa-
see tarkastelemaan omaa palvelutuotantoaan seké asiakkaitaan erittain tarkasti. Segmentoin-
nin avulla kunta tutkii omaa asiakasrajapintaansa ja jasentdad asiakasryhmidaan seikkaperai-
sesti. Rantanen (2013) kirjoittaa, ettd segmentoinnin tuloksena kunta pystyy tarjoamaan oi-

keita palveluja oikealla hetkella oikeille asiakkaille. (Rantanen 2013: 18.)

Kunnan ei tarvitse siis hyddyntd4 segmentointia markkinoinnissaan yrityksen tavoin, mutta
se hyoOtyy segmentoinnista muutoin. Segmentoinnin perusideana on ryhmitell& asiakkaat seg-
mentteihin joillain lohkomisperiaatteilla (Lahtinen & Isoviita 2007: 32.) Kunta voi kayttaa
segmentoinnissa myds yritysmaailmassa kaytettyja kriteereja. Lahtinen ja Isoviita (2007) ja-
kavat kirjassaan nd&mé kriteerit koviin lohkomisperusteisiin ja pehmeisiin lohkomisperustei-
siin. Koviin kriteereihin kuuluu muun muassa iké, koulutus, tulot, sukupuoli ja sijainti. Peh-
meisiin kriteereihin lukeutuvat sellaiset lohkomisperusteet kuin persoonallisuuspiirteet ja

asiakassuhteen vaihe.
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Kunnan tapauksessa néité kriteereja taytyy kuitenkin tarkastella varaukselle, silld jo segmen-
toinnista haettu hyoty poikkeaa yritysmaailmasta. Segmentoinnilla ei pyrita kartoittamaan ai-
noastaan taloudellisesti kannattavia asiakassuhteita, vaan enemmankin havaitsemaan eri asia-
kasryhmien tarpeet ja odotukset palvelun suhteen ja tata kautta lissdméan asiakaslahtoisyytta
palvelutuotantoon. (Lahtinen & Isoviita 2007: 32)

2.5. Asiakaslahtdisyyden haasteet

Asiakaslahtdisyyden hyotyiné voidaan pitéé sen yhteytté asiakastyytyvaisyyteen ja palvelujen
laatuun. Asiakaslahtoisen ajattelun soveltaminen julkiseen palvelutuotantoon ei kuitenkaan
kay taysin ongelmitta. Nakokulma synnyttad todellisia haasteita ja niiden huomioimatta jatta-
misella voi olla huonot seuraukset. Fountain (2001) kirjoittaa paradokseista, joita syntyy asia-
kasléhtoisen ajattelun implementoinnista yksityisen sektorin keinoilla julkisiin palveluihin.
Hé&nen mukaansa palveluiden loppukayttdjan ndkeminen asiakkaana synnyttaa tulkintaongel-
mia. Yksityisilla markkinoilla asiakas on markkinoiden kohteena ja yrityksen tavoite on tuot-
taa voittoa ja silla on tilivelvollisuus sen omistajille. Yritykset tavoittelevat omiin intres-
seihinsé sopivia asiakkaita ja segmentointi on véline, jolla markkinointi ja myynti kohdiste-
taan tuottavaan ryhmaan. Yksityisten yritysten soveltamat bonusjarjestelmat ja premium-asi-
akkuudet eivat sovellu julkiselle sektorille, missé palvelun jérjestamisen taustalla on lakis&a-

teisyys ja oikeudenmukainen kansalaisten kohtelu. (Fountain 2001: 58-71)

Asiakaslahtoisyys ja muut markkinaehtoisuuden esiintymismuodot, kuten yksityistaminen,
ovat tuoneet toivottua tehokkuutta ja tuottavuutta julkiselle sektorille. Asiakasléahtoisen ajat-
telun soveltaminen edellyttdd kuitenkin muutosta myds poliittisella kentélla, eikd asia-
kasorientoitunutta lahestymistapaa voi soveltaa kylmiltadén julkisiin palveluihin. Julkiset pal-
velut on tarkoitettu kaikille, ne rahoitetaan yhteisesti kerattavilla verovaroilla ja niihin on oi-
keutettu, vaikka yksityisilla markkinoilla ei kuuluisikaan tavoiteltuihin asiakasryhmiin. liman
kriittista tarkastelua markkinaehtoinen asiakaslahtoisyys saattaa johtaa pahimmillaan siihen,
ettd véhdvaraiset ja poliittisesti heikommassa asemassa olevat asiakkaat jadvét altavastaajiksi

myos julkisissa palveluissa. Esimerkiksi terveydenhoitopalvelut, jotka ovat Suomessa jo nyt
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siiloutuneet. Tyossdkayvat ihmiset hyodyntéva usein tyfantajansa tarjoamaa yksityista tyo-
terveydenhuoltoa, kun ty6ttdmat ja eldkeldiset ovat kunnallisten terveydenhoitopalvelujen
asiakkaina. (Fountain 2001: 58-71)

Asiakaslahtdinen ajattelu vaikuttaa myos julkisen organisaation tydntekijoihin, jotka ovat
asiakasrajapinnassa toissa. Osa julkisista palveluista on sellaisia, etteivat ne ole olemassa suo-
rainasta kysyntaa varten ja tyontekijat joutuvat toimeenpanemaan ikéviakin asioita, koska nii-
den vastuu on julkisella sektorilla, kuten esimerkiksi lastensuojelu. Asiakasl&htoisyyden otta-
minen huomioon palveluiden tuotannossa ei aina ole kovin selkea tai edes mahdollista. Ty6n-
tekijoille saattaa syntyé sisaisia konflikteja siitd, miten heidan odotetaan palvelua tuottavan ja
ketd he palvelevat eli kuka palvelutuotannossa on todellinen asiakas. Julkisella sektorilla tyos-
kentelevat kokevat tekevénsa tarkeédd tyota yhteisen hyvan ja julkisen edun vuoksi ja siksi
yksityisen sektorin toimintatapoja ja — malleja saatetaan karsastaa. (Fountain 2001:60-65, Ha-
veri ym. 2011: 59-60.)

Haasteet asiakaslahtoisyyden soveltamisessa kumpuavat sen monimuotoiseen méaritelmaan.
Asiakaslahtoisyys voidaan nahda monin eri tavoin, se voi olla asiakkaiden osallistamista ke-
hittdmistyohon, asiakassegmenttien muodostamista, asiakastyytyvaisyyden mittaamista tai
organisaation tavoitettavuuden lisdamista. Julkisella sektorilla asiakasl&htdisyys on kuitenkin
ajankohtainen teema, silla se nivoutuu yhteen trendien kanssa, jotka perustuvat uuden julki-
johtamisen teorialle (NPM). Asiakaslahtoisyydella tavoitellaan kilpailuetua ja imagon paran-
nusta myos kuntasektorilla. Yhtaélla pelkona on, ettd asiakkaan asema heikkenee julkisten
palveluiden verkostossa, jos yksityisen sektorin asiakaslédhtinen ajattelutapa otetaan sellaise-
naan kayttoon. Toisaalta kilpaileva argumentti on, ettd vaikka julkinen hallinto kokeekin pal-
velun toimivan ja prosessit nayttavat paperilla onnistuneilta, voi asiakkaan kokemus julkisista
palveluista olla hyvinkin erilainen. (Fountain 2001: 70-71, Rantanen 2013: 5-6, Walker ym.
707-717.)

2.6. Kuntalainen asiakkaana sosiaali- ja terveyspalveluissa — tulkinnan vaikeus
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Suomen kielen sanalle asiakas ei ole vastaavaa synonyymia. Ei ole olemassa suomenkielista
sanaa, joka kuvaisi asiakas-termia ja sen sisaltéa yhta hyvin samalla tavoin. Suomen kielessa
asiakas-sanaa tarkedmpaa onkin se ymparisto ja viitekehys missa sanaa kaytetaan. Englannin
kielesté kuitenkin I0ytyy sanat customer ja client — molemmat voidaan kdantaa tarkoittamaan
asiakasta, mutta termeilld on eri vivahde, myds analysoitaessa asiakaslédhtoisyyttd. *Client’-
termin syntypera on latinalainen ja se perustuu termiin depented (riippuvainen) ja sité kautta
siitd on havaittavissa sivumerkitys agentti-suhteesta, jossa yksi osapuoli hankkii asiantuntija-
palveluita toiselta osapuolelta. Englannin kielessd ’client’ termi esiintyykin usein sellaisten
palvelujen, kuten laki- ja rahoituspalvelujen yhteydessa. *Customer’-termin taustalla taas on
englannin kielen sana, jolla viitataan veronkantoon (tax collector) ja se voidaan maéaritella
henkil6ksi, joka ostaa hyodykkeitd tai palveluja. *Asiakas’ — sanaan sisaltyy taten paljon tul-
kintaa. Termid onkin tutkittava tarkemmin siind kontekstissa missa sita kaytetdan. Kuntalaisen
kohdalla kyse ei ole perinteisestd markkinaohjautuvan vaihdannan toisesta osapuolesta. Raha
ei useimmiten vaihda omistaa julkisissa palveluissa palvelun tuotannon hetkelld, kuntalainen
ei ole mainonnan ja markkinoinnin kohteena julkisissa palveluissa, eika kunnan asukas valt-
tamatta identifioi itseddn ensimmaéisend asiakkaaksi, vaan esimerkiksi veronmaksajaksi, asuk-
kaaksi tai potilaaksi. (Deber, Kraetschmer, Urowitz, Sharpe 2005: 345-347.)

Pohjoismainen hyvinvointivaltio perustuu vahvaan valtion rooliin ja sosiaalisen turvallisuu-
den takaamiseen julkisin palveluin (Haverinen, Kuronen & P6s6 2014: 161.) Julkisen sektorin
palveluilla on voitu varmistaa kansalaisten tasavertainen ja oikeudenmukainen paasy muun
muassa sosiaalihuoltopalveluihin. Haverisen ja kumppanien (2014) mukaan pohjoismaiset so-
siaalipalvelut ovat asiakasléhtoisid, silla palveluntuottajat ovat pyrkineet ottamaan asiakkai-
den tarpeet mahdollisimman hyvin huomioon. He puhuvat asiakaskansalaisista. Kun pohdi-
taan kuntalaisen asemaa asiakkaana, on tarkedd ymmartad, mika kuntalaisen rooli on suh-
teessa palveluntuottajaan ja saatuun palveluun. Tallaisia asiakaskansalaisen rooleja voivat olla
valintoja tekevd, osallistuva ja aktivoiva asiakas. Sosiaalihuoltopalvelujen tuotantorakenne on
rikastunut vuosien saatossa, ja se on tuonut valinnanvaraa asiakkaille, mutta ennen kaikkea
kasvattanut asiakkaan valtaa. Painopisteend ndyttaytyy olevan yksityisen sektorin ja sen pal-
velutuottajien korostuminen tuotantorakenteessa, vaikkakin sosiaalihuoltopalveluista edel-

leen noin 70 % tuotetaan julkisen sektorin toimesta. Asiakkuudet ovat muuttuneet kuitenkin



22

passiivisesta palvelunsaajasta aktiivisempaan, valintoja tekevaan asiakaskansalaiseen. (Have-
rinen ym. 2014: 161-166.)

Fredriksson ja Martikainen (2009) tuovat tutkimuksessaan esille kansalaisten kokemuksia yk-
sityisista sosiaali- ja terveyspalveluista. Vastaajien tyytyvéisyys yksityisten palveluiden laa-
tuun oli yllatyksettémasti hyvin positiivinen, mutta mika kuitenkin on mielenkiintoista, ovat
ne syyt miksi ihmiset olivat valinneet yksityisen palveluntarjoajan julkisen sijasta. N&it4 syité
olivat muun muassa pitkat jonotusajat, tyytymattomyys julkiseen palveluun ja oikean loppu-
tuloksen varmistaminen. Suuri osa kayttaa edelleen julkisia sosiaali- ja terveyspalveluita,
mutta suuresta kéyttoasteesta huolimatta luvuista ei kannata vetaa johtopéatoksia julkisen pal-
velutuotannon preferoinnista. Ihmiset kayttavat julkisia palveluja tottumuksesta tai se on hel-
pommin tarjolla. Kuitenkin osa kansalaisista tekee toisen valinnan ja néité valintoja tekevia
asiakaskansalaisia tai asiakaskuluttajia on syytéa tarkastella ladhemmin. (Fredriksson, Martikai-
nen 2009: 58-59, Haverinen ym. 2014: 166.)

Valintoja tekevét asiakkaat ovat markkinoiden keskeinen ohjausmekanismi (Haverinen ym.
2014: 167.) Tuottajien on reagoitava asiakkaiden odotuksiin, jos he haluavat naiden kulutta-
van heidédn palvelujaan. Palvelujen valinta voi kohdistua palvelun sisaltéon, sen tuottajaan,
ajankohtaan tai palvelukanavaan. Julkisissa palveluissa yksilon valinnanmahdollisuutta on
perusteltu myos oikeudenmukaisuudella. Fredrikssonin ja Martikaisen (2009) tutkimuksen
mukaan valtaosa (85%) vastaajista katsoi ihmisten kykenevan tekeméén oikeat valinnat itsel-
leen sosiaali- ja terveyspalvelujen osalta. Tdma nakemys kdy yhteen nykyista palvelutuotan-
toa Kkritisoivan suuntauksen kanssa, jossa pyritddn tuomaan markkinaohjautuvaa ja -lahtoista

ajattelutapaa julkiseen palveluntuotantoon. (Fredriksson & Martikainen 2009: 72-76.)

Tulkinta valintoja tekevasté kuntalaisesta ei kuitenkaan ole niin yksinkertainen. Asiakaskan-
salaisuuteen liittyy haasteita, jotka on hyva tiedostaa kun kyse on verovaroin tuotetusta pal-
velusta, johon lahtokohtaisesti kaikilla tulisi olla tasavertainen péésy ja oikeus. T&ma muo-
dostaakin ensimmaisen haasteen. Yrityksesté poiketen kunnan taytyisi lahtokohtaisesti tarjota

palvelujaan kaikille sen asukkaille, kuitenkin todellisuudessa kuntalaiset eivét aina valitetta-
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vasti ole tasa-arvoisessa asemassa, ja toiset saavat parempaa tai nopeampaa palvelua esimer-
kiksi asemansa nojalla tai sen perusteella missé pain kuntaa he asuvat. (Aberbach & Christen-
sen 2005: 235-236.)

Toiseksi, odotettu palveluntaso ja keinot saavuttaa palvelu esimerkiksi ylimaaraisin maksuin
asettaa kuntalaiset eriarvoiseen asemaan. Asiakkaat odottavat ymmadrrettdvasti saavansa
hankkimaltaan palvelulta kaiken: korkean laadun, nopean késittelyn ja hyvén hinnan. Yksi-
tyiset yritykset pystyvat tarjoamaan asiakkaille erilaisia palvelukokonaisuuksia, hyddynta-
méaan alennuskampanjoita ja erilaisia bonus- ja etuasiakasjarjestelmia. Korkean profiilin asi-
akkaille tarjotaan korkean profiilin palvelua. Tallainen menettely ei julkisella sektorilla ole
tavoiteltavaa. Jos julkinen palveluntuottaja ryhtyy asettamaan kuntalaisia eriarvoiseen ase-
maan sen perusteella, kuinka paljon heilld on varaa maksaa palveluista, on se vastoin kunnan
fundamentaalista tarkoitusta. Tallainen kehitys ei edesauta oikeudenmukaisuutta tai tasaver-
taista kohtelua kuntalaisten kesken. Kansalaisasiakasta ei siis voi kohdella kuten yksityisten
markkinoiden kuluttaja-asiakasta. (Aberbach & Christensen 2005: 235-236.)

Kolmas haaste asiakasajattelun ja kuntalaisen asiakasaseman tulkinnassa liittyy palvelun si-
séltoon. Yritykset pyrkivat muokkaamaan asiakkaiden odotuksia ja mieltymyksia palvelujen
suhteen hyvinkin aktiivisesti, kun taas julkisen palveluntuotannon on tarkoitus vastata asiak-
kaidensa tarpeisiin. Yrityksen tavoitteena on tehd& voittoa ja asiakkaiden johdattelu ja mani-
pulointi ovat keinoja saavuttaa nama tavoitteet. Tama nakdkulma puuttuu usein niisté tulkin-
noista ja perusteluista, joilla markkinalahtoisyyden ja yksityisen sektorin toimintatapojen im-
plementointia julkiselle sektorille useimmiten perustellaan. Yritysten asiakasorientoitunei-
suutta ja asiakaspalveluvalmiutta ei kannata yliarvioida, vaan on hyva muistaa, etta yritykset
usein kayttavat aggressiivisiakin markkinointikeinoja: ne asettavat asiakkaansa eriarvoiseen
asemaan ja tavoittelevat niitd asiakkaita, jotka tuottavat eniten voittoa yritykselle. Tallaisen
asetelman soveltaminen julkisella sektorilla aiheuttaisi suuria eettisié ja poliittisia ongelmia.
Asiakasajattelu ei siis ole siirrettivissa sellaisenaan yksityiseltd sektorilta julkiselle. Tavoit-
teet tallaisessa ajattelumallissa ovat toki hyvét, silla pyritddn korostamaan palvelunsaajan ase-

maa, silld haetaan parempaa palvelunlaatua ja asiakaspalvelua, ja silla tavoitellaan tehok-
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kaampaa julkista palveluntuotantoa. On kuitenkin ymmarrettava julkisen ja yksityisen sekto-
rin eroavaisuudet, kun puhutaan niiden asiakkaista ja asiakassuhteista. (Aberbach & Christen-
sen 2005: 235-237.)

Kun arvioidaan kuntalaisen asemaa asiakkaana sosiaalihuoltopalveluissa julkisen ja yksityi-
sen palveluntarjoajan nakokulmasta, alkaa vertailu jo alkumetreiltd. Kuntalainen on oikeutettu
tiettyihin sosiaalihuoltopalveluihin lain nojalla toisen palveluntarjoajan osalta. Toinen, yksi-
tyinen palveluntuottaja, voi tarjota palvelujaan markkinoilla ja pyrkia markkinoinnilla ja mai-
nonnalla vaikuttamaan asiakkaan paatokseen ostaa palvelu. Kunta on velvoitettu jarjestamaan
palvelu ja selvittdmaan mita palveluja asiakas tarvitsee, missa maarin ja vastaamaan naihin
tarpeiseen. Yritys taas tavoittelee ensisijaisesti myyntid ohjaamalla ja vakuuttamalla palvelun
loppukayttéjia ja ndin itseasiassa luoden tarpeen omalle palvelulleen.
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3. PALVELUTIEDE: MITA JA MIKSI?

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd, miten asiakaslahtoisyytta toteutetaan kunnan sosiaa-
lihuoltopalveluissa ja miten se eroaa yksityisten tuottajien toiminnasta. Palvelutiede tarjoaa
uudenlaisen ja tuoreen lahestymistavan kunnan palvelujen tarkastelemiseen. Palveluiden
osuus yritysten liiketoiminnasta on kasvamassa ja palveluala kehittyy ja muuttuu nopealla
tahdilla myos julkisella sektorilla. Kuntien palveluntarjonnan nékdkulmasta palvelutiede tar-
joaa tydvalineet palveluiden arviointiin sekd kehittdmiseen. Palvelutieteen tutkiminen edes-
auttaa kunnissa esiintyvan asiakaslahtoisyyden arviointia ja sen roolin ymmartamista julki-
sissa palveluissa. Palvelutieteellistd ndakdkulmaa voi soveltaa koskemaan kaikkia yhteiskun-

nan toimialoja: julkista ja yksityista sekd kolmatta sektoria. (Virtanen 2018: 29.)

Palvelutiede on syntynyt tarpeesta. Palvelut kattavat nykypaivéana yli 70 % maailman edisty-
neimpien joukkoon kuuluvien talouksien bruttokansantuotosta ja tdamén kasvun voidaan olet-
taa jatkuvan (Ostrom ym. 2010: 4.) Verrattuna perinteiseen tuotantoon ja tavaroihin keskitty-
neeseen liiketoimintaan, palvelut edellyttavat vahemman kiinnitettyd alkupddomaa ja tuotta-
vat usein mittavamman voiton. Kuntienkin palvelutarjontaa on kannattava tarkastella palve-
lutieteen ndkokulmasta. Palvelutiede tarjoaa uuden lahestymistavan palvelutarjonnalle ja sen
avulla voidaan etsié ja luoda ratkaisuja julkisten palvelujen tehokkuuteen, tuottavuuteen seké
vaikuttavuuteen. Julkisia palveluja kritisoidaan niiden kalleudesta ja tdmd on lisannyt paineita
I0ytaa keinoja, joilla yhtd aikaa lisatadan palvelujen tuottavuutta ja kasvatetaan valmiuksia vas-
tata asiakkaiden eli kuntalaisten tarpeisiin. Julkisessa palveluntuotannossa huomio on siirty-
nyt kansalaisiin, joita lahestytdan nykyaén asiakkaina. Julkiset organisaatiot pyrkivat luomaan
palvelumalleja, joissa hyddynnetéén kehittyvaé teknologiaa ja taataan tatd kautta tehokas seka
tavoitettavissa oleva julkinen organisaatio. (Ostrom ym. 2010: 4-7, Katzan 2008: 1, Karwan
& Markland 2006: 347-348.)

3.1. Palvelutieteen madritelma4 ja tehtava
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Palvelutieteelld tarkoitetaan poikkitieteellistd tutkimuksen suuntausta, joka keskittyy perusta-
vanlaatuiseen tieteen, erilaisten mallien, teorioiden sek& menetelmien hyddyntdmiseen palve-
luiden uudistamiseksi, kilpailun luomiseksi, hyvinvoinnin kasvattamiseksi ja palvelun arvon
kehittamiseksi (Ostrom ym. 2010: 5.) Palvelutiede perustuu ajatukselle palveluiden moni-
muotoisuudesta ja palveluyhteiskunnan jatkuvasti kasvavasta tarpeesta saada uusia, innova-
tilvisia ratkaisuja palveluiden tuottamiseen. Palvelutieteellinen ajattelutapa ei sisélla sektori-
kohtaisia rajoitteita, sitda on mahdollista hyodyntaa kaikkiin yhteiskunnan lohkoihin, koska
my0s palvelut toimivat kaikilla n&illa aloilla. Palvelutiede on nivottavissa yhteen myds asia-
kasléhtoisyyden kanssa, silla asiakkaat eli palvelujen loppukéyttdjat ovat merkittévéssa roo-
lissa palveluprosessissa. Asiakkailla on erilaisia rooleja palveluprosessin aikana, he voivat
toimia aktiivisesti ja osallistua, tehda valintoja tai ottaa vastaan toimintoja. (Virtanen 2018:
29.)

Palvelutieteen maaritelmaa voidaan myos lahestyéa pilkkomalla sen kasitetta pienempiin osiin.
Palvelulla tarkoitetaan kanssakdymisté tuottajan ja asiakkaan valillg, jossa samanaikaisesti
luodaan ja vastaanotetaan arvoa. Palveluissa kulutus tapahtuu yhté aikaa tuotannon kanssa ja
asiakkaan arvio palvelun laadusta maarittyy palvelutapahtuman yhteydessa. Eli yhteen palve-
lutapahtumaan siséltyy monta eri nyanssia: palvelu on prosessiluontoinen, se vaatii syotteen
ja tuottaa lopputuloksen. Tassé vélissa tapahtuu kuitenkin paljon. Palvelut ovat suureksi
osaksi heterogeenisid, tarkoittaen, ettd palvelutilanteet vaihtelevat sisall6ltdan. Palvelut tuot-
tavat arvoa. Tadma arvo voi olla taloudellista tai se voi ilmetd olomuodonmuutoksena, joka
heijastuu esimerkiksi palvelun kéyttajan fyysiseen tilaan taikka sijaintiin tai se voi nékya
omistuksien ja varallisuuden muutoksina. (Katzan 2008: 2, 4-5, Karwan & Markland 2006:
350-351, Fountain 2001: 57-58.)

3.2. Palvelujohtaminen

Laitinen ja kumppanit (2013) kirjoittavat teoksessaan, ettd palvelutieteen tehtdvana on avata

johtamisen keskeisia ulottuvuuksia: strategiaa, jatkuvaa uudistamista, teknologiaa ja eettista

infrastruktuuria niin, ettd asiakkaan hyoty on etusijalla. Palvelustrategia tarkoittaa organisaa-
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tion tekemid valintoja muun muassa asiakasryhmista eli segmenteisté ja asiakkaiden osallis-
tamisesta palvelujen kehittdmiseen. Strategiateorioita on useampi. Puhutaan klassisesta, pro-
sessuaalisesta, evolutiivisesta ja systeemisestéa vaihtoehdosta. Klassinen lahestymistapa ko-
rostaa johdon osaamista ja tietdmysta palvelusta. Se ei jatd tilaa asiakkaan roolille palvelun
tuotannossa tai kehittamisessa, vaan korostaa johdon kykya mééritelld ja muotoilla asiakkaille
sopivimmat edut. Prosessuaalinen strategiateoria nojaa ajatukselle, ettd palvelujohtamiselle
taytyy antaa mahdollisuus haparoiden ja kokeillen 10yt&4 ratkaisut. Oppiminen ja virheiden
korjaaminen ovat osa jatkuvaa prosessia. Evolutiivinen katsantokanta tarkoittaa, etta asiat ete-
nevét omalla painollaan, jolloin hyvét ja toimivat ideat kukoistavat ja jadvat henkiin, kun taas
epaonnistumisien ja virheiden kautta epaedulliset toimintatavat jadvat pois. Systeeminen teo-
ria painottaa, ettd palveluorganisaatiot ovat osa laajempaa joukkoa toisiinsa vaikuttavaa, sys-
teemista kokonaisuutta. Tallgin strateginen johtaminen on myos jarjestelmien johtamista.
(Laitinen ym. 2013: 43-45, Osborne ym. 2012: 141-143.)

Palveluiden uudistaminen on palvelutieteen erés tehtdvé. Tarve uudistamiselle on tana pai-
vana kiistatonta, silld asiakkaiden odotukset ja tarpeet muuttuvat jatkuvasti ja organisaatioi-
den on pysyttava ndiden muuttujien perassa kovan Kilpailun takia. Kunnan nakékulmasta pal-
veluiden uudistaminen on my0s téta paivaa. Taustalla vaikuttaa asiakkaiden vaatimusten li-
séksi lainsdddannon muutokset seké taloudelliset paineet. Palveluiden uudistamisessa on ha-
vaittavissa viisi painopistettd, jotka jakavat uudistamisen tarpeet eri osa-alueisiin. Ensimmai-
nen niistd on tulevaisuuden keksiminen. Tarkoitus palveluita uudistaessa ei siis ole ennustaa
tulevaisuutta, vaan keksia se itse. Talldin palveluorganisaatio, kuten kunta, pyrkii jatkuvasti
luomaan uusia, innovatiivisia ratkaisuja ja palvelumalleja, jotka erottavat sen muista. (Laiti-
nen ym. 2013: 43-48.)

Uudistamisen kulttuuri kohdistuu myaos tyontekijoihin, eli niihin henkil6ihin, jotka ovat pal-
veluprosessin osana. Toisena painopisteend on siis luoda edellytykset tydntekijoille kehittaa
ja kokeilla uusia keinoja ja tyGtapoja toteuttaa tyotadn palveluorganisaatiossa. Kokeilukehit-
tdminen on uudistamisen muoto, jossa ratkaisuja selvitettdvaan ongelmaan etsitdan rohkeasti
kokeilun ja testaamisen kautta. Taytantdonpano tapahtuu heti ja kokeilemalla ratkaisuvaihto-
ehtoja heti saadaan nopeasti tietoa ratkaisuehdotuksen toimivuudesta. (Laitinen ym. 2013: 43-
48.)
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Seuraava, kolmas painopiste luonnollisesti keskittyy palveluorganisaatiossa tydskentelevan
henkilon henkilokohtaiseen kehitykseen. Organisaation on annettava valmiudet yksilon kas-
vuun, jolloin he ymmartavat vastuullisuutensa omista valinnoistaan ja itseohjauksestaan. Jat-
kuva uudistaminen edellyttdd myos kyseenalaistamista ja kritiikin puute saattaa johtaa siihen,
ettd erilaiset menetelmét ohjaavat organisaation valintoja ja moraalisia pohdintoja. Se onkin
uudistaminen neljas painopiste. Ehdottoman tarke& seikka uudistamisen kannalta on vuoro-
vaikutus. Se on viides painopiste. Vuorovaikutus nivoo yhteen kaikki edella luetellut paino-
pisteet ja ilman aktiivista vuorovaikutusta niiden merkitys jaé vahaiseksi. Tulevaisuuden ide-
oiminen, organisaation sisdisen kasvun mahdollistaminen, yksildiden kehityksen tukeminen,
kriittinen analyysi ja vuorovaikutus lisdévat palveluorganisaation edellytyksi& onnistua pal-
velutuotannossaan ja keksié tuoreita tapoja tuottaa palveluja. (Laitinen ym. 2013: 47-48.)

Palveluiden teknologia ei nimensd mukaisesti tarkoita suorainasta teknologian soveltamista ja
ilmenemistd palveluissa. Toki kehittyvaa teknologiaa hyédynnetdan jatkuvasti ja esimerkiksi
séhkdinen asiointi on yleistyméssa myos kuntien palveluissa nopeaa tahtia. Palveluiden tek-
nologialla tarkoitetaan kuitenkin niitd systemaattisia valineitd, joiden avulla palveluita kehi-
tetadn (Laitinen ym. 2013: 45.) Tama kehittdminen keskittyy organisaatiorakenteiden muo-
toiluun, prosesseihin ja jarjestelmallisiin vélineisiin, jotka palvelujohtamisessa on otettava
huomioon. Palvelut ovat moniulotteinen tapahtumaketju, jossa on usein havaittavissa ydin- ja
tukiprosessit. Naiden johtaminen, suunnittelu ja yll&pito ovat osa palveluteknologiaa. Monet
palveluorganisaatiot perustuvat verkosto- tai projektirakenteelle. Toisin sanoen, organisaa-
tiossa tekeminen nojaa prosessimaiseen ajatteluun kuten paatos-, asiakas- ja arviointiproses-
seihin. Muita systemaattisia tyokaluja ovat esimerkiksi laadun ohjaus tai kustannuslaskenta.
Naissé tehtévissa tyoskentelee usein aiheeseen erikoistunutta henkildstod. (Laitinen ym 2013:
46, Mitronen & Rintaméki 2013: 174)

Palvelutieteen ansioista ymmarrdmme myds palvelujohtamisen eettistd infrastruktuuria pa-
remmin. Palveluorganisaatiossa moraali ilmenee arvoina ja uskomuksina sekd saantoina ja
kriteerein& niille ihmisille, jotka tydsséan arvioivat oikean ja vaaran toiminnan eroja seka pyr-
kivat tunnistamaan epéoikeudenmukaisen toiminnan. Talloin térmétéén siihen ongelmaan,

ettd yksilon kasitykset saattavat poiketa tai olla ristiriidassa organisaation asettamien arvojen
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ja eettisen koodiston kanssa. Asiaa voi ldhestyd havainnoimalla moraalin eri tasoja. Mik-
roetiikka kattaa juurikin yksilot seka heidan vélisen yhteyden, massaetiikka koostuu ryhmien,
kuten organisaatioiden ja toimialojen keskittymistéd ja makroetiikka keskittyy suurten koko-
naisuuksien, kuten julkisen hallinnon tai markkinatalouden etiikkaan. Nama eri etiikan tasot
ovat vuorovaikutuksessa koko ajan ja vaikuttavat yksittdisen palveluorganisaation eettiseen
infrastruktuuriin suorainaisesti. (Laitinen ym. 2013: 49-50.)

Palveluiden
strategiat

Eettinen Palveluiden

infrastruktuuri teknologia

Palveluiden
uudistaminen

Kuvio 1: Palvelujohtamisen kokonaisuus (sovellettu Laitinen ym. 2013).
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3.3. Palvelutiede, julkinen sektori ja asiakaslahtoisyys

Nyt kun palvelutieteen maaritelmé ja sen erindiset ominaisuudet sek& nyanssit ovat kéytyna
lapi, on hyva palata takaisin julkisen sektorin organisaation pariin ja tarkastella palvelutieteen
tuomia hyotyjé julkisten palveluiden valossa. Kuten aiemmin on todettu palvelut valtaavat
markkinoilla tilaa ja kansantalouksien tydvoiman kasvu sijoittuu enenevisséd maarin palvelu-
sektorille (Pugh & Subramony 2016: 1.) Palvelutiede tuo ajankohtaisen Idhestymistavan myos
julkisen sektorin palveluille ja teoria antaa tilaa kritiikille sek& vertailulle julkisten palvelujen

ja yksityisten yritysten liiketoiminnalle.

Perusteluna sille miksi julkiset organisaatiot hyotyvét palvelutieteellisestéd tarkastelusta, on
kirjoitettu muun muassa seuraavaa: julkiset palvelut eroavat toisistaan palvelutarpeiden ja —
kokemusten seka palveluiden yleisyyden ja vélittomyyden suhteen. Julkiset palvelut kohtaa-
vat laajan skaalan tarpeita ja odotuksia seké suoran kontaktin asiakkaisiin. Julkiset palvelun
tuottajat voivat hyotyd palvelutieteen tarjoamista ratkaisuvaihtoehdoista ndiden haasteiden
ylittdmiseen. Esimerkkind palvelustrategian hiominen. Julkinen sektori kaipaa tarkempaa
strategian kuvausta, jotta se voi vastata kansalaisten eli kohderyhmaén tarpeisiin. Tarvetta on
myds perusteellisemmalle kuvaukselle palvelutuotannon ominaisuuksista. Tallainen strategi-
nen suuntautuminen auttaa organisaatiota tavoittamaan asettamansa pddmadarat ja edistaa or-
ganisaation tehokkuutta. Tallainen strateginen suuntautuminen perustuu organisaation ky-
kyyn luoda yhteisié arvoja ja kayttaytymismalleja seka tiedon jatkuvaan jakamiseen. (Karwan
& Markland 2006: 351, Osborne ym. 2012: 141)

Virtanen (2018) kirjoittaa palvelutieteellisen ajattelun ja kasitteiston vaikutuksista asiakaslah-
toisyyteen. Palvelutieteellisessa lahestymistavassa palvelujen jarjestdminen ja tuottaminen ta-
pahtuu ensisijaisesti yhteisen hyvén tuottamiseksi ja kilpailu tulee vasta toissijaisena motii-
vina. Tam& ymmarrettavésti haastaa markkinal&htoisen ajattelutavan, joka perustuu voiton ta-
voitteluun ja taloudellisen toiminnan kasvattamiseen. Palvelutieteellinen ajattelutapa tuo mu-

kanaan idean yhteiskuntavastuusta ja arvon luomisesta yhteiskuntaan. (Virtanen 2018: 35.)
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Palvelutieteen nakokulmasta olennaista on selvittdad kosketuskohta, missé asiakkaan ja orga-
nisaation kohtaaminen tapahtuu. Nailla kosketuskohdilla tarkoitetaan konkreettisesti niité het-
kia, kun asiakas tutustuu palveluun ja hankkii sen tai jattd4 palvelun hankkimatta. Palvelutie-
teen ndkokulmasta néité kosketuskohtia on kannattavaa tarkastella, silla niiden kautta organi-
saatio kasvattaa tietdmystaan asiakkaan ja organisaation kohtaamisista, kuten mité naissa het-
kissa tapahtuu ja asiakaskokemuksista. Palveluorganisaation ja asiakkaan erilaisista kosketus-

kohdista muodostuvaa yhteisty6té kutsutaan asiakkuuden matkaksi. (Virtanen 2018: 86-87.)

Virtanen (2018) kirjoittaa, ettei palveluorganisaatio saavuta asiakaslahtoisyyttd ilman, etté se
ymmartaa aidosti oman asiakkaansa matkan palveluprosessin aikana. Organisaatiot ovat jar-
jestdytyneet siséisten prosessien, ohjeiden ja palvelupolkujen mukaisesti, eika sen lahestymis-
tapa organisaation omaan palveluprosessiin ole silloin ole asiakaslahtdinen, vaikka niin todet-
taisiinkin organisaation strategiassa. Jotta palveluorganisaation toiminta olisi todella asiakas-
lahtoista, sen taytyy ymmartad, miten asiakas kokee palvelun alusta loppuun. Asiakkaan mat-
kan siséistaminen on askel kohti asiakaslahtoisyytta. Palvelutieteellisessa ajattelutavassa saat-
taa piilla tyokalut tdmén ongelman ratkaisuun. Ensinnékin asiakkaan lasn&olo on asiakasléh-
toisen palveluajattelun kannalta valttaméatontd. Tama tarkoittaa asiakkaan mahdollisuuksia
vaikuttaa palvelun sisaltodn suunnittelemalla, osallistumalla tai kehittamalla palveluja. Yh-
teisty®d palveluprosessin eri toimijoiden kesken seké vastavuoroisuus ovat myds mahdollisia
lahtokohtia asiakaslahtdisyyteen. Yhteisty®¢ haastaa pohtimaan palveluprosessin arkkitehtuu-
ria—miten osallistuminen prosessiin mahdollistetaan? Millaisen tiedon varassa toimitaan? Tai
millaisten saantdjen ja saddoksien parissa toimintaa harjoitetaan? Palvelutieteellinen néko-
kulma on, ettd palvelu on yhteistydprosessi ja palvelujen kayttdjat ovat oleellinen osa tétéa
verkostoa. Osa vuorovaikutuksesta on totta kai vain yksisuuntaista, jolloin verkoston osapuo-
lista vain toinen vaikuttaa toiseen, mutta kyseessa on silti verkostosuhde. VVoidaan siis vetaa
yhteen, etté tarkeind keinoina asiakaslahtoisyyden integroimisessa palvelutuotantoon palve-
lutieteellisestd ndkokulmasta on hahmottaa oman asiakkaan matka lapi palveluprosessin ja
yhteistyon ja osallistaminen mahdollistaminen sekéd verkostomaisen toiminnan ja kanssakay-

misen yllapitdminen. (Virtanen 2018: 29-38.)
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4. KUNNAN PALVELUT - LAKISAATEISYYS SUHTEESSA MARKKILAHTOI-
SYYTEEN

Ymmartddksemme miten asiakaslahtdisyys ilmenee talla hetkelld kunnan sosiaalihuoltopal-
veluissa, on ensin aukaistava kunnan palvelutarjontaa hieman enemman. Asiakaslahtdinen
ajattelu on perdisin yritysmaailmasta ja liiketoiminnan johtamisesta. Kunnan palvelutarjonta
eroaa markkinaldhtoisestad mallista ja se muodostaa haasteita myos asiakaslahtoiselle ajattelu-
tavalle. Kuitenkin asiakaslahtoisyys on jo osa kunnan palvelutarjontaa, joten tarvetta vertai-
lulle yksityisen sektorin kanssa on, kuin myo6s haasteiden seka mahdollisuuksien tarkemmalle
tutkiskelulle.

Asiakaslahtdinen ajattelu voi ilmet& kunnan palveluissa eri tavoin, mutta oleellista on ajatus
kuntalaisen tarkedsta roolista palveluprosessissa. Se voi tarkoittaa kuntalaisen eli asiakkaan
minimaalista osallistumista, jolloin palvelu on hoidettu kunnan toimesta ldhes loppuun asti
ilman asiakkaan aktiivista osallistumista. Asiakaslahtdisyys voidaan nahda mahdollisuutena
aitoon vuorovaikutukseen ja osallistumiseen palvelun tuotannossa. Asiakkaiden osallistami-
nen ja deliberaalinen demokratia viittaa asiakkaasta lahtevéan toimintaan, jossa asiakaslahtoi-

syys on kiintedsti osana palveluprosessia. (Rantanen 2013: 16, Larjovuori ym. 2012: 8.)

4.1. Kunnan eri tehtavat

Kuntien tehtévista sdddetddn Kuntalaissa. Sen mukaan kunta hoitaa itsehallinnon nojalla it-
selleen ottamansa ja sille laissa sdddetyt tehtavat (Kuntalaki 28.) Tdma tarkoittaa, ettd kunnan
vastuulla on jarjestaé asukkailleen hyvinvointi- seké peruspalvelut. Tdmén se voi tehda joko
tuottamalle ne itse tai jarjestdmalla muutoin, kuten ostopalveluina. Peruspalvelut tarkoittava
koulutusta, teknisié palveluja sekd yhdyskunnan rakentamiseen liittyvié palveluja. Koulutus-
palvelut sisaltavat peruskoulun lisdksi ammatillisen koulutuksen seké lukion. Osa ammatti-
korkeakouluista on my6s kunnan yllapitamia. Kunnat myds yllapitavét Kirjastoja ja kansalais-
opistoja. (Anttiroiko ym. 2003: 20.)
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Terveys- ja sosiaalihuoltopalvelut ovat kuntien tarkeimpié tehtavid. Perusterveydenhoidon
palvelut tapahtuvat terveyskeskuksissa ja erikoissairaanhoito tapahtuu keskus- ja aluesairaa-
loissa kuntien omistamien sairaanhoitopiirien kautta. Perusterveydenhoitoon kuuluu hammas-
huolto, kouluterveydenhoito ja neuvolapalvelut. Sosiaalihuoltopalvelut siséltavat kuntalaisten
hyvinvoinnille merkittavia tehtavia. Lasten paivahoitotoiminta, vanhustenhuolto ja erilaiset
tuki- ja hoivapalvelut ovat kunnan vastuulla olevia sosiaalihuoltopalveluja. Myds toimeentu-
lotuki ja lastensuojelu ovat kunnan osa kunnan tarjoamia sosiaalipalveluja. (Anttiroiko ym.
2003: 20.)

Kuntien vastuulla on my6s varmistaa kuntalaisten elinympéristoon ja yhdyskuntatekniikkaan
liittyvien palvelujen tuottaminen. Tall& tarkoitetaan rakennustoiminnan valvontaan ja lupien
myoéntamiseen liittyvié palveluja kuin myds maankayton suunnittelua seké katujen ja puisto-
jen kunnossapitotehtévat. Vesihuollon ja vieméardinnin kunnat ovat usein jarjestaneet kunnal-

lisen liikelaitoksen tai osakeyhtion muodossa. (Anttiroiko ym. 2003: 20.)

Kuntien lakisaateiset tehtdvat maarittdd kuntien ja valtion vélinen tehtévienjako. Lakisééateis-
ten tehtdvien tuottamiseen vaikuttaa oleellisesti niiden kustannukset. Kustannusten kattami-
nen tapahtuu paasaantoisesti kunnallisverotuksen ja valtionosuuksien kautta. Muita tuloléh-
teitd ovat yhteiséveron jako-osuudet, kiinteistovero sekéd asiakasmaksut. Kuntien nékokul-
masta tehtdvien onnistunut suorittaminen edellyttaa, ettd kustannustenjako on tasapainossa
tehtdvien suhteen. Valtion rooli paatdsvaltaan vaikuttaa siihen, kuinka itsenéisesti kunnat voi-
vat paattaa lakisaateisten tehtévien suorittamisesta. Valtionohjaus on kuitenkin véljentynyt,
mutta se on saatanyt osan palveluista subjektiivisiksi oikeuksiksi. Talld tavoin valtio on pyr-
kinyt varmistamaan kansalaisten yhdenvertaisuuden ja alueellisen tasa-arvon. (Anttiroiko
2003: 22.)

4.2. Kunnan tehtavien ulottuvuudet
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Kunnan tehtavié voidaan tarkastella tarkemmin jakamalla ne lakisaateisiin, vapaaehtoisiin ja
sopimukseen perustuviin. Tdma jaottelu auttaa hahmottamaan kunnan roolin palveluntuotta-
jana ja -jarjestdjana. Vaihteleva ja laaja tehtédvékenttd tuo omat haasteensa kuntajohtamiseen,

mutta monipuolinen tarjonta luo myos mahdollisuuksia palvelujen kehittdmiseen.

Lakisaateiset tehtavéat

Naéihin tehtaviin lukeutuu jo aiemmin tekstissd mainitut peruspalvelut. Naiden tehtavien jar-
jestdmine ja toteuttamine perustuu erikoislakeihin. Esimerkiksi sosiaalipalveluista on sd&detty
oma lakinsa, jonka mukaisesti kuntien on toiminta jérjestettava. Kuntalain 2.38:ssa sdadetaan
tarkemmin lakisaateisten tehtdvien suorittamisesta. Sen mukaan kunta voi hoitaa jarjestami-
sen itse tai yhteistoiminnassa muiden kuntien kanssa. Kunnalla on myos mahdollisuus hank-
kia palveluja tuottajilta. Lakisaateisiékin tehtavia voi olla pakollisia tai vapaaehtoisia. Tama
tarkoittaa, ettd osa lakisaateisista tehtavistad on kunnan vastuulla pakottavasti hoitaa, esimerk-
kind peruskoulu. Osa tehtédvista taas on vapaaehtoisia, jolloin ne ovat edelleen kunnan hoidet-
tavissa, mutta niiden jarjestamisessa on harkintavaltaa. (Anttiroiko ym. 2003: 49-50, Kunta-
laki)

Lakiséaateiset tehtdvat voidaan jakaa viranomaistehtaviin ja palvelutehtéviin. Viranomaisteh-
tavid ei saa antaa yritysten hoidettaviksi, koska viranomaistehtavissé kunta kayttaa julkista
valtaa ja tekee lain nojalla paatoksia, jotka koskettavat kuntalaisia ja heidan oikeuksiaan. Tar-
koituksena on, ettd paatosvalta pysyy viranomaisten késissa, mutta prosessiin saattaa kuiten-
kin kuulua myds yhteistydtd muiden tahojen kanssa. Esimerkiksi erilaisia selvityksia, tutki-
muksia ja valmisteluja saatetaan tilata myds viranomaistehtéviin ulkopuolisilta. Palveluteht&-
vét ovat sellaisia toimia, jotka kunnan on hoidettava, mutta ne voidaan jarjestdd myos ulko-

puolisten yritysten toimesta. (Anttiroiko ym. 2003: 49-50.)

Vapaaehtoiset tehtavat

Vapaaehtoiset tehtévat perustuvat Kuntalain peruslausekkeeseen, jonka mukaan kunnalla on
mahdollisuus itse paattad mitd tehtdvié se ottaa hoitaakseen ja mitké se jarjestdd muin keinoin.
Vapaaehtoiset tehtavat ilmentévat itsessdén kunnallista itsehallintoa ja lainmukainen yleislau-
seke jattad paljon liitkkumavaraa sille, mitd kaikkea vapaaehtoiset tehtévat pitavat sisallaan.

Tallaisen valjan tulkinnan pyrkimyksend on mahdollistaa kunnalle joustava sopeutuminen
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muuttuviin olosuhteisiin, antaa tilaa itsehallinnolle ja tunnustaa kuntien keskinéinen erilai-
suus. Esimerkkina kunnan vapaaehtoisista tehtavista on elinkeinopolitiikka. Talla pyritaan ke-
hittamaan alueen elinvoimaisuutta ja yllapitdmaan elinkeinoharjoittamisen edellytyksid muun

muassa yritysneuvonnan ja toimitilapalveluiden kautta. (Anttiroiko ym. 2003: 48-49.)

Sopimukseen perustuvat tehtavat

Kuntalaissa sanotaan, ettd kunta voi ottaa hoitaakseen muitakin julkishallinnon tehtavig,
kuin mitka sen itsehallintoon kuuluvat. Ndma tehtévat hoidetaan sopimusperusteisesti ja
kunta saa tehtdvien hoidosta korvauksen. Téllaiset sopimukseen perustuvat tehtavét ovat
aina vapaaehtoisia ja jos kunta ei jarjesta niité, niiden jarjestamisvastuu pysyy, silla julkisyh-
teisoll4, jolla on lainmukainen velvollisuus tehtavan hoitamiseen. (Anttiroiko ym. 2003: 51-
52.)

4.3. Kuntien muuttuva rooli palveluntuottajana

Kuntien palveluntuotanto on kohdannut myds paljon muutospaineita. Uuden julkisjohtamisen
periaatteet ovat levinneet myds kuntajohtamiseen, ja keskustelu tehottomista ja kalliista jul-
kisista palveluista on jatkunut jo pitkdan. Uudet johtamisteoriat ja palvelumallit ovat raivan-
neet tietd kuntien palvelutarjonnan uudistamiselle ja uusien toteuttamistapojen kehittamiselle.
Uusien toimintatapojen oppiminen ja omaksuminen ja kansainvalisen kilpailukyvyn kasvat-
taminen ovat maailmanlaajuisilla markkinoilla parjaavan yhteiskunnan edellytys. Néiden ta-

voittelun on oltava niin yritysten, kuin julkisen hallinnonkin tahtotila.

Kunnille muodostuu haasteeksi oma roolitus palveluntuotannossa. Usein jarjestamisrooli on
sekoittunut tuotantorooliin, eikd kunnassa ole selkeéé visiota siitd, missd maarin palvelut tay-
tyy tai halutaan tuottaa itse. Ostopalveluilta ei osata pyytéa ja vaatia tarpeeksi, jolloin asiak-
kaan saamat palvelut vaihtelevat sisalloltdén ja laadultaan. Tdma ei ole asiakaslahtdista pal-
velutuotantoa, vaan asiakkaan nakokulmasta kyseenalaista toimintaa. (Anttiroiko ym. 20013:
77, Korpela & Mékitalo 2008: 157.)
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Toimintaympdriston muuttuessa myos kuntien on tarkoituksenmukaista péivittad nakemys-
taan itsestadn palveluntuottajana. Palveluiden loppukayttajien eli asiakkaiden kasvava tietoi-
suus omista odotuksistaan ja palvelutarpeistaan sekd muuttuva késitys asiakkaan roolista pal-
veluketjussa, asettaa kunnille lisdhaastetta perinteisen taloudellisten paineiden lisdksi. Uudet
sukupolvet mieltavét itsensé kuluttajakansalaisiksi ja tdima heijastuu kunnan palveluihin. Kun
palvelun kéyttajan suhtautuminen palveluun on lahtokohtaisesti sama kuin yksityisilla mark-
kinoilla tarjolla olevaan palveluun, se ndkyy muun muassa asiakastyytyvaisyydessa. Tyyty-
mattomat ja turhautuneet asiakkaat eivat ole kunnalle haluttu lopputulos. Hierarkkinen ja asi-
akkaat huomioimatta jattava palvelutuotanto heijastuu lopulta kunnan tyontekijoihin ja heidén
tyéhyvinvointiinsa heidan ottaessaan asiakkaiden pettymyksen vastaan. (Haveri ym. 2011:
325, Korpela & Makitalo 2008: 130.)

4.3.1. Deliberatiivinen demokratia eli kuntalaisten osallistaminen

Kirjallisuudessa puhutaan keskustelevasta demokratiasta eli kuntalaisten osallistamisesta pal-
velutuotantoaan. Osallistuvan demokratian taustalta 10ytyy idea ihmisjoukon yhteisesté vai-
kuttamista, jossa joukolla osallistutaan yhteison paatoksentekoon. Deliberatiivinen demokra-
tia on vastapaino perinteiselle edustukselliselle demokratialle. Tavoitteena on osallistaa kun-
talaiset julkisten palvelujen paatoksentekoon ja kehittdmiseen. Osallistaminen ei ole syno-
nyymi asiakaslahtdisyydelle, mutta niiden vélille voidaan vet&a yhteys. Se, ettd kuntalaisille
eli asiakkaille annetaan aidosti mahdollisuus ja vélineet paasta osaksi palveluiden toteutta-
mista ja kehittdmistd, on asiakaslahtoisté ajattelua. Silloin hyddynnetaan loppukayttdjan odo-
tukset ja ideat, pitden huolta kuitenkin itse palvelun toteutumisesta. (Raisio & Vartiainen
2011: 11-15, Haveri ym. 2011: 226.)

Kuntalaisten osallistumisen mahdollisuuksiin vaikuttaa tietysti lainsaadanto. Perustuslaissa ja

Kuntalaissa saadetaan:

“Julkisen vallan tehtdvind on edistda yksilon mahdollisuuksia osallistua yhteiskunnalliseen

toimintaan ja vaikutta hdntd itseddn koskevaan pdcdtoksentekoon”

(Perustuslaki 148 3mom.)
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"Valtuuston on pidettivd huoli siitd, ettd kunnan asukkailla ja palvelun kéyttdjilla on edelly-

tykset osallistua ja vaikuttaa kunnan toimintaan.’

(Kuntalaki 278 1 mom.)

Haveri ja kumppanit (2011) kirjoittavat kuntalaisten osallistumisten ilmenemisesta ja haas-
teista jakaen ne kahteen osaan. (1) Ensimmadisend osallistumista voi ldhestyé toimintana eli
asiakaslahtoisyyden nékokulmasta. T&ll6in painopiste on asiakkaassa ja hdnen vaikuttamis-
ja osallistumismahdollisuuksissaan seka ndiden kasvattamisessa. (2) Vaikuttamisen alaa voi
myos tarkastella sen edellytysten kautta, jolloin punnittavaksi tulee kuntalaisen tieto, taito,
tahto ja kyky. Deliberatiivisen demokratian haasteena onkin varmistaa, etta osallistamalla saa-
daan aikaan aito edustavuus. Ei ole tarkoituksenmukaista, etta tietty osa kuntalaisista paasee
enemmé&n mukaan osallistavaan politiikkaan. Kaytanndssa deliberativiinen demokratiaa esiin-
tyy muun muassa kansalaisraadeissa. Ndihin raateihin olisi edustavuuden parantamiseksi kay-

tettava erilaisia valintaprosesseja. (Raisio & Vartiainen 2011: 29-32.)

Parhaimmillaan deliberatiivinen demokratia ja kuntalaisten aito osallistaminen voivat lisata
paatdsten legimiteettia ja kuntalaisten kiinnostusta paatoksentekoon. Aktiivinen osallistumi-
nen ei silti saa muuttua palvelujen vastaanottamisen edellytykseksi, eika deliberatiivisen de-
mokratian ole tarkoitus syrjayttaa edustuksellista demokratiaa. Molemmat voivat esiintyd yhté
aikaa ja tdydent&a toisiaan. Osallistava toiminta ei mydskaan tarkoita tyhjentavésti samaa kuin
asiakaslahtoisyys. Rantanen (2013) kirjoittaa, ettd asiakaslahtdinen toiminta voidaan nahda
myos palveluina, jotka on suunniteltu ja toteutettu asiakkaalle hyvin pitkélle valmiiksi. (Rai-
sio & Vartiainen 2011: 29-32, Haveri ym. 2011: 226-227, Rantanen 2013: 26.)

4.4. Markkinaohjaus julkisten palvelujen osana

Kuntien palvelutarjonnan perustana on siis lakisaateisyys. Kuntalaisilla on lakeihin séé&detyt
oikeudet tiettyihin palveluihin ja kunnilla on sdadetyt mahdollisuudet niiden toteuttamiseen.
Asiakaslahtoisyyden ja yleisesti ottaen yksityisen sektorin toimintamallien soveltamisen saa-

masta kritiikista huolimatta, on tarpeen tutkia tarkemmin markkinaohjauksen tuomia mahdol-
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lisuuksia kuntien palvelun tarjonnassa. Vertailemalla markkinalahtdisyytta kuntien lakisaatei-
syyteen, saadaan selville niitd eroavaisuuksia mitéd julkisten palvelujen tuotannossa on suh-

teessa yksityisiin markkinoihin.

Korpela ja Mékitalo (2008) kirjoittavat teoksessaan, kuinka vaativa asiakas on palveluiden
paras kehittdja. Heidan mukaansa asiakkaalla on markkinaohjauksessa merkittéva rooli, joh-
tuen kuluttajien ndkemyksistd koskien heidédn omia tarpeitaan. Markkinataloudessa kuluttajat
paattavat kilpailun tuloksena kenen palveluita he kayttavat ja sitd kautta vaikuttavat suoraa
siihen ketka palveluntuottajista menestyvat. Pitddkseen asiakkaansa, palveluntuottajan on ke-
hitettdva toimintaansa yha asiakaslahtdisemmaksi ja kustannustehokkaammaksi. Korpelan ja
Mékitalon (2008) mukaan markkinaohjaus on oiva tapa pyrkia siirtyméan omassa palvelutuo-
tannossaan entistd parempaan kysynta- ja tarjontavaikutusten huomioonottamiseen. Heidén
nédkemyksensa on, ettd myds julkiset palvelun tuotantoprosessit hydtyvat markkinaohjautu-
vasta ldhestymistavasta, silla sen avulla on mahdollista 16ytaa ratkaisuja julkisrahoitteisten

palvelujen laatu-, kustannus-, ja kehityshaasteisiin. (Korpela & Makitalo 2008: 129-130.)

Erilaiset tulosohjauskéytannét kunnissa ovat omiaan lisédmaan markkinaohjaavuutta ja se
muistuttaa markkinal&htdista toimintakulttuuria, esimerkking téllaisesta kunnissa havaitta-
vissa olevasta ajattelutavasta on sisdiseen yrittdjyyteen panostaminen, tulosjohtaminen tai
suoraan kilpailun avaaminen ulkopuoliselle toimijoille. Markkinaohjaavuudestakin 10ytyy
hyotynsé seka haasteensa. Hyotyna usein nahdaan nimenomaan yritysmaailmastakin tuttu
asiakaslahtdinen ajattelu, jolla uskotaan olevan laatua ja tuloksia painottavaien toimintamal-
lien vahvistumisen kannalta positiivisia vaikutuksia. Markkinaohjaus kasvattaa asiakkuuden
lisdarvoa, mutta jotta asiakkaan valinta ja palvelun arvottaminen toteutuisi aidosti, hanella
tulisi olla mahdollisuus valita ja etsid palvelu toiselta tuottajalta. Tallaista mahdollisuutta ei

vield kovin monessa kunnan palvelussa ole. (Korpela & Mékitalo 2008: 129-130.)

Markkinaohjauksen soveltamisessa julkisissa palveluissa on omat kipupisteensé. Ensinnékin
lainsdadanto kaipaa talta osin tarkennusta. On térkeé selventda kuka palveluja voi tuottaa ja
mitd niilta edellytetdan laadullisesti ja kuinka viranomaisvalvonta tullaan toteuttamaan, kun
kyseessa on julkiset palvelut. Tyota saattaa siis kasaantua aiempaa enemman koska jatkuva

palvelumarkkinoiden valvonta on edelleen viranomaisen tehtédvéng, verraten tilanteeseen,
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jossa palvelu alun perin tuotettiin samaisen viranomaisen kautta. Kilpailu ei mydské&an sovi
kaikkiin julkisiin palveluihin: loppukayttdjan asema voi olla vajaavaltainen tai kyse on ns.
pakkopalvelusta kuten vesi- ja viemariverkostosta. Erdanlainen riski muodostuu my®és silloin
kun kunta nojaa palvelutarjonnassaan ostopalveluihin. Markkinaohjaavaa otetta palvelutar-
jontaan suositellaan sen tehokkuudella ja laadulla, mutta uhkana saattaa olla tilanne, jossa
hinnat nousevatkin hallitsemattomasti tai palvelun laatu ei ole kohdallaan. Tilanteissa, joissa
kilpailuttamalla ei esimerkiksi saada tarpeeksi tyydyttavaa tarjontaa, kannattaa palvelut tuot-
taa itse. Kilpailuttamisosaamista tulisikin painottaa kunnissa, jotta edell& mainituilta ongel-
milta saastyttaisiin. (Korpela & Makitalo 2008: 137-141.)

Haveri ja kumppanit (2011) kirjoittavat, ettd markkinaohjaus saattaa johtaa tilanteeseen, jossa
kunta ndhdaan endd palveluita jarjestavand tahona ja asiakasorientoituminen uhkaa jopa kun-
tien itsehallintoa. Markkinaohjauksen ja asiakasléahtoisen ajattelun pelatdan lisdavan nake-
mysta kunnasta pelkkéna hallintokoneiston jatkona, jonka demokraattinen ja yhteisollinen pe-
rusta on vajavainen ja ndenndinen. Kuntalaisen rooli muuttuu markkinaohjaukseen keskitty-
van ajattelumallin myota asiakaskeskeisemmaksi. Uhkakuvissa tdma n&hddan ristiriidassa
kuntalaisten muiden roolien kanssa, kuten potilaan tai kansalaisen roolien. Nama roolit eivét

eld sovussa, vaan niiden vélilla ndhdaan jannitetta. (Haveri ym. 2011: 59, 80-81.)

Markkinaohjaus kunnan palvelutarjonnassa tarkoittaa kdytanngssa sopimuksia, méaréaikaisia
ja maaramuotoisia sellaisia. Kunnat toimivat ndenndismarkkinoilla, joissa ostajalla on julki-
nen intressi ja myyjalla yksityinen. Ostaja eli kunta ostaa palvelua toteuttaakseen sille laissa
séédettyja tehtavid, kun taas myyja eli yksityinen yritys myy palvelua liiketoiminnan harjoit-
tamiseksi ja voiton tavoittelemiseksi. Tallainen markkinaohjaus liséé entisestdan sopimuksien
ma&é&rad ja kuntaan syntyy jopa ylimaaraista byrokratiaa palvelujen hankinnasta ja valvonnasta.
Tallainen byrokratia on omiaan lisdédmé&én jaykkyytta ja vaikeuttaa kunnan mahdollisuuksia
reagoida palvelukysyntéd&n nopeasti. Toisin sanoen markkinaohjaus toimii tarkoitustaan vas-
taan. (Haveri ym. 2011: 80.)

Markkinaosaamiselle ja — ohjaukselle on kylla sijansa julkisten palvelujen saralla ja kunnat

hyotyvat toimivista markkinoista. On kuitenkin hyvé kasittdd markkinaohjauksen synnytta-
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maét haasteet ja kompastuskivet. Markkinalahtdisyys julkisten palveluiden tuotannon ja jarjes-
tdmisen elementtind edellyttdd ympéroivien markkinoiden olemassaoloa ja niiden ymmarta-
mistd. Markkinat ovat jo olemassa, julkisia palveluja on yksityistetty, ulkoistettu ja jarjestetty
sopimusten varassa jo kauan. Haasteena on, ettd julkisten organisaatioiden johtajat, esimiehet
ja tyontekijat eivat ole omaksuneet markkinal&dhtoisyyden arvoja samalla tavalla kuin yksityi-
sellé sektorilla. (Clarke ym. 2011: 11; Haveri ym. 2011: 95; Walker ym. 2011: 707-715.)

Modernisoimalla julkisia palveluja markkinalahtéisimmiksi on haettu parempaa suoritusky-
kya (performance) ja vaihtelua julkisiin palveluihin yhdistettyihin, itsestadn selviin odotuksiin
ja mieltymyksiin. Voidaan kuitenkin todeta, ettd yksityisen ja julkisen sektorin tyontekijoiden
“eetos” vol erota huomattavasti toisistaan. Julkiselle sektorille vaativa haaste on myds sen
omistajasuhde. Kunnan sidosryhmé koostuu (stakeholders) sen asukkaista, veronmaksajista
ja palveluiden loppukéyttajistd. Kunnissa on myds poliittinen johto, joka tuo oman savynsa
organisaation johtamiseen seka valta-ajatteluun ja valtion ohjaus méaérittelee edelleen kuntien
toimintaa vahvasti. Siirtdmalla painopistettd markkinaldhtdisemmaksi on ajankohtaista kysya
kenelle valta ja vastuu siirretddn ja keneltd se siirtyy vai pystytddnko kuntalaisten eli asiak-
kaiden tahtotila integroimaan osaksi kuntahallintoa? Haverin ym. (2011) mukaan valta on jo
siirtynyt valtuutetuilta erilaisten viranhaltijoiden ja normitettujen palveluiden valvojille ja ke-
hityssuunta on sama. Walker kumppaneineen (2011) kirjoittaa, ettd uusi julkisjohtaminen ja
sen mukanaan tuoma markkinasuuntautuminen on jo tatd pdivaa ja nyt edessa on julkisen
sektorin vakaamman roolin hakeminen markkinaohjauksen osalta. (Clarke ym. 2011: 11; Ha-
veri ym. 2011: 95; Walker ym. 2011: 707-715.)

Havainnollistamaan markkinaldhtoisyyden ulottuvuuksia julkisella sektorilla, olen muodosta-

nut kirjallisuuteen perustuvan SWOT-analyysin.

Taulukko 1: Markkinal&httisyyden ulottuvuudet (Norrback 2019).

Positiiviset Negatiiviset

Sisdiset Vahvuudet: Heikkoudet:

-Tehokkuus -Vallanjaon epéselvyys
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-Asiakaslahtoisyys
-Kuntalaisten osallistami-
nen

-Kiinnostus paattksente-
koon

-Paatoksien legimiteetin

kasvu

-Omistajuus-suhteen mut-
kikkuus
-Asiakas-kasitteen tulkin-

nanvaraisuus

Ulkoiset

Mahdollisuudet:

-Kilpailun tuoma moni-
puolisuus
-Palvelutuotannon moder-
nisointi

-Markkinoiden kehittami-

nen

Uhat:
-Hinta-laatu-suhteen kar-
kaaminen

-Monopolien siirtyminen

yksityiselle sektorille
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5. SOSIAALIHUOLTOPALVELUT JA ASIAKASLAHTOISYYS

5.1. Sosiaalihuoltopalvelut lainsd&ddéannossé

Taman tutkielman tavoitteena on selvittad, miten asiakaslahtoisyys ilmenee julkisissa sosiaa-
lihuollon palveluissa tai ilmeneekd sité lainkaan, seké vertailla julkisen ja yksityisen palve-
luntuotannon mahdollisia eroja asiakaslahtdisyyden nakdkulmasta. Tutkimuksen tavoitteiden

kannalta on olennaista avata sosiaalihuoltopalvelujen tuotantoa Suomessa tarkemmin.

Suomen kansalaisilla on oikeus sosiaalihuoltopalveluihin lain nojalla. Kansalaisten oikeudet
perustuvat sosiaalihuoltolakiin. Lain tarkoituksena on edistéa ja yllapitad hyvinvointia sek&
sosiaalista turvallisuutta (Sosiaalihuoltolaki 81). Lakiin on Kkirjattu myds maininta asiakaskes-
keisyyden edistamisesta sekd asiakkaan oikeudesta hyvaan palveluun. Tdma kertoo, kuinka
tarkedssa asemassa asiakasajattelu on julkisissa palveluissa. Asiakkaan asema on haluttu Kir-
jata lakiin, samaten pyrkimys hyvéstd palvelusta. Tastd voidaan myos paatelld, ettd asiakas-
lahtoisyyden ja palvelun laadun vélilla nahd&én yhteys.

Lain soveltamisala on nimenomaan kunnallinen sosiaalihuolto. Lainsdadantd ohjaa palvelujen
jarjestdmistd aina perustuslaista lahtien, jossa mainitaan julkisella vallan velvoite turvata riit-
tavat sosiaalipalvelut jokaiselle ja edistad vaeston terveytta (Perustuslaki, Uotinen 2008: 15.)
Sosiaalihuollon lainsaadanté on melko hajanaista ja kokonaisuuden hallinta edellyttaa lujaa
asiantuntijuutta seka valmiutta seurata mahdollisia muutoksia. Lain mukaan sosiaalihuollon
toteuttamisesta vastaa kunnan maaradma yksi tai useampi monijéseninen toimielin, esimerk-

kind sosiaali- ja perusturvalautakunnat.

Kunnilla on laaja vastuu sosiaalihuoltopalvelujen jarjestdmisessé Suomessa (Suomen Kunta-
liitto 2008: 22.) Sosiaalityon tavoitteena on yllapitaa kansalaisten hyvinvointia, taata sosiaa-
linen turvallisuus, pienentdé eriarvoitsuutta ja ennaltaehkéisté sosiaalisia ongelmia. Kunnat
ovat sitoutuneita tdhan tyéhon niiden julkisen aseman ja fundamentaalisen tehtavan kautta.
Sosiaalihuoltopalvelujen jarjestaminen ei kuitenkaan sido kuntia toteuttamaan naita palveluja
taysin itse. Tana paivana kunnat kayttavat eri keinoja kyseisten palvelujen jarjestamiseen —

palveluseteleitd ja kuntayhtymid, kunnat yhtioittdvat toimintojaan ja muodostavat yrityksia,
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ne ostavat palveluja ulkopuolisilta yrityksilta ja kolmannen sektorin organisaatioilta tai ul-
koistavat palvelun tuotannon kokonaan. Yksityinen palveluntarjonta toimii pitkélti edelleen
tdydentdvana voimavarana julkisissa sosiaalihuoltopalveluissa. (Kuntaliitto 2008: 22-23,
Fredriksson & Martikainen 2009: 50.)

Yksityisia sosiaali- ja palveluntuottajia sitoo yhté lailla lainsdadanto. Tata varten on saddetty
laki yksityisista sosiaalipalveluista. Yksityisia palveluntuottajia koskee vahvasti alalle omi-
nainen valvonta. Sosiaalipalveluja tarjoavan yrityksen voi perustaa Suomessa kuka tahansa,
kun yrityksella on sellainen vastuuhenkild, joka on suorittanut sosiaalihuollon ammatillisen
henkiléston kelpoisuusvaatimuksissa annetussa laissa méaaritellyn koulutuksen ja hdn omaa
riittdvan kaytannon tyokokemuksen (Ikonen 2013: 92.) Erindisten vaatimusten lisaksi yksi-
tyisten palveluntuottajien tdytyy hakea lupa toimintaansa varten. Lupia myontavié viranomai-
sia ovat muun muassa aluehallintovirastot ja sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto
Valvira. Kunnat ovat myods maaraavassa roolissa, silla heidan taytyy arvioida tayttaako yksi-
tyisen palveluntuottajan toiminta lain asettamat vaatimukset. Lupa- ja valvontaedellytysten
lisaksi yksityisilta toimijoilta odotetaan usein omavalvontaa. (Ikonen 2013: 92-93.)

5.2. Sosiaalihuoltopalvelut asiakaslahtdisyyden nakokulmasta

Sosiaalihuoltopalvelut voidaan luokitella hyvinvointipalveluiksi. Niiden tavoitteena on paran-
taa asiakkaan asemaa tai olotilaa. Sosiaalipalveluihin liitettdva asiakas- tai kuluttaja-ajattelu
saattaa tuntua alkuun vieraalta, johtuen palvelujen luonteesta. Tallaisia palveluja ei lahtokoh-
taisesti hankinta puhtaasti kulutuksen ilosta, vaan taustalla on usein haastava eldaméntilanne
tai akuutti avuntarve. Sosiaalipalvelujen asiakkuudet saattavat olla lyhyité episodeja ihmisen
eldmassa tai vastavuoroisesti suhteet palveluntuottajiin voivat olla pitkékestoisia ja monivai-
heisia. Pohjola (2011) haastaa kyseenalaistamaan asiakas-késitteen kayton sosiaalipalvelui-
den osalta. Hanen mukaansa asiakas voi olla kuka tahansa kansalainen, joka tarvitsee sosiaa-
lipalveluja silloisessa eldmantilanteessaan ja lain mukaan kunta on velvollinen jarjestdimaan
palvelut asukkailleen, jolloin asiakas voi taas olla kuka tahansa kuntalainen. Pohjola (2011)
jatkaa analyysiaan tuomalla esiin jyrkén eroavaisuuden asiakkaaseen kansalaisena verrattuna

asiakkaaseen huollettava tai holhokkina.
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Tassa tutkielmassa on aiemmin késitelty asiakkaan asemaa, asiakkuutta ja palvelujen loppu-
kayttajan asemaa suhteessa julkisiin palveluihin. Sosiaalihuoltopalvelujen ndkokulmasta
aiemmin mainitut kuluttaja, kumppani ja passiivi ovat myds relevantteja lahestymistapoja asi-
akkuuteen. Virtanen (2012) on kuvannut asiakkuuden eri tasoja sosiaalihuollossa seuraavasti:

1. Asiakas ja juridinen asema

2. Asiakas ja kuluttajan asema

3. Asiakas ja hallinnolliset kaytannot

Juridinen saantely on hyvin merkittava osa sosiaalihuoltopalvelujen asiakkaita seka julkisella
sektorilla, ettd yksityiselld sektorilla. Keskeisimmat lait kunnallisen sosiaalihuoltopalvelun
nékokulmasta ovat kuntalain lisdksi sosiaalihuoltolaki, kansanterveyslaki, terveydensuojelu-
laki ja erikoissairaanhoitolaki. Tama on asiakkaan juridisen aseman kannalta olennainen na-
kokulma. Juridiseen sdantelyyn siséltyy myds palvelujen kayttdjan oikeusturvan takaaminen.
Oikeusturvan kannalta merkittdvaa on, etta sosiaalihuollon jérjestamisesta ja toimeenpanosta
vastaavat kunnat. (Stenvall, Virtanen 2012: 144, Uuotinen 2009: 16, Valkonen 2017: 166.)

Asiakkaan ja kuluttajan tasoon liittyy olennaisena osana palvelujen loppukayttdjéan eli asiak-
kaan kuluttajan suoja ja mahdollisuuksien tarjoaminen. T&lloin sosiaalihuoltopalvelujen asia-
kas toimii aktiivisesti ja itsendisesti ja tekee valintoja kuluttajamaisesti. Merkittavéaa on tie-
tenkin se, onko valinnan mahdollisuuksia oikeasti tarjolla. Selked esimerkki on valinta kunnan
tarjoaman palvelun ja yksityisen palveluntarjoajan vélilla. Asiakkaan ja hallinnollisten kéy-
tantojen tasolla asiakkuutta l&hestytédan asiakasprosessien ja asiakaspalvelukulttuurin suun-
nasta. Asiakkaan rooli ja tata kautta myos asiakaslahtoisyys sosiaalihuoltopalveluissa on si-
doksissa siis hyvin paljon siihen misté lahestymissuunnasta kokonaisuutta tarkastellaan. Asia-
kas voi olla puhtaasti hallinnollisten toimenpiteiden kohde, jolloin hé&n ei koe kuluttavansa
mitadn palvelua, vaan toimii passiivisti osana sédadeltyé toimintaa. Asiakasléhtdisyys saattaa
ilmetd nimenomaan vaivattomana ja ndkymattémana palveluna, jolloin asioita tehd&an asiak-
kaan puolesta, h&nen niitd sen enempéé valitsematta tai palvelukokonaisuuteen osallistumatta.
Juridinen sééntely aiheuttaa haasteita asiakaslahtoisyydelle sosiaalihuoltopalveluissa, koska

laki edellyttdd kuntia jarjestamaan asukkailleen kyseiset palvelut. Talloin jo peruslahtokohta
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asiakaslahtoisyyden tarkastelemiselle on hyvin erilainen, kuin markkinaldhtdisessé lahesty-
mistavassa. Asiakkaiden oikeusturva on hankalassa asemassa erityisesti niissa tilanteissa, kun
kunta monipuolistaa palvelutarjontaansa, ja ottaa kayttoon esimerkiksi palvelusetelijarjestel-
man. T&lloin sopimussuhde syntyy suoraan kuntalaisen eli asiakkaan ja palveluntuottajan eli
yksityisen elinkeinonharjoittajan valille. Asiakas ei muutu talléin kuitenkaan automaattisesti
kuluttajaksi, vaan taustalla on edelleen vahva lakisaateinen ohjaus, silla kunta hyvaksyy namé
yksityiset palvelun tuottajat ja taloudellisia resursseja palvelun kayttdjalle. (Stenvall ja Virta-
nen 2012: 144-150.)

Haasteellisuudestaan huolimatta asiakaslahtoisyys sosiaalihuoltopalveluissa on mahdollista,
koska asiakasléhtoisyys voi ilmet& hyvin eri tavoin. Ensimmaisié askelia on otettu sen suun-
taan, ja se ettd koko asiakasajattelu on noussut aiheena esiin tarkastellessa julkisia palveluja,
on askel asiakaslahtdiseen suuntaan. Sosiaalihuoltopalvelut rahoitetaan julkisin verovaroin ja
ajatuksena asiakaslahtdisyyden korostamisessa sosiaalihuoltopalveluissa on se, ettd palvelu-
jen kayttajilla olisi oma &&ni, jota kuunnellaan, kun palveluja kehitetd&dn ja suunnitellaan.
Asiakaslahtdisyys voi sosiaalihuoltopalveluissa tarkoittaa yksinkertaisesti ihmisten kuuntele-
mista aidosti, eli heidan mielipiteensa ja ehdotuksensa otetaan todellisella painoarvolla vas-
taan ja heidat kohdataan yksiléina. Viranomainen ja alamainen -ajattelu ei sovi yhteen asia-
kaslahtoisyyden kanssa. Koska asiakasléhtoisyys ponnistaa organisaatiossa nimenomaan asi-
akkaan edusta ja parhaasta, on néhtdva yli omien organisaatiorajojen ja vanhojen toimintata-
pojen. (Stenvall ja Virtanen 2012: 157-151-157.)
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6. METODOLOGIA

Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittad, miten asiakasl&htoisyys ilmenee kuntien sosiaa-
lipalveluissa talla hetkell& ja miten julkinen palvelutuotanto seka sen asiakasléhtoisyys eroa-
vat yksityisen sektorin markkinalahtoisesta palveluntuotannosta. Tutkimuksessa on hyddyn-
netty alan kansainvalista Kirjallisuutta ja kohdeorganisaatioista eli kunnille ja kuntayhtymille
teetatetyttejd teemahaastatteluja. Kirjallisuuden kautta tutkimukseen on saatu laaja-alaisesti
nakemyksia julkisen palveluntuotannon ja markkinalahtoisen toiminnan eroavaisuuksista ja

asiakaslahtoisyyden kayttéonottamisen mahdollisista riskeista julkisella sektorilla.

Teemahaastatteluun valikoitui julkisen palveluntuotannon edustajia eli kunnissa tai kuntayh-
tymissa tyoskentelevid johtotason henkilditd. Heidén tyotehtaviinsa kuului sosiaalihuoltopal-
velujen tai jonkun sen osa-alueen johtaminen omassa organisaatiossaan. Suomessa sosiaali-
huoltopalveluja toteutetaan myos julkisella sektorilla paljon ostopalveluina ja yhteistydssa
yksityisten palveluntuottajien ja jarjestdjen kanssa, joten voidaan todeta, ettd kunnassa taikka
kuntayhtymadssé johtotason tehtdvissa olevalla henkil611a on monipuolinen nédkdkulma sosi-
aalihuoltopalvelujen tilanteesta Suomessa. Haastattelujen kohdistuessa ainoastaan julkisen

sektorin toimijoihin ei siis vélttamatta sellaisenaan rajaa markkinalahtoista nakdkulmaa pois.

6.1. Teemahaastattelu

Teemahaastattelu saattaa hyvinkin olla yksi suosituimpia tapoja toteuttaa laadullista tutki-
musta. Teemahaastattelun avulla selvitetddn mit& ihmiset ovat mieltd jostain asiasta, aihealu-
eesta, teemasta. Haastattelun runko rakennetaan niiden teemojen, ongelmien tai kysymysten
ympdrille, joita tutkimuksessa tutkitaan. Tutkimuksessa pyritdan talloin selvittdmé&an mita
joku kohderyhma ajattelee. Teemahaastattelu on keskustelunomainen haastattelutapa ja siiné
edetddn nimensamukaisesti teemoittain. Teemahaastattelusta puhuttaessa mainitaan usein
my®&s puolistrukturoitu haastattelu. Hirsjarvi ja Hurme (2000) puhuvat omissa teoksissaan tee-
mahaastattelusta ja puolistrukturoidusta haastattelusta samana metodina eli he eivét erottele

néita kahta toisistaan. Tama on ymmarrettava lahestymistapa, silla puolistrukturoitu mene-
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telma viittaa etenemistapaan, jossa haastattelijalla on vapaammat kédet edetéd haastatteluky-
symysten suhteen. Teemat pidetddn haastateltaville samoina, samoin kysymykset, mutta ete-
neminen ja eritoten tarkentavat kysymykset vaihtelevat tilanteen ja haastateltavan mukaan.
Hirsjérvi ja Hurme (1996) tiivistavat puolistrukturoidun haastattelun seuraavasti:

Haastattelun aihepiiri, teemat-alueet, ovat tiedossa. Menetelmasta puuttuu kuitenkin struktu-
roidulle haastattelulle luonteenomainen kysymysten tarkka muoto ja jarjestys Hirsjarvi &
Hurme (1996: 36.)

Puolistrukturoidun teemahaastattelun tavoitteena voidaan siis todeta olevan keskusteleva ti-
lanne, jossa kaikkien haastateltavien kanssa pyritdan kasittelemaan samat teema-alueet, mutta
tilanne ei ole sidottu tiukkaan kehykseen. Teemahaastattelun avulla pyritaddn usein selvitta-
maéaan henkildiden henkildkohtaisia mielipiteitd, arvoja ja nakemyksid. Ndama voivat olla herk-
kiékin aiheita ja avoin ilmapiiri on talldin erityisen tarkedd. On hyva, etta haastattelijalla on
mahdollisuus edeté haastattelussa tilannetajua hyodyntéen, silla pienillakin sanamuodoilla voi
olla merkitystd ihmisten tapaan reagoida ja vastata. Strukturoitu haastattelu ei anna tahén sa-
malla tavalla mahdollisuutta. (Eskola, Vastamaki 2015: 27.)

Mité teemahaastattelussa sitten kannattaa kysya? Eskolan ja Vastaméen (2015) mukaan tee-
moja madritell&&n usein intuition eli luovan ideoinnin avulla, tutkimalla kirjallisuutta ja joh-
tamalla teemat teoriasta. Eskolan ja VVastamaen (2015) kritiikki kohdistuu erityisesti luovaan
ideointiin, silld siind vaarana on, etta haastattelija kokoaa kysymykset omiin olettamuksiinsa
pohjaten. Teemoja lahdet4dén rakentamaan ajatuksella: tat4 todennakaisesti pitéda kysyé. Luo-
vuus kysymysten ja teemojen asettelussa on paikallaan, mutta jotta tulokset kohtaavat tutkiel-
man tavoitteiden kanssa, tarvitaan myos kirjallisuuden ja teorian tuomia nakokulmia. (Eskola,
Vastaméki 2015: 35.)

Teemahaastattelun haasteena on se, ettd vuorovaikutus olisi pidettavé keskustelunomaisena,
mutta haastateltavat saattavat olla hyvin erilaisia suullisina viestijoina. Hirsjarven ja Hurmeen
(1996) mukaan haastattelurunkoa rakennettaessa ei kannata laatia yksityiskohtaista kysymys-

luetteloa, vaan teema-alueluettelon. T&ll6in vaarana kuitenkin on, ettd ilman suunnittelua ja
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selkeda runkoa, haastateltavalta voi jaada tarkeitd kysymyksia ja teemoja kasittelematta. Ko-
kenut haastattelija onnistuu puolistrukturoidussa teemahaastattelussa varmasti mainiosti tee-
moitetun rungon kanssa ja pystyy silti etenemaéan suunnitellusti ja saamaan haastateltavilta
keskustelun kautta tavoiteltuja vastauksia. Haasteita todennakdisesti kohtaa kokenematon tut-
kija, joka on toteuttamassa ensimmaisia teemahaastattelujaan. Toisin sanoen, vaikka kyseessé
on puolistrukturoimaton haastattelu, kannattaa selkeitd kysymyksia ja tarkentavia kysymys-
vaihtoehtoja kirjoittaa itselleen ylds varmistaakseen, ettd haastattelusta saadaan haluttu hyoty
irti. Tutkimushaastattelussa on kuitenkin aina tavoitteet ja pyrkimykset tuottaa tuloksia ja

haastattelun johtaminen on haastattelijan vastuulla. (Hirsjarvi, Hurme 1996: 41.)

6.2. Teemahaastattelujen toteutus ja tulosten analysointi

Tassa tutkimuksessa tavoitteena oli selvittdd mitd mieltd johtavissa asemissa sosiaalihuolto-
palvelujen parissa tydskentelevat henkilot ovat asiakaslahtdisyydestd sosiaalihuoltopalve-
luissa, miten he nékevat sen ilmenevén johtamissaan palveluissa ja mitd mahdollisia eroja
heidén julkisesti tuotetuissa palveluissaan on verrattuna yksityiseen sektoriin. Tutkimusme-
netelména kaytettiin puolistrukturoitua teemahaastattelua ja haastattelut toteutettiin puheli-
mitse. Pa&tos haastatella kohderyhma puhelimen vélitykselld perustuu kdytannén helppouteen
ja siihen, ettd haastateltavat henkil6t sijoittuivat fyysisesti ympéri Suomea.

Haastattelut toteutettiin puhelinvélitykselld ja ndma puhelut tallennettiin. Haastattelija teki
my0s muistiinpanoja haastattelun aikana ja haastatteluaineistojen ollessa valmiit haastattelut
litteroitiin ja kirjoitettiin puhtaaksi. Haastateltaville kerrottiin, ettd tulokset k&sitelladn ano-
nyymisti, eikd mink&&n organisaation tarkempia tietoja ole tunnistettavissa tutkimuksessa.
Tunnistettavuus ei olisi tuonut tutkimukselle merkittavaa lisdarvoa ja anonymiteetti vaikutti
merkittavasti haastateltavien halukkuuteen osallistua tutkimukseen. Anonymiteetilla haluttiin
my0s varmistaa se, ettd haastateltavat kokevat haastattelutilanteen luottamukselliseksi ja ker-

toisivat ndkemyksistéén ja tuntemuksistaan avoimesti.

6.2.1. Kohderyhma
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Haastateltavat henkilot valittiin tutkimukseen heidén tyoprofiiliinsa perusteella. Tavoitteena
oli tutkia asiakaslahtdisyyttd sosiaalihuoltopalveluissa, joten valittu kohderyhma koostuu
kunnissa ja kuntayhtymissa johtotasolla tydskentelevista henkil6isté, joiden toimialaan kuu-
luu alueen sosiaalihuoltopalvelut. Tutkielmassa kasitelladn kunnan sosiaalihuoltopalveluja
kokonaisuudessaan, mutta kaytdnndssa palvelut on hyvin usein jaettu kuntatasolla palvelun
sisallén ja asiakaskunnan mukaan ja tdméa nakyy myos haastateltavien asemassa. Tama tar-
koittaa sitd, ettd haastateltavat vastaavat eri palveluista, kuten vammais- ja asumispalveluista
tai paihde- ja nuorisopalveluista. Kaikki palvelut kuitenkin lukeutuvat sosiaalihuoltopalvelu-
jen alle ja tutkimukset tavoitteena oli nimenomaan tutkia palveluja yleisemmalla tasolla ja
asiakaslahtoisyytta laajemman nakokulman kautta, keskittyen sosiaalihuoltopalvelujen koko-

naisuuteen. Alla oleva taulukko kuvaa kohderyhmaa tarkemmin:

Taulukko 2: Teemahaastattelujen kohderyhma ( Norrback 2019).

Sijainti Organisaatio Sukupuoli

A Etela-Karjala Kuntayhtyma Nainen
B Etela-Karjala Kuntayhtyma Nainen
C Pohjanmaa Kunta Mies

D Varsinais-Suomi Kunta Nainen
E Kymenlaakso Kuntayhtyma Nainen
F Pirkanmaa Kunta Mies

G Etela-Pohjanmaa Kuntayhtyma Mies

H Satakunta Kunta Nainen
I Kanta-Hame Kunta Nainen

6.2.2. Haastattelurunko
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Haastattelu koostui kolmesta teema-alueesta: asiakaslahtoisyys nykytilanteessa, asiakaslah-
toisyyden mahdollisuudet ja haasteet ja asiakkaan ja palveluntarjoajan valinen suhde. Kysy-
mykset oli viel& lisaksi jaoteltu viiteen erilliseen kokonaisuuteen ndiden teemojen mukaisesti
(ks. liite 1). Tutkielmassa kaytettiin puolistrukturoitua teemahaastattelua, mutta silti vastaus-
ten kerddminen haluttiin varmistaa kirjoittamalla ylés mahdollisimman selkeita ja suuntaa-
antavia kysymyksia, joiden avulla varmistettiin haastattelun looginen eteneminen ja tulosten
saaminen. Haastattelurunko siséltéa siis teemat, alaluokitellut teemat ja tarkentavia kysymyk-
sid. Kysymykset ovat sisalloltdan kirjallisuus- ja teoriavetoisia. Kysymysasetteluun on vai-
kuttanut tutkielman tavoitteiden lisaksi siis alan kirjallisuus ja sielté esille nousseet teoriat ja
vaittamat. Kysymysten asettamisessa on hyodynnetty Uwe Flickin (2006) ndkemysta puo-
listrukturoidun haastattelun eri elementeistd: avoimet kysymykset, teoria- ja hypoteesi -1ah-
toiset kysymykset sekd haastavat (confrontational) kysymykset. (Uwe Flick 2006: 156-157.)

6.3. Aineiston analysointi

Aineiston analysointi tehtiin teemoittelemalla eli aineisto jasennettiin teemojen mukaisesti
(Eskola, Vastamaki 2015: 43.) Menetelma sopii parhaiten teemahaastattelulle, jossa vastauk-
set ovat avoimia ja aineisto koostuu keskustelun tuloksena saaduista vastauksista. Hirsjérvi ja
Hurme (1996) puolestaan puhuvat siséllonanalyysista, jota kdytetadn paljon teemahaastatte-
luista saadun aineiston analysointiin. Sisallonanalyysi sopii heiddn mukaansa tekstin analy-
soimiseen yhteiskuntatieteellista tarkoitusta varten (Hirsjarvi, Hurme 1996: 115.) Tutkimus-

kysymykset olivat:

1. Miten asiakaslahtdisyys ilmenee kunnan sosiaalipalveluissa?
2. Miten kunnan palvelu ja sen asiakasl&htoisyys eroavat yksityisen sektorin markkinalah-

toisestd palvelusta ja asiakaslahtoisyydesta?

Seuraavaksi tarkastellaan puolistrukturoidun teemahaastattelun avulla saatua aineistoa peila-

ten vastauksia tutkimuskysymyksiin. Analysointi tapahtuu haastattelurungon alateemojen
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avulla: yleistilanne, asiakasléhtoisyys, asiakas, mahdollisuuksien ja haasteiden arviointi ja asi-
akkaan ja palveluntarjoajan valinen suhde. Analyysien véliin on liitetty haastatteluista nous-

seita suoria lainauksia. Nama ovat kursivoituna.

Y leistilanne

Tilanne kohdeorganisaatioissa oli hyvin samanlainen. Suurin osa palveluista tuotettiin itse,
mutta ostopalveluja kéaytettiin my0s aktiivisesti. Mielenkiintoista oli huomata, etta osa haas-
tateltavien organisaatioista myos toimii itse palveluntuottajana muille eli kuntayhtyma tai
kunta toimi palveluntarjoajana myods muille alueen kunnille. Julkisissa sosiaalihuoltopalve-
luissa siis toimitaan paljon yhteistydssa yksityisten palveluntuottajien ja kolmannen sektorin
kanssa. Ostetun ja itse tuotetun palvelun osuus vaihtelee paljon palvelujen sisalld. Tama on
ymmarrettavad, silld sosiaalipalvelut eroavat toisistaan paljon. Osa toiminnoista on taysin
kunnan tuotettavissa, kun taas osa vaatii yhteistyota yksityisen ja kolmannen sektorin kanssa.
Esimerkiksi asumispalvelut vammaishuollossa edellyttavét ostopalveluja yksityisilta palve-
luntarjoajilta laajuutensa takia.

Vastauksissa korostuu julkisen sektorin palveluntuotannon hajanaisuus: sosiaalihuoltopalve-
lut ovat laaja kasite ja kunnissa se on usein pilkottu hyvin pieniin osiin ja yhteen palvelupro-
sessiin liittyy monta eri toimijaa ja ketjua, jotka eivat ndy ulospdin asiakkaille:

”Palveluita on paljon ja asiakkaita myos tulee paljon lisaa palvelujen perassa. Me myos itse

tarjotaan ostopalveluja muille. Enemmcdn kuitenkin ostetaan palveluja”

"Tyéeldmdpalveluissa ostetaan ja lastensuojelussa ostetaan yksityiseltd palveluja. Asumis-
palveluissa on myos paljon yksityisia tuottajia. JarjestOyhteistydta on tarkoitus aktivoida en-

’

tisestddn.’

”Oman ja ostetun toiminnan osuus vaihtelee paljon, jossain se (ostopalvelu) on 50% volyy-
mist&, esim vanhusten tehostettu palveluasuminen. Viranomaistoimintanakin osa tuotetaan
100%: sesti”
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Yleistilannetta késitellessa kysyttiin myds kunnan ja kuntayhtyman sosiaalihuoltopalvelujen
kehittdmisesté ja millaisia hankkeita tai pilotointeja organisaatiossa on mahdollisesti tehty.
Vastaukset kertovat aktiivisesta kehittdmisotteesta, joka vallitsee myos julkisella sektorilla.
Useampi haastateltava toi esille LAPE-hankkeen eli Lapsi- ja perhepalveluiden muutosohjel-
man ja osa edusti organisaatiota, joka oli hiljattain perustettu ja kehittdmistyd néhtiin osana

toiminnan kaynnistymista.

“Sosiaalihuollon tietoteknisid palveluja on kehitetty ja osallistuttu Kanta-palvelun tekoon ja
rakenteluun. On osallistuttu muihinkin valtakunnallisiin hankkeisiin ja lainsaadantdon pe-

rustuvaan valmisteluun, kuten LAPE-hanke. ”

"Kuntayhtymd on tuore, juuri perustettu. Tdassd on yhdistetty kuusi kuntaa, liikelaitos ja
kuntayhtymda. Naiden yhteista toimintakulttuuria, toimintatapoja ja hankintastrategiaa on

kehitetty.”

”Lainsddddnto toi boostia kehittdmiseen, mutta en oo varma onko hajautunut kehittamistyo
aina hyvaa. Ollaan kehitetty sijaishuoltoa ja mukana LAPE-muutoksessa. Meilla on kay-
tossa systeeminen toimintamalli, siind saadaan verkosto pystyyn ja hyddynnetdan moniam-

mattimaisuutta”

”Koko ajan seurataan mita tarvitaan ja meilla just perustettu palvelukeskus eli ensisuojan

palvelut ja pdihdetoiminta yhdistettiin ja saatiin synergiat yhteen ja kattavampaa palvelua”

Aktiivinen kehittdamisote on siis julkisellakin sektorilla osa toimintaa. Palveluja pyritdan ym-
marrettavasti kehittdméén jatkuvasti. Kehittdmistyon takana vaikuttavat ns. pehmeét ja ko-
vat arvot. Asiakaslahtoisyyden kasvattaminen ja asiakkaiden osallistaminen voidaan katsoa
olevan pehmeité arvoja, jotka vievat kehittdmistyotd eteenpdin. Taloudelliset haasteet, rajal-
linen budjetti ja lakis&ateisyys taas ovat kovia arvoja, jotka ohjaavat kuntien toimintaa ja ke-

hittdmistyota.

Asiakaslahtoisyys
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Kaikki haastateltavat ymmarsivat mita asiakaslahtoisyys tarkoittaa ja miten asiakasléhtoi-
syytté toteutettiin organisaation sosiaalihuoltopalveluissa. Erityisesti osallistaminen ja akti-
voiminen nousivat vastauksissa esille ja korostuivat keskusteltaessa asiakaslahtdisyyden il-
menemisesté sosiaalihuoltopalveluissa. Asiakaslahtdisyys tunnistettiin olemassa olevaksi jo
organisaatiokulttuurissa. Asiakaslédhtoisyyden kaltaisten toimintamallien néhtiin lahtevén or-
ganisaation ja asiakkuuksien johtamisesta. Johtaminen on merkittdvéssa roolissa siind, miten
asiakaslahtoinen toimintakulttuuri lahtee organisaatiossa liikkeelle. Asiakaslahtoisyys olisi
siis saatava mukaan johtamistyyliin, jotta sen jalkauttaminen muihin organisaation tasoihin
kavisi helpommin ja asiakaslahtoisyytté todellakin toteutettaisiin jokaisessa palveluprosessin

vaiheessa.

Asiakaslahtoisyys méériteltiin asiakkaan huomioimisena ja mukaan ottamisena palvelun
suunnitteluun ja toteuttamiseen. Tarke&a haastateltaville vaikutti olevan vanhanaikaisen pal-
velutarjonta-ajattelun unohtaminen ja katseiden kaantadminen yksilélliseen asiakkaaseen ja ha-
nen tarpeisiinsa. Asiakkaat haluttiin ottaa konkreettisesti mukaan ohjausryhmien palavereihin
ja kokouksiin, jossa heitd koskevia asioita ké&siteltiin ja ndista tehtiin paatoksia. Asiakaslah-
toisyys oli myos listattuna kaikissa kohderyhmén organisaatioiden strategioissa. Tdysin on-
gelmattomana asiakaslahtoisyytta ei silti ymmarretty. Sosiaalihuoltopalveluissa eteen nousee
sen ajoittain herkkékin siséltd. Asiakkaan toiveet eivat vélttamatta ole palveluntarjoajan na-
kdkulmasta jarkevié tai edes mahdollisia. Asiakasléhtoisyys mahdollistaa asiakkaiden tarpei-
den tietamyksen, mutta julkisen sektorin organisaation on ajateltava lisaksi palvelujen tasa-
puolisuutta. Kukaan ei saa nousta toista ylemmas lakiséateisesti toteutetuissa palveluissa,

vaan palvelut pitdd tuottaa samoin periaattein.

“(asiakaslihtoisyys) On sitd, ettd asiakasta kuullaan ja otetaan mukaan palvelujen kehittd-
miseen ja prosessien kehittdmiseen. Ei vain omien asioiden kohdalla, vaan palvelujen

vleensd”

"Asiakasldhtoisyys on asiakkaan kuulemista ja mukaan ottamista paatoksentekoon ja siihen

osallistamista”
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“Palveluprosesseja katsotaan organisaatiotasolla ja asiakas on keskiossd. Ollaan kdytetty

blue print-malleja ja palvelumuotoilua kun mietitty toimintamalleja”

“Osallistetaan asiakas omaan toimintaan ja tulkitaan tilanteet asiakaskohtaisesti. Asiakas-
lahtoisyys on asiakkaan kohtaamista ja arvostamista, kuunnellaan ja pyritdan saatavuuteen.

Matalan kynnyksen palvelut”

Asiakaslahtdisyys oli siis otettu osaksi kohdeorganisaatioiden strategioita ja tata kautta se on
otettu mukaan myds organisaatiokulttuuriin, palvelujen suunnitteluun ja toteuttamiseen. Vah-
vana teemana esille nousi asiakkaan kohtaaminen. Se koettiin sosiaalihuoltopalveluissa eri-
tyisen tarkedksi. Asiakkaiden kohtaaminen vaikuttaa yksinkertaiselta ja l&hestulkoon itsestdén
selvélta toimintatavalta, mutta julkisella sektorilla timén merkittavyytta ei ole syyté vahatella.
Kohtaaminen ja arvostaminen eivét ole aina olleet tavoiteltavia arvoja viranomaistoiminnassa.
Asiakaslahtdisyyden teeman noustessa yha enemman tapetille ja julkisen sektorin pyrkiessa
asiakaslahtoiseen toimintaan, syntyy julkisen sektorin organisaatioillekin uusia arvoja ja ta-

poja toimia.

Asiakas

Haastattelujen perusteella voidaan todeta, ettd sosiaalihuoltopalveluissa asiakasajattelu on
merkittéva osa organisaatiokulttuuria. Palvelujen loppukéyttajat ndhdaan asiakkaina, eiké tél-
laisessa ajattelumallissa ndhda juurikaan ongelmia. Osassa kuntia ja kuntayhtymia harjoite-
taan lisaksi segmentointia, mutta segmentoinnin tavoitteet eroavat markkinalahtoisesta ta-
vasta. Segmentoinnilla tavoitellaan palvelutuotannon siséallon jarjestamistd. Kunnat ja kun-
tayhtymat harjoittavat segmentointia vastausten perusteella muun muassa palvelukokonai-
suuksien jaotteluun, mietittéessé strategiaa ja sen jalkauttamista, kulurakenteiden tutkimiseen
sek& oman organisaation kehittdmiseen. Markkinaldhtdisen segmentoinnin ominaisin piirre

puuttuu kokonaan eli asiakasryhmid ei jaotella markkinointia varten.

Tama on mielenkiintoinen havainto ja tukee ajatusta siité, etta julkinen sektori toteuttaa asia-
kaslahtoisyytté ja asiakasajattelua eri tavalla verrattuna yksityiseen sektoriin. Julkinen sektori
ei toimi markkinoilla samalla tavalla kuin yksityinen sektori, mutta haastatteluun osallistu-

vissa kohdeorganisaatioissa osa tarjosi palveluiltaan myds muille kunnille ja kuntayhtymille.
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Siltikin julkinen palveluntuottaja néyttdisi nojaavan vahvasti lainsdddannélliseen asemaansa
ja kokee tuottavansa palveluita asiakkaita varten, lakisaateista tehtavaansa toteuttaen. Tama
ajattelu poikkeaa markkinaldhtoista palveluntuottajasta, jonka tehtdvad on tuottaa voittoa ja
I0ytéa uusia markkina-alueita kasvun seké jatkuvuuden takaamiseksi.

“Kdytetddan segmentointia eri tulosalueille, esim. aikuisten palveluissa kaytetty. Voidaan
muokata organisaatiota segmenttien tarpeet huomioon ottaen, kun mietitdédn miten organi-

1

saatiota voidaan muokata.’

”On tehty segmentointia monen asian suhteen. Paloiteltu palvelukokonaisuuksia pienempiin

Jja ikdryhmittdin. Kaksikielisyys vaikuttaa myos ja muut kielelliset palvelut.”

”On segmentoitu, kun mietitddn palveluprosesseja. Kun mietitddn, miten toteutetaan strate-
gian mukaisia linjauksia — miten eri segmentit kohtaa toteutetuissa ratkaisuissa ja voidaan
arvioida kulurakennetta. Eli paljon palveluita kdyttavat asiakkaat ja tunnistetaan téhan vai-

kuttavat tekijdt.”

Kuntalaisten kohtelu asiakkaana koetaan siis lahtokohtaisesti positiivisena asiana. Vastausten
perusteella kunnissa ja kuntayhtymissé ajattelu on siirretty asiakkaan aktivoimiseen ja asiak-
kaan roolin kasvattamiseen. Nakemys kaskyttavastd viranomaisesta koettiin vanhanaikaisena
ja sen ei myoskaan koettu toimivan. Padasiassa kuntalaisten nakeminen asiakkaina koettiin
hyvaksi, mutta myds ongelmat oli tunnistettu. Ongelmat liittyivat palvelujen sisaltdon ja jul-
kisen sektorin tiukkaan budjetointiin. Haastateltavat toivat esille huolen julkisen sektorin ky-
kenemattomyydesta vastata kaikkiin asiakkaiden toiveisiin ja odotuksiin taloudellisten rajoit-

teitten takia.

Toinen esiin noussut ristiriita kuntalaisten kohtelemisessa asiakkaina liittyy vahvasti sosiaali-
huoltopalvelujen sisaltéon. Asiakkaita ei aktiivisesti haeta, vaan palveluntuotanto perustuu
lakisdateisiin tehtaviin. Tdma luo ristiriitaa osassa palveluita, kuten paihdehuollossa. Kunta
tarjoaa palvelua perustuen sille annettuun lakisaateiseen tehtdvaan, mutta palvelujen kaytto
perustuu taysin asiakkaiden vapaaehtoisuuteen. Tasséa julkinen palveluntuottaja eroaa jalleen

merkittavasti yksityisesta. Markkinalahtdisessa ldhestymistavassa tuotetaan palvelua varmaan
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tarpeeseen, joka on havaittu markkinoilla ja asiakassuhteita pyritdédn luomaan aktiivisesti. Jos-
sain tapauksissa julkinen sektori taas tuottaa palvelua olematta varma sen kéyttdasteesta,
koska palvelujen hyddyntdminen on vapaaehtoista. Téllainen varmuuden vuoksi tuotettu pal-
velu ei ole markkinaldhtoisesti kannattavaa. Julkisen sektorin velvoitteet nahtiin myos rajoit-
teina. Haastatteluissa nousi esiin myos asiakkaiden rajallinen mahdollisuus vaikuttaa. P&&atok-
set palveluista, myos asiakastasolla, tehdaén silti edelleen viranomaisen toimesta. Kunnissa ja
kuntayhtymissa toimintaan vaikuttaa suuresti myos paikallaispolitiikka ja sita kautta poliitti-
set paattajat. Asiakaslahtoisyydelle ja asiakasajattelulle on selkeésti olemassa tarve ja halu

hyodyntaa néité teorioita, mutta julkisen sektorin rakenne muodostaa télle haasteita.

" Asiakaslihtdisyydessd asiakkaan toiveet eivdt vilttimdttd ole jdrkevid ja mahdollisia. Pitda
olla objektiivinen ja kuitenkin ajatella sita, etta palvelut toteutetaan samoin periaattein kai-
kille. Vaikka asiakkaalla ei ole kuitenkaan oikeutta paattaa mita tehdaan, tuodaan se nakyma

vaihtoehdoista esille vahvemmin”

“Kuntalaisen kohtelu asiakkaana ei tuota mitaan ristiriitaa. Ei voilla olla besserwisser, vaan
pitda kuunnella asiakasta. Pelko on osoittautunut turhaksi, asiakkaat saavat itse miettia pal-

veluja. Holtittomuus ei pidd paikkaansa.”

Haastatteluista nousi esille erittain vahvasti positiivinen ndkemys kuntalaisista asiakkaina.
Koettiin, etta asiakas hyotyy téllaisesta ajattelusta suuresti. Asiakkaan rooli palvelutuotan-
nossa koettiin aktiivisena ja osallistuvana. Monissa kunnissa ja kuntayhtymissé asiakkaat oli
otettu osaksi kehittamistd. Kaytdnnon esimerkkeind esiin nousivat asiakasosallisuusryhmat,
yhteiskehittdminen, kehittijaasiakkaat, kokemusasiantuntijat, asiakasraadit, palautelaatikot ja
muut palautekanavat sekd organisaation henkildston kouluttaminen asiakaslahtdisyyteen esi-
merkiksi verkostokoordinaattorin avulla. Asiakkaita oli siis pyritty todella myds ottamaan
osaksi palvelujen kehittdmistd, ja toimenpiteitd osallistamiseen seka aktivoimiseen oli tehty

kaikissa kohdeorganisaatioissa.

Asiakaslahtoisyys koettiin lahtokohtaisesti siis asiakkaan kuuntelemisena ja aktivoimisena.
Tama voidaan nahda julkiselle sektorille suurena harppauksena eteenpdin. Viranomaisasemaa

on pyritty muokkaamaan asiakaslahtoisemmaksi ja toimintaa sekd paatoksentekoa on pyritty
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tuomaan lahemmas asiakkaita. Yksityinen palveluntuottaja toimii ndin lahtokohtaisesti. Asia-
kastyytyvaisyys on elintdrkedd markkinaléhtoisesti toimivalle palveluntuottajalle. Julkinen
palveluntuottaja tavoittelee asiakaslahtdisyydelld mahdollisesti eri asioita. Sen ei tarvitse var-
mistaa myyntié asiakaslahtoisyydelld, vaan paine asiakaslahtdisesti toimimiselle tulee muu-
alta. Haastattelun vastauksissa esille nousi luottamuksen kasvattaminen ja turhaan tehdyn
tyon vélttdminen. Jos asiakas ei halua kayttaa jotain palvelua tai osallistua toimenpiteeseen,
hanta kuuntelemalla voidaan kohdistaa kunnan tai kuntayhtyman resurssit paremmin. Julki-
nen sektori taten hyotyy aktiivisista asiakkaista myds taloudellisesti, jos havaitaan, ett4 tiettyja
palveluja tuotetaan turhaan, vastoin palvelujen loppukayttéjien tahtoa. Tama edellyttéa tieten-
kin palvelulta sitg, ettd sen siséltdé on muokattavissa ja asiakkaan kuunteleminen on mahdol-

lista. Kuten todettu, kaikki sosiaalihuoltopalvelut eivat taivu vastaavaan.

“Pitdd ymmartaa realiteetit mika hoito olisi oikeasti jarkevaa. Jos asiakas ei halua toimenpi-

teitd ja pddtetdidn jotain mitd asiakas ei halua, se vie resursseja.”

"Kuntalaisten kohtelu asiakkaana ohjaa kulttuurista toimintatapaa ihmisldhtéisesti. Otetaan

yksilon tarpeet huomioon ja ohjaa palveluprosessia. ”

”(asiakasajattelulla) Tuotetaan tietoja, kun rahoitusta jarjestetdén. Seurataan asiakasmaaria
ja saadaan faktatietoja budjetointia varten. Asiakas hyotyy, kun palveluja tuotetaan kohdetta

ajatellen. Palvelutilanteessa kaksi samanarvoista, enemman luottamusta ja kumppanuutta.”

Arvioita asiakaslahtoisyyden mahdollisuuksista ja haasteista

Haastattelujen perusteella asiakaslahtoisyyden koetaan tuovan lisdarvoa kuntien ja kuntayh-
tymien palveluntuotantoon. Asiakaslahtoisyytté toteuttamalla tuotetaan oikeanlaisia palveluja
asiakkaiden tarpeiden mukaan. Asiakkailta tulevat toiveet muokkaavat palveluja ja asiakas-
lahtoisyys edesauttaa julkista sektoria kehittymé&an. Asiakaslahtdisyyden nahtiin tehostavan
toimintaa, mitd enemman julkinen sektori keskittyy toteuttamaan sellaisia palveluita kuin
asiakas toivoo, sitd tyytyvaisempid asiakkaat ovat ja palveluntarve véhenee. Asiakaslahtoi-
syyden koettiin siis kytkeytyvan vahvasti asiakkaiden eli kuntalaisten kayttaytymiseen ja pal-

velujen kayttamiseen positiivisesti. Vastauksissa korostui edelleen nakékulman siirtyminen
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viranomaistoiminnasta asiakkaiden tarpeisiin. Organisaatiolahtdinen palveluntuotanto koet-
tiin vanhanaikaisena ja asiakaslahtoisyyden kautta toteutettujen palvelujen néhtiin olevan pa-

remmin kohdennettu.

“Palvelut ovat oikein kohdennettu, ei siten miten olisi hyvd tehdd, vaan mitkd ovat asiakkai-

den aidot tarpeet.”

“Mahdollistaa asiakkaan valintojen tekemisen eri lailla. Asiakas saa paattaa ja olla omien

asioittensa herra. Asiakas ratkaisee miten han kayttaa palveluja. ”

“Pystytdan kentan toiveiden mukaisesti muuttamaan palveluja. Ei ole tarkoituksenmukaista
tuottaa samanlaista monta vuotta, tarpeet muuttuvat, kuten ik&rakenne ja toimintakyky. ”

Haasteet, joita asiakaslahtdisyys muodostaa perustuivat julkisen sektorin asemaan. Haastatel-
tavat kokivat, etté julkinen asema luo raamit ja kehykset, jonka puitteissa sosiaalihuoltopal-
veluja on tuotettava ja tdma valittyy myos asiakaslahtoisyyteen. Kunnissa ja kuntayhtymissa
pyritddn ottamaan huomioon asiakkaiden yksilolliset tarpeet ja odotukset, mutta samaan ai-
kaan tarjolla olevat todelliset vaihtoehdot eivét aina ole parhaita mahdollisia. Julkisen sektorin
sédénnelty talous ndhtiin myds haasteellisena, samoin rajallinen kéyttssa oleva henkildsto ja
toimitilat.

Asiakaslahtoisyys perustuu ajatukselle asiakkaan huomioimisesta palveluntuotannossa ja asi-
akkaan aitojen tarpeiden tayttdmisessd. Tama tarkoittaa julkisissa palveluissa, ja erityisesti
sosiaalihuoltopalveluissa, ajoittain vastentahtoista hoitoa. Asiakkaan ndkemys voi talléin olla
vastakkainen palveluntuottajan ndkdkulmasta ja silti toiminta voidaan tulkita asiakaslahtoi-
send. Vastentahtoisessa palvelussa tai pakkoasiakkuuksissa asiakaslahtisyyttd on mahdol-
lista toteuttaa, mutta se vaatii palveluntuottajalta kykya ja aitoa halua tutustua asiakkaan ti-
lanteeseen ja yksilollisiin tarpeisiin. Tdma vie resursseja ja haasteena on tasapuolisen hoidon

ja palveluntuotannon yllapitdminen.

“Omaiset ovat ryhmd mikd on haasteellinen. Omaisilla voi olla eri nikemys kuin palvelun-

’

tuottajalla ja asiakkaalla. Haasteena itsemdidrddmisoikeus versus omaisten néikemys.’
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”Asiakkaan nakokulma voi olla vastentahtoinen, mutta ratkaisu silti haetaan asiakaslahtoi-

’

syyden ndkékulmasta.’

“Ollaan rajallisten resurssien ddrelld. Pitdd olla objektiivisesti todettu tarve palvelulle.”

“Tiettyjen raamien puitteissa toimitaan, mutta on ymmarretty saaston maara mita saadaan,

kun otetaan asiakkaat suunnitteluun mukaan.”

Asiakkaan ja palveluntarjoajan vélinen suhde

Asiakkaiden ja palveluntarjoajan valinen suhde néyttdd haastatteluvastausten perusteella
muuttuvan samaan suuntaan kuin kuntalaisten rooli asiakkaana. Suhde koettiin vuorovaikut-
teisempana ja useista vastauksista nousi esiin ajatus kumppanuudesta ja kohtaamisen tarkey-
destd. Nakemys yksil6llisista palveluista on haastattelujen perusteella suosittua. Vastauksissa
korostui murros asiakkaiden roolin muutoksessa objektiivisesti kohteesta aktiiviseen toimi-
jaan. Tyon ei silti koettu olevan valmista, vaan julkisella sektorilla on edelleen paljon opitta-

vaa asiakaslahtoisyydesta ja virkamieslahtdisen kulttuurin nahdéén yhéa olevan voimassa.

Asiakkaan ja palveluntarjoajan valistd suhdetta ja sitd kautta asiakaslahtoisyyttd, on pyritty
useissa kunnissa ja kuntayhtymissé parantamaan asiakaspalautteen avulla. Palautetta kerataan
aktiivisesti ja osassa vastaajien organisaatioita sitd myos hyddynnetaan sdanndllisesti. Konk-
reettisena esimerkking erddssa organisaatiossa asiakkaat on otettu mukaan p&&tostekstien
muokkaamiseen. Asiakkailta tulleen palautteen perusteella paétoksié ja palvelusuunnitelmia
on kehitetty asiakasystavallisimmaksi. Palautteiden kautta kunnat ja kuntayhtymét pyrkivat
toteuttamaan jarkevia perustoimintaa parantavia kdytannon asioita. Erddssé toisessa organi-
saatiossa asiakkailta tulleen palautteen perusteella kunta jarjesti paihdehuollon asiakkaille
rauhallisen paikan viranomaisasioiden hoitamiseen. Pienill&kin p&&toksilla voidaan siis var-

mistaa asiakkaiden tyytyvéisyys ja heidan tarpeidensa huomioiminen.

Haastattelun tavoitteena oli myds selvittdd miten haastateltavat kokevat julkisen palveluntuot-

tajan ja yksityisen palveluntuottajan eroavan toisistaan. Kaikki haastateltavat sijoittuivat itse
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julkiselle sektorille ja merkittdvimpind eroavaisuuksina koettiin markkinalaht6isyyden puute
julkisella sektorilla, julkisen sektorin kokonaisvaltainen palveluketju eli julkisen sektorin asi-

akkuudet kestavat lahes koko ian seké fakta, etta julkinen sektori ei valitse asiakkaitaan.

”Suurin tekija on se, etta asiakkaita ei voi valita (julkisella sektorilla).”

“Julkinen (sektori) palvelee neutraalisti ja eri vaihtoehtoja. Yksityisella (sektorilla) asiakas
on rahantuoja, voiko talloin ajatella asiakkaan parasta todella? Jos esimerkiksi huomataan,
etté palvelua tai palveluyksikkoa pitdisi vaihtaa? Julkisella ei ajatella, etté asiakas tuo tietyn
maaran euroja. Yksityisella saatetaan pitaa asiakkaista kiinni vaarin perustein. Julkisella

puolella ei ole vastaavaa, vaan asiakasta ohjataan eri palveluihin eri perustein.”

”Selkein ero on voiton tavoittelemattomuus, palvelut tarjotaan kaikille. Yksityinen voi seg-

mentoida ja tuotteistaa ja maaritella palvelut.”

”Julkisen palvelutarjoajan tavoite ei ole voiton tuottaminen. Julkisen palvelun tehtéava on
puhtaasti tuottaa jarkevasti ja tasa-arvoisesti palveluja ja yksityisella sektorilla on taas

tuotto-odotus. ”

Eroavaisuuksia siis havaittiin ja ndma nékyivat myos jatkokysymyksissé, kun julkista ja yk-
sityisté palveluntarjoajaa vertailtiin asiakassuhteiden seké asiakaslahtoisyyden teemoissa kes-
kendan. Asiakassuhteen osalta ndkemykset olivat hajaantuneita: osa koki, ettei julkisen pal-
veluntarjoajan ja markkinal&htoisen palveluntarjoajan asiakassuhteet poikenneet toisistaan ja
samalla toiset nakivét, ettd eroja on ja ne olivat linjassa palveluntarjoajia erottavien piirteiden
kanssa. Julkisella sektorilla néhd&an laadun olevan tasaista ja palvelun samansisaltéisia, bis-
nesnékokulman néhtiin vahentavan inhimillisyyttd ja julkinen sektori tarjoaa palveluja eri el&-

manvaiheisiin.

Asiakaslahtoisyyden ndkokulmasta julkisen sektorin vahvuutena néhtiin kokonaistilanteen
vahvempi hallinta, mutta yll4ttden suuria eroja ei tunnistettu. Haastateltavat toivat esille asia-
kaslahtOisyyden olevan paljon puhuttu aihe ja yksityisen seka julkisen sektorin lahentyneen

toisiaan tassa asiassa paljon. Yleensa ndkemys on, etté julkisen sektorin olisi otettava oppia
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yksityiseltd, mutta haastatteluissa esille nousi ajatus yksityisten, markkinalahtdisesti toimi-
vien organisaatioiden tarpeesta kehittdd palvelujaan julkisen sektorin kaltaiseksi. Toisin sa-
noen myos yksityisten palveluntarjoajien nahtiin tarpeellisena kuunnella asiakkaitaan ja ke-

hittda toimintaansa siihen suuntaan mité asiakkaat haluavat.

"(asiakassuhteen) Ei tarvitse erota kovinkaan paljoa (julkisella sektorilla ja yksityiselld). Jul-
kisella edellytetdan informointia vaihtoehdoista mita on olemassa. Tilanne on kuitenkin muut-

1

tunut ja vaihtoehdot on nostettava esille, myds toisen sektorin tarjonta.’

”Ero on ollut isompi ennen. Julkisten toivottiin toimivan yhtidlahtdisesti edellisen hallituksen

toiveena. Asiakaslahtoisyys on lahentynyt sitd mik& on yksityisen sektorin perinne. ”

“Ei ole eroa, on rummutettu niin paljon, ettd kaikille selvaa. Yksityisten on pitanyt ruveta

kehittdmaan palveluaan siihen suuntaan mitd asiakkaat haluavat tai kannattaa tuottaa. ”

”Markkinal&htoisessa lahtokohdat ja perusteet ja toteuttamistavat ovat eri. Inhimillisyys voi
jaada bisneksen ulkopuolelle. Erilaista laatua, kun julkisella tasaista laatua ja pyritaan sa-

manlaisuuteen. ”

Tulevaisuus ja tulevaisuuden sosiaalihuoltopalvelut néhtiin erittdin positiivisessa valossa. Y h-
teiskunnan laaja-alaiset murrokset heijastuivat myos sosiaalihuoltopalveluihin ja muun mu-
assa digitaalisuuden kasvaminen, palvelurakenne ja kumppanuussuhteen kasvattaminen asi-
akkaiden kanssa nahtiin tulevaisuudessa tarkeind. Haastatteluista nousi esille myds yleiset so-
siaali- ja terveyspalveluita koskevat haasteet. Ymmarrettiin, ettd kaikentyyppisia palveluita
tullaan tarvitsemaan ja tdméa edellyttdd kaikkien sektorien aktiivisuutta palveluidentarjon-
nassa. Vuoropuhelu ja yhteisty6 ovat tarkeitd yll&pitdd myos jatkossa yksityisen, julkisen ja
kolmannen sektorin vélilla. Julkisen sektorin taloudelliset haasteet eivat haastattelujen perus-
teella ole hdviaméssa myoskaan tulevaisuuden sosiaalihuoltopalveluista. Haastatteluissa esille

nousi huoli edessé olevasta kustannushaasteesta seké palveluiden toteuttamistavoista.
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Asiakaslahtoisyys nahtiin kuitenkin edelleen tirke&na osana tulevaisuuden sosiaalihuoltopal-
veluja. Yha enemman tulevaisuudessa tullaan nakeméén asiakkaan vastuuttamista ja palve-

luiden raatalointia.

”Nahdaan entista aktiivisempia asiakkaita, ihmiset ottaa vastuuta ja hakevat itsedan auttavia
palveluita. Kumppanuusajattelun kasvaminen myds suhteessa yksityisiin palveluntuottajiin.

Kuljetaan samaan suuntaan ja kdydaan yhdessa keskustelua. ”

“Tarvitaan kaikentyyppista palveluntarjoajaa ja tarvitaan kaikkia sektoreita. Vuoropuheleva
kumppanuus on tulevaisuutta. Asiakaslahtdisyys ilmenee yksildllisind tarpeina, raataléidaan

monipuolisia palveluita”

”Kustannushaaste on edessa, haasteellinen tulevaisuus. Toteuttamistavat ovat kysymys-
merkki, millainen palvelutaso katsotaan oikeaksi tiettyjen palvelujen osalta? Palveluneuvonta
tulee olemaan isossa roolissa, talla pyritdan ratkaisemaan mahdollisen monta asiaa. Tule-
vaisuudessa annetaan asiakkaille mahdollisuus osallistua. Ja sitten on tietenkin digitalisuus

ja eri kanavat kaytossd. ”

"Tulevaisuudessa halutaan kehittdd ja viedd prosesseja eteenpdin edelleen. Palvelurakenne,
henkildston saatavuus ja rahoitus haasteena. Kuinka tuotetaan palvelut tiukasta budjetista

huolimatta?”

6.4 Yhteenveto

Kootakseni yhteen haastatteluista saamaani aineistoa olen tehnyt aineistosta sisallonanalyy-
sin. Sarajarvi ja Tuomi (2018) kuvailevat sisallénanalyysia perusanalyysimenetelmand, joka
on kaytettavissa kaikissa laadullisen tutkimuksen perinteisséd. Siséllénanalyysissa tavoitteena
on saada kohteesta tiivistetty ja yleinen kuvaus. Tassé tapauksessa ilmid, jota analysoidaan,
on asiakaslahtdisyys sosiaalihuoltopalveluissa. Sisallonanalyysi on tekstianalyysié, jossa et-
sitddn tekstin merkityksia. Siséllonanalyysin tavoitteena tassa tutkimuksessa on kuvata haas-

tattelumateriaalien sisaltoa sanallisesti.
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Siséllénanalyysi sisaltaa yleensa kolme eri vaihetta:
1. Aineiston redusoinnin eli pelkistdmien
2. Aineiston Klusteroinnin eli ryhmittelyn

3. Abstrahoinnin eli teoreettisen kasitteiden luonnin

6.4.1 Redusointi

Aineiston pelkistdminen on toteutettu jatkamalla teemoittelua. Aineiston kasittely on helpom-
paa ja sisallénanalyysin tulokset selkeampid, kun vastauksia on jaettu teemoittain. Teemoit-
telu mahdollistaa liséksi aineiston analysoinnin ja vastausten kasittelyn peilaten niita tutki-
muskysymyksiin. Samojen teemojen kasittely sisallonanalyysissé luo jatkuvuutta teemahaas-

tattelulle ja johtopédatosten tekeminen on nain ollen myds selkedmpéa.

Aineiston pelkistdminen on tehty neljan teeman mukaisesti: asiakaslahtoisyyden, asiakasseg-
mentoinnin, asiakasajattelun, asiakaslahtdisyyden haasteiden ja mahdollisuuksien seka julki-
sen ja yksityisen sektorin vertailun teema-alueilla. Haastateltavien vastauksista on pyritty 16y-
tamaan alkuperaisilmauksia kuvaavia ja yhdistavia ilmaisuja. Osa ilmaisuista menee saman

kategorian alle, mutta vastausten sisélloisté oli silti I16ydettavissa myo6s erottavia tekijoita.

Taulukko 3: Alkuperdisilmaukset: Asiakaslahtoisyys (Norrback 2019).

Alkuperaisilmaukset: Asiakaslahtoisyys | Pelkistetyt ilmaukset

(asiakaslihtoisyys) On sitd, ettd asiakasta | Kuunnellaan ja osallistetaan asiakasta pal-
kuullaan ja otetaan mukaan palvelujen ke- | velujen kehittdmisessa

hittdmiseen ja prosessien kehittamiseen. Ei
vain omien asioiden kohdalla, vaan palve-

lujen yleensa
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“Asiakasldhtoisyys on asiakkaan kuulemista
ja mukaan ottamista paatoksentekoon ja sii-

hen osallistamista”

Asetetaan asiakas keskioon palveluproses-
sissa. Kuunnellaan asiakkaista palvelujen
kehittamisessa

”Osallistetaan asiakas omaan toimintaan ja
tulkitaan tilanteet asiakaskohtaisesti. Asia-
kaslahtoisyys on asiakkaan kohtaamista ja
arvostamista, kuunnellaan ja pyritéan saa-

tavuuteen. Matalan kynnyksen palvelut”

Kuunnellaan ja osallistetaan asiakasta pal-

velujen kehittdmisessa.

Kohtaaminen ja arvostaminen mu-

kaan palveluprosessiin.

Redusoimalla asiakaslahtoisyys-teemaa esiin nousee selkeiné pelkistettyind teemoina asiak-
kaan kuunteleminen ja osallistaminen seka asiakaskohtaamisen merkittavyys. Asiakaslahtoi-
syyden on kirjallisuudessa kuvattu olevan toimintatapa, jossa asiakas asetetaan palvelujen
keskiton ja hanet pyritddn huomioimaan kaikissa paatoksentekovaiheissa (Chen & kumppanit
2004: 415.) Haastatteluaineistosta nousee esille tatd teoriaa tukeva ndkemys. Kuuntelun ja
osallistamisen koetaan aineiston perusteella olevan asiakaslahtdisyyden ydinté. Téallaiset na-
kokulmat ovat hyvin kaytannonlaheisia, eika haastatteluaineistosta noussut esiin tieteellisiin
teorioihin tai tutkimuksiin liittyvid ndkékulmia. Haastateltavat kokivat asiakaslahtdisyyden
konkretian kautta, vaikka he eivat itse tyoskennelleetkddn sosiaalihuoltopalveluja toteutta-

vissa tehtévissg, vaan niit4 johtavissa asemissa.

Tama on mielenkiintoinen havainto. Kati-Pupita Mattila (2010) kirjoittaa asiakkaan arvosta-
misesta ja arvokkaasta kohtaamisesta. Eritoten hdn nostaa esille ristiriitaisuuden sen vélilla
kuinka helppoa arvostaminen on teoriassa ja kuinka vaikeaa se on kdytannéssa. Mattila (2010)
listaa haasteiksi muun muassa tyontekijoiden omat henkilékohtaiset haasteet, jotka heijastuvat
tyontekoon, ylemmyydentunnon ja luottamuksen. Luottamuksen teema nousee esille myds
haastatteluaineistosta, erityisesti sitd on nihtavissa asiakasajattelu-teeman yhteydessa. (Kati-
Pupita Mattila 2010: 15-23.)

Taulukko 4: Alkuperéisilmaukset: Asiakassegmentointi (Norrback 2019).

Alkuperdaisilmaukset: Asiakassegmentointi Pelkistetyt ilmaukset
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”Voidaan muokata organisaatiota segmenttien | Segmentointi kehittdmisen tyovali-
tarpeet huomioon ottaen, kun mietitdan miten neené organisaatiossa

’

organisaatiota voidaan muokata.’

”On tehty segmentointia monen asian suhteen. | Segmentointi osana palvelukoko-
Paloiteltu palvelukokonaisuuksia pienempiin ja | naisuuden organisoimista
ikaryhmittain. Kaksikielisyys vaikuttaa myos ja

muut kielelliset palvelut.”

”On segmentoitu, kun mietitddn palveluproses- | Segmentointi osana palvelukoko-
seja. Kun mietitdan, miten toteutetaan strategian | naisuuden organisoimista ja kehit-
mukaisia linjauksia — miten eri segmentit kohtaa | tdmisen ty6valineend organisaa-
toteutetuissa ratkaisuissa ja voidaan arvioida | tiossa.

kulurakennetta. Eli paljon palveluita kayttavat

asiakkaat ja tunnistetaan téhan vaikuttavat teki-

12

jdt.

Asiakassegmentoinnin redusointi ei tuota yllattavia tuloksia. Segmentointia kdytetaan lahto-
kohtaisesti asiakkaiden ryhmittelyyn markkinointia ja myyntié varten, tdmé erityisesti yksi-
tyisella sektorilla. Julkisella puolella on huomattavissa myds segmentoinnin hyodyntamista
nimenomaan organisaation tai toiminnan kehittamisessa. Segmentointia siis kaytetaan aineis-
ton perusteella siihen tarkoitettuun toimintaan, mutta julkisen sektorin rooli lakisaateisia pal-

veluja tuottavana tahona vaikuttaa myds sen asiakassegmentointiin.

Palvelukokonaisuuden kehittdminen segmentoinnin avulla on julkisella sektorilla ymmarret-
tavad, kun ottaa huomioon sen laajan asiakaskunnan. Kunnat tuottavat todella paljon palveluja
ja segmentoimalla tatd laajaa joukkoa, voidaan tarkastella myds omia palvelujen sisélt6ja tar-
kemmin. Sen sijaan, ettd jaottelulla haettaisiin tehokkuutta markkinointiin ja uusien asiakas-
suhteiden luontiin, tuo segmentointi lisdarvoa toimimalla organisoivana ja kehittdvana tyoka-
luna. (Lahtinen & Isoviita 2007: 32 ja Bergstrom & Leppéanen 2008: 74).

Taulukko 5: Alkuperéisilmaukset: Asiakasajattelu (Norrback 2019).
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Alkuperaisilmaukset: Asiakasajattelu

Pelkistetyt ilmaukset

”-- asiakkaan toiveet eivat valttamatta ole jar-
kevid ja mahdollisia. Pitaa olla objektiivinen ja
kuitenkin ajatella sita, etta palvelut toteutetaan
samoin periaattein kaikille. Vaikka asiakkaalla
ei ole kuitenkaan oikeutta paattaa mita teh-
daan, tuodaan se ndkyma vaihtoehdoista esille

vahvemmin”’

Objektiivisuus suhteessa asiakkaan

toiveisiin.

Asiakas ei valttamatta ole aina oi-
keassa.

“Kuntalaisen kohtelu asiakkaana ei tuota mi-
taan ristiriitaa. Ei voilla olla besserwisser,
vaan pitaa kuunnella asiakasta. Pelko on osoit-
tautunut turhaksi, asiakkaat saavat itse miettia

’

palveluja. Holtittomuus ei pidd paikkaansa.’

Pitaa luottaa ronkeammin asiakkai-

siin.

"Pitdd ymmdrtdd realiteetit mikd hoito olisi oi-
keasti jarkevaa. Jos asiakas ei halua toimenpi-
teitd ja paatetadn jotain mitd asiakas ei halua,

se vie resursseja.”’

Asiakkaiden toiveet pitdd kohdata

realistisesti.

Ei ole taloudellisesti jarkevaa tuot-
taa palveluja, joita ei haluta kayttaa

“Kuntalaisten kohtelu asiakkaana ohjaa kult-
tuurista toimintatapaa ihmislahtoisesti. Otetaan
yksilon tarpeet huomioon ja ohjaamaan palve-

luprosessia.”

Asiakasajattelu vaikuttaa organi-

saation toimintakulttuuriin.

“(asiakasajattelulla) Tuotetaan tietoja, kun ra-
hoitusta jarjestetaan. Seurataan asiakasmaaria
ja saadaan faktatietoja budjetointia varten.
Asiakas hyotyy, kun palveluja tuotetaan koh-
detta ajatellen. Palvelutilanteessa kaksi saman-
arvoista, enemman luottamusta ja kumppa-

’

nuutta.’

Asiakasajattelun kautta saadaan
kvantitatiivisia tietoja, joita voi-
daan hyddyntaa taloudellisessa

paétoksenteossa.
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Asiakasajattelulla viitataan lahestymistapaan, jossa kunnan asukkaat ndhdaan ensisijaisesti
asiakkaina. Asiakkaista puhuminen ja asiakassuhteiden yllapitdminen ovat yksi asiakasajatte-
lun muoto. Pelkistdmalld haastatteluaineisosta esille nousseita asiakasajattelun alkuperéisil-
mauksia esiin selvia ristiriitaisuuksia. Nakemykset ovat hajanaisia, saman aikaisesti luotta-
muksen koetaan olevan térked arvo, mutta julkisen sektorin palveluntuotannon realiteetit ha-
lutaan nostaa vahvasti esille. Tama peilaa hyvin asiakaslahtoisyyden laajemman kasitteen ris-
tiriitaisuuksia julkisella sektorilla. Teoriana asiakaslahtoisyys on l&htokohtaisesti positiivinen
asia, mutta siihen liittyy paljon varauksia, jotka tulevat vaistamatta esille julkisen sektorin
organisaatiossa. Naitd haasteita ovat rajalliset resurssit, poliittinen ohjaus ja lakisaateinen

asema.

Kuntalaisten kohteleminen asiakkaina tuottaa aineiston mukaan myds tarkeaa tietoa ja dataa.
Asiakkaiden kayttaytymista seuraamalla saadaan tietoja esimerkiksi paatoksentekoa ja budje-
tointia varten. Asiakasajattelun kanssa kasikadessa kulkeekin aiemmin kasitelty asiakasseg-

mentointi. Suuret massat on helpompi kasitella segmentoiden ne ensin.

Taulukko 6: Alkuperaisilmaukset: Asiakaslahtdisyyden haasteet ja mahdollisuudet (Norrback
2019).

Alkuperaisilmaukset: Asiakaslahtoisyyden Pelkistetyt ilmaukset

haasteet ja mahdollisuudet

“Palvelut ovat oikein kohdennettu, ei siten mi- | Palvelut ovat oikeassa paikassa
ten olisi hyva tehda, vaan mitk& ovat asiakkai-

den aidot tarpeet.”

"Mahdollistaa asiakkaan valintojen tekemisen | Asiakkaalla on valta tehdd paatok-
eri lailla. Asiakas saa paattaa ja olla omien asi- | sia
oittensa herra. Asiakas ratkaisee miten han

kéyttid palveluja.”

"Pystytddn kentdn toiveiden mukaisesti muutta- | Organisaatiolla on mahdollisuus

maan palveluja. Ei ole tarkoituksenmukaista toimia ketterasti
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tuottaa samanlaista monta vuotta, tarpeet

muuttuvat, kuten ikdrakenne ja toimintakyky.”

“Omaiset ovat ryhmd mikd on haasteellinen. Asiakkaan tahto voi poiketa omais-
Omaisilla voi olla eri nékemys kuin palvelun- ten nakemyksista
tuottajalla ja asiakkaalla. Haasteena itsemaa-

1

rddmisoikeus versus omaisten nikemys.’

" Asiakkaan néikékulma voi olla vastentahtoi- Asiakkaan tahto voi poiketa palve-
nen, mutta ratkaisu silti haetaan asiakaslahtoi- | luntarjoajan ndkemyksista

syyden ndikokulmasta.”

“Tiettyjen raamien puitteissa toimitaan, mutta | Organisaatio saastaa taloudellisesti,
on ymmarretty saaston maara mita saadaan, kun se huomioi asiakkaat

kun otetaan asiakkaat suunnitteluun mukaan.”

Asiakaslahtdisyyden mahdollisuudet ja haasteet ovat nousseet redusoinnin tuloksena esille
my6s muissa teema-alueissa. Aineistosta voidaan kuitenkin saada myds tarkempia nakemyk-
sid teeman pelkistetyisté ilmauksista. Asiakkaan tahto ja organisaation toimintatavat muodos-
tavat merkittadvimmaét ndkemykset. Asiakkaan tahto ja asiakkaan paattsvalta ovat ymmarret-
tavasti sosiaalihuoltopalveluissa tarked osa palveluprosesseja. Asiakkaan motivaatio ja halu
vaikuttaa omiin palveluihin voidaan ndhd& mahdollisuutena ja haasteena. Aiemmassa asia-
kaslahtoisyyden teema-alueessa redusoinnin tuloksena nahtiin, ettd asiakkaan osallistaminen
ja kuunteleminen koettiin merkittaviksi ja aihealuetta ohjaaviksi tekijoiksi. Kuitenkin haastei-
den nékokulmasta juuri kuunteleminen ja osallistaminen voidaan nahdd ongelmallisena. Mité
jos asiakas ei halua vastaanottaa palveluja tai osallistua aktiivisena osapuolena palveluproses-
siin? Toteutuuko asiakaslahtdisyys talloin? Raitakari ym. (2012) kirjoittavat tallaisten passii-
visten asiakkaiden olevan merkittavimpia haasteita asiakaslahtdisyydelle. Silloin kunta voi
pyrkié pienilla teoilla asiakasléhtdisyyteen, jotka eivat edellyta aktiivista tai oma-aloitteisesta
osallistumista asiakkailta. Tallaista asiakaslahtoisyytta ovat esimerkiksi lyhyet kasittelyajat ja

arvokas asiakaskohtaaminen. (Raitakari ym. 2012: 67-68.)

Kolikon kaéntdpuolena ndhdaan asiakkaan mahdollisuus vaikuttaa ja tehda paatoksia omien
palvelujensa suhteen. Analysoimalla haastatteluaineistoa voidaan néhdé, ettd asiakaslahtoi-

syyden mahdollisuuksina koettiin palvelujen osuvuus — oikeat palvelut, oikeassa paikassa,
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oikeaan aikaan. Palvelujen tuottaminen sielld missa niita tarvitaan kannattaa totta kai talou-

dellisesti paremmin myos julkisella sektorilla.

Taulukko 7: Alkuperéisilmaukset: Julkisen ja yksityisen palveluntuottajan vertailu (Norrback
2019).

Alkuperaisilmaukset: Julkisen ja yksityisen | Pelkistetyt ilmaukset

palveluntuottajan vertailu

”Suurin tekija on se, ettd asiakkaita ei voi va- Pakotetut asiakkuudet
lita (julkisella sektorilla).”

“Julkinen (sektori) palvelee neutraalisti ja eri | Asiakkaalla eri rooli julkisella ja

vaihtoehtoja. Yksityisella (sektorilla) asiakas on | yksityisella sektorilla
rahantuoja, voiko talloin ajatella asiakkaan pa-

rasta todella?

”Selkein ero on voiton tavoittelemattomuus, Julkinen sektori ei tavoittele voit-
palvelut tarjotaan kaikille. Yksityinen voi seg- | toa

mentoida ja tuotteistaa ja mddritelld palvelut.”

“Julkisen palvelutarjoajan tavoite ei ole voiton | Julkinen sektori ei tavoittele voit-
tuottaminen. Julkisen palvelun tehtédva on puh- | toa

taasti tuottaa jarkevasti ja tasa-arvoisesti pal-
veluja ja yksityisella sektorilla on taas tuotto-

)

odotus.’

"(asiakassuhteen) Ei tarvitse erota kovinkaan Julkinen ja yksityinen sektori ovat
paljoa (julkisella sektorilla ja yksityiselld). Jul- | lahentyneet toimintatavoiltaan
kisella edellytetdan informointia vaihtoehdoista
mitd on olemassa. Tilanne on kuitenkin muuttu-
nut ja vaihtoehdot on nostettava esille, my6s

)

toisen sektorin tarjonta.’

"Ero on ollut isompi ennen. Julkisten toivottiin | Julkinen ja yksityinen sektori ovat

toimivan yhtiélahtoisesti edellisen hallituksen lahentyneet toimintatavoiltaan
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toiveena. Asiakaslahtoisyys on lahentynyt sitéa

1

mikd on yksityisen sektorin perinne.’

"Markkinalihtoisessd lidhtokohdat ja perusteet | Julkisen ja yksityisen sektorin toi-
ja toteuttamistavat ovat eri. Inhimillisyys voi mintatavoissa on edelleen eroavai-
jaada bisneksen ulkopuolelle. Erilaista laatua, | suuksia.

kun julkisella tasaista laatua ja pyritaan sa-

manlaisuuteen.”

Haastatteluaineiston redusointi tehtiin myds vertailun teema-alueella. Aineistosta nostettiin
esille julkisen ja yksityisen palveluntuottajan vertailusta esille nousseet alkuperdisilmaukset.
Selkein ja ennalta arvattavin pelkistetty ilmaus liittyy julkisen sektorin asemaan. Se ei tavoit-
tele voittoa. Haastateltavat siis ymmarsivét organisaationsa ydintehtévén erittdin selkeésti ja
tama koettiin merkittdvana erottavana tekijana. Tama tieto ei tuota lisdarvoa tutkimukselle,
silla voiton tavoittelemattomuus julkisella sektorilla on tieto, joka on selvé jo tutkimuskysy-
mysten asettelussa. Analyysia voi toki vieda tastd pidemmélle ja pohtia mité voiton tavoitte-
lemattomuus merkitsee asiakaslahtdisyyden ndkdkulmasta. Asiakkaan roolin ndhtiin olevan
erilainen yksityiselld ja julkisella sektorilla. Kunnat eivét valitse asiakkaitaan, vaikka he to-
teuttaisivat segmentointia ja asiakkaat eivat valitse palveluntarjoajaa suuressa osassa palve-
luita. Asiakassuhde on hyvin erilainen, kun asetelma ei perustu markkinal&htoiseen vapaaeh-

toisuuteen.

Aineiston perusteella julkisen ja yksityisen sektorin koettiin samanaikaisesti 1ahentyneen toi-
siaan ja eroavan kuitenkin toisistaan. Tdma kuvaa ristiriitaista tilannetta, joka vallitsee julki-
sella sektorilla. Haastateltavat itse tydskentelivat kunnissa ja kuntayhtymissa. Nakemys sek-
toreiden eroavaisuuksista ja samankaltaisuudesta on analyysin perusteella hajanainen. Julkista
sektoria on pitkaan pyritty kehittdmaén ja uudistamaan yksityisen sektorin toimintatapojen ja
mallien mukaisesti. Vaivaako julkista sektoria kenties reformivasymys? Jatkuva muutos on
nykyaan pysyva tila, mutta silti olisi muutosten onnistuneen johtamisen kannalta tdrkead myos
pyséhtyd varmistamaan uudistusten jalkauttaminen organisaatiossa. Ristiriitainen nakemys
julkisen ja yksityisen sektorin samankaltaisuudesta seka eroavaisuuksista kielii ristiriitaisista

nékemyksistéd kentalta.
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6.4.2 Klusterointi

Siséllonanalyysin ryhmittelyvaiheessa aineistoa kdydaan 1api tarkasti etsien aineistosta yhdis-
tavia ja erottavia tekijoitd. Ryhmittelyn jalkeen ilmauksia jaotellaan alaluokkiin eli klusteroi-
daan aineisto. Sarajarvi ja Tuomi (2018) tiivistavét Klusteroinnin eli ryhmittelyn aineistosta
saatujen alkuperdisilmausten l&pikaynniksi, ja ndiden ilmi6iden luokitteluksi (alaluokkiin).
Luokittelevana tekijana voi olla esimerkiksi ominaisuus tai piirre, joka kuvaa tutkittavaa il-
miota hyvin. Kuten ensimmaisessa redusoinnin vaiheessa, myos klusteroinnissa hyddynne-
taan teemoittelua. Teema-alueet ovat samat (asiakaslahtdisyys, asiakassegmentointi, asia-
kasajattelu, asiakaslédhtéisyyden mahdollisuudet ja haasteet seka yksityisen ja julkisen palve-
lutuottajan vertailu). Talla tavoin pyritaan pitdméaén sisallénanalyysin suunta ja tavoitteet yh-
tenevaisind. (Sarajarvi & Tuomi 2018: 140-141.)

Taulukko 8: Pelkistetyt ilmaukset: Asiakaslaht6isyys (Norrback 2019).

Pelkistetyt ilmaukset: Asiakaslahtoisyys Alaluokat

Kuunnellaan ja osallistetaan asiakasta palvelu- | Kuunteleminen

jen kehittdmisessa

Asetetaan asiakas keskioon palveluprosessissa. | Asiakkaan merkittavyys
Kuunnellaan asiakkaista palvelujen kehittami-

sessa

Kohtaaminen ja arvostaminen mukaan palvelu- | Arvokas kohtaaminen

prosessiin.

Taulukko 9: Pelkistetyt ilmaukset: Asiakassegmentointi (Norrback 2019).

Pelkistetyt ilmaukset: Asiakassegmentointi Alaluokat
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Segmentointi kehittdmisen tyovélineend organi- | Tyovéline

saatiossa

Segmentointi osana palvelukokonaisuuden or- | Organisointi

ganisoimista

Kuten jo redusointivaiheessa oli néhtéavissa asiakasléahtoisyyden ja asiakassegmentoinnin
osalta aineistosta nousee esille kuuntelemisen ja arvokkaan kohtaamisen kasitteet. Sosiaali-
huoltopalveluissa ndmé ovat tarkedssa asemassa ja sitd kautta ne heijastuvat myos sosiaali-
huoltopalvelujen asiakaslahtoisyyteen. Segmentointi on klusteroinnin jalkeen jaoteltavissa

sen rooliin tyovélineend organisaation kehittdmisessa sekd organisoinnin tyokaluna.

Taulukko 10: Pelkistetyt ilmaukset: Asiakasajattelu (Norrback 2019).

Pelkistetyt ilmaukset: Asiakasajattelu Alaluokat

Objektiivisuus suhteessa asiakkaan toiveisiin. Realistinen nakdkulma

Asiakas ei valttdmaétta ole aina oikeassa
Todenmukaisuus huomioitava

Asiakkaiden toiveet pitd4 kohdata realistisesti.

Pitaa luottaa rohkeammin asiakkaisiin. Luottamus

Ei ole taloudellisesti jarkevaa tuottaa palveluja,

joita ei haluta kéyttaa Taloudellinen ohjaus

Asiakasajattelun kautta saadaan kvantitatiivisia
tietoja, joita voidaan hyddyntaa taloudellisessa

paatoksenteossa.
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Taulukko 11: Pelkistetyt ilmaukset: Asiakaslahtdisyyden haasteet ja mahdollisuudet (Norr-
back 2019).

Pelkistetyt ilmaukset: Asiakaslahtoisyyden Alaluokat
haasteet ja mahdollisuudet

Palvelut ovat oikeassa paikassa Kustannustehokkuus

Organisaatiolla on mahdollisuus toimia ketterasti
Toiminnan jarkevoittdminen
Organisaatio séastad taloudellisesti, kun se huo-

mioi asiakkaat

Asiakkaalla on valta tehda paatoksia Vallan kaytto

Asiakkaan tahto voi poiketa omaisten ndkemyk- | Nakemysten ristiriitaisuus

sisté

Asiakkaan tahto voi poiketa palveluntarjoajan

nakemyksista

Asiakasajattelun ja asiakaslahtoisyyden mahdollisuuksien ja haasteiden nakokulmasta kluste-
rointi nostaa erityisesti julkista sektorin toimintaa rajoittavia k&sitteita. Todenmukaisuus, rea-
listisuus ja taloudellinen ohjaus kuvaavat hyvin kuntien asiakasajattelua. Kustannustehok-
kuus, vallan kéyttd ja nakemysten ristiriitaisuus taas kertovat asiakaslahtdisyyden tuomista

mahdollisuuksista ja haasteista hyvin.

Taulukko 12: Pelkistetyt ilmaukset: Julkisen ja yksityisen palveluntuottajan vertailu (Norr-
back 2019).

Pelkistetyt ilmaukset: Julkisen ja yksityisen Alaluokat

palveluntuottajan vertailu
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Pakotetut asiakkuudet Asiakkaan roolit

Asiakkaalla eri rooli julkisella ja yksityisella

sektorilla

Julkinen sektori ei tavoittele voittoa Viranomaisasema

Julkinen ja yksityinen sektori ovat lahentyneet Reformit

toimintatavoiltaan

Julkisen ja yksityisen sektorin toimintatavoissa

on edelleen eroavaisuuksia.

Julkisen ja yksityisen palveluntuottajan vertailun alaluokasta voidaan ryhmitelld seuraavat ka-
sitteet asiakkaan roolit, viranomaisasema ja reformit. Asiakkaan rooleissa ndhdaan eroavai-
suuksia yksityisell4 ja julkisella sektorilla, timé& nousee esille myds haastatteluaineistosta. Né&-
kemyksia tukee aiheesta kirjoitettu kirjallisuus. Viranomaisasema erottaa julkisen sektorin
palvelutuottajan selkeésti yksityisestd ja reformeilla viitataan uudistuksiin ja kehittdmiseen

mité julkiseen sektoriin kohdistuu.

6.4.3 Abstrahointi

Sisdllénanalyysin viimeiseen vaiheeseen kuuluu abstrahointi. Tall4 tarkoitetaan kasitteellis-
tamista eli analyysin kolmannessa vaiheessa aineistosta pyritddn muodostamaan teoreettisia

késitteitd. Sarajarvi ja Tuomi (2018) avaavat aineiston abstrahointia seuraavasti:

"Abstrahoinnissa eli kdsitteellistdmisessd edetddn alkuperaisdatan kayttamista kielellisista

ilmauksista teoreettisiin kdsitteisiin ja johtopddtoksiin” (Sarajarvi & Tuomi 2018: 142.)
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Tassa tutkielmassa abstrahointi jaa ylaluokkatasolle eli alaluokkia on yhdistetty ja niité ku-
vaamaan on paatetty kasite, joka on siséllonanalyysin jalkeenkin mahdollista yhdistaa alku-

peréiseen aineistoon ja kirjallisuuteen.

Taulukko 13: Késitteiden ylaluokat (Norrback 2019).

Alaluokka Ylaluokka

Arvokas kohtaaminen Arvostus

Asiakkaan merkittavyys

Kuunteleminen

Organisointi Kayttotarkoitus
Tyovaline
Realistinen nakdkulma Edellytykset

Todenmukaisuus huomioitava

Luottamus

Taloudellinen ohjaus

Kustannustehokkuus Julkinen talous

Toiminnan jarkevoittdminen

Vallan kaytto Asiakkaan aani

N&kemysten ristiriitaisuus

Asiakkaan roolit Osapuolten roolitus
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Viranomaisasema

Reformit

Kaésitteellistamisen tuloksena aikaan saadaan seuraavat kasitteet; arvostus, kayttétarkoitus,
edellytykset, julkinen talous, asiakkaan aani ja osapuolten roolitus. Ndamé kasitteet kuvaavat
haastatteluaineistoa hyvin. Tamaé on sisallénanalyysin tavoite tutkimuksessa — analysoida ai-

neistoa tekstin ja siitd 10ydettavien kasitteiden kautta.

Arvostus

Asiakkaan arvostus ja arvokas asiakaskohtaaminen nousi haastatteluaineistossa esille ja sisél-
I6nanalyysin lopputuloksena se nousi merkittavaksi kasitteeksi tutkittaessa asiakaslahtoi-
syytté julkisissa sosiaalihuoltopalveluissa. Arvostuksen korostuminen voi kielid alalla vallit-
sevasta eetoksesta ja arvomaailmasta — asiakkaan herkka tilanne ymmarretéan ja halutaan pyr-

kié tuottamaan palveluja asiakkaan arvostus osana palveluprosessia.

Kéayttotarkoitus

Talla viitataan asiakaslahtoisyyden kayttotarkoitukseen. Haastatteluaineiston perusteella asia-
kaslahtoisyys nahdaéan osittain myds tyokaluna, jolla tavoitellaan muun muassa tyytyvai-
syyttd, sdastoja ja organisaation siséista kehittymistd. Tama tulos tukee kirjallisuuden teori-
oita. Korpela & Mékitalo (2008) kirjoittavat siitd, kuinka asiakaslahtéinen organisaatiokult-
tuuri ja asiakaskeskeiset arvot ovat kannattavia myds organisaatioille. Asiakkaista kilpailemi-
nen ajaa organisaatioita kehittdmaan myods omaa toimintaansa. Nwankon (1995) mukaan asia-
kaslahtGinen organisaatiokulttuuri lisdksi heijastuu myds henkilékunnan kouluttamiseen ja
strategian luomiseen. (Korpela & Makitalo 2008: 129-130, Nwanko 1995: 6-10.)

Edellytykset

Talla késitteelld viitataan niihin edellytyksiin, mitd asiakasldhtdisyyden toteuttaminen sosiaa-
lihuoltopalveluissa vaatii. Voidaan puhua kylmista rajoitteista ja lampimisté rajoitteista. Kyl-
mill& rajoitteilla tarkoitetaan sellaisia asioita kuin taloudellista ohjausta ja realistista nakokul-

maa. Julkisella sektorilla toimittaessa vastaan tulevat vaistaméttd taloudelliset rajoitteet ja
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muu poliittinen ohjaus, joka vaikuttaa siihen, kuinka laajasti asiakaslahtoisyyttd on mahdol-
lista toteuttaa. Realistisuudella voidaan myds viitata sosiaalihuoltopalvelujen alle sijoittuviin
pakkoasiakkuuksiin, joissa asiakasl&dhtoisyys on toteutettavissa vain rajatusti tai soveltuvin
osin. Lampimét rajoitteet taas viittaavat sellaisiin asioihin kuin luottamukseen ja todenmukai-
suuteen. Asiakaslahtoisyyden ndkokulmasta luottamus on tirkeé osa ja ilman sité asiakaslah-
toisyyden toteuttaminen sosiaalihuoltopalveluissa on vaikeaa. Jos asiakkaat halutaan osallis-
taa kehittdmiseen ja paatoksentekoon, kunnan on luotettava heihin ja heidan ndkemyksiinsa.
Todenmukaisuus tulee kaytanndssa esiin kunnan roolissa vastuunkantajana. Lopulta palve-
luntuottaja tekee viralliset paatokset ja niissa on otettava huomioon tilanteen ja asiakaslahtoi-
syyden todenmukaisuus; onko asiakas mahdollista ottaa mukaan paatoksentekoon tai proses-
sin kehittamiseen ja mitkd ovat mahdollisuudet toteuttaa asiakkaan toiveet ja odotukset suh-
teutettuna todelliseen tarpeeseen ja kunnan kykyyn tuottaa palvelu.

Julkinen talous

Ei ole yllattavaa, etta kasitteellistamisen tuloksena yhdeksi merkittavaksi kasitteeksi analyy-
sin tuloksena nousi julkinen talous. Talous ja sen hallinnointi nousee julkisella sektorilla esille
ymmarrettdvasta syysta. Talous ja budjetointi asettaa toiminnalle raameja, tavoitteita, peli-
séantoja ja toimintatapoja julkisella sektorilla. Niin myos asiakaslahtdisyyden suhteen. Julki-
sen talouden koettiin aineiston perusteella olevan rajoitteena asiakasl&htoisyyden toteuttami-
selle sosiaalihuoltopalveluissa ja julkisella sektorilla.

Yllattaen asiakaslahtoisyyden kuitenkin myods koettiin toimivan valineené toimia kustannus-
tehokkaasti. Toimimalla asiakasléhtdisesti kunta voi sééstad, sillé se ei tuota talléin turhia
palveluja, vaan keskittyy sellaisiin palveluihin, missa ké&yttdaste on korkealla. Palveluja ei siis

tuoteta kdymaan tyhjékaynnilld, vaan ne kohdennetaan oikein asiakasléhtisyyden avulla.

Asiakkaan aani ja osapuolten roolitus

Kasitteellistamisen tuloksena esille nousivat viel& asiakkaan aani ja osapuolien eri roolit. Kun
tutkitaan asiakaslahtoisyyttd, ovat nama kasitteet ymmarrettavésti olennainen osa ilmiéta ja
tdma oli hienoa huomata myds haastatteluaineistosta. Asiakkaan &ani viittaa siis asiakkaan
mahdollisuuteen kéyttdd omaa valtaansa hanta koskevissa paatoksissa seké aiheen k&éntdpuo-

leen eli ndkemysten ristiriitaisuuteen. Asiakkaan &&ni on merkittdva osa asiakaslahtoisyytta.
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Tama kay ilmi myos Kirjallisuudesta, jossa asiakas nahdaén aktiivisena osallistujana, joka toi-
mii oma-aloitteisesti ja aktiivisesti hanta koskevissa palveluissa (Korpela & Mékitalo 2008:
130-131.).

Osapuolten roolitus kertoo nakemyksesta, etta palveluprosessissa on useita aktiivisia osapuo-
lia ja heilld on eri tehtévat tdssa kokonaisuudessa. Analyysin perusteella voidaan todeta asi-
akkailla olevan eri rooleja. Ndma roolit eroavat myos vertailtaessa julkista ja yksityista sek-
toria keskendén. Analyysi kertoo asiakkailla olevan monipuolinen ja -sévytteinen rooli sosi-
aalihuoltopalveluissa, mutta palveluntuottajalla on myds térked rooli prosessissa. Haasteena
koetaan edelleen julkisen sektorin vahva historia viranomaisasemassa toimimisesta. Asiakas-
lahtoisyydelld kuitenkin nimenomaan tavoitellaan tasté roolista irtautumista. Analyysin ja k&-
sitteellistamisen tuloksena esille nousivat myds reformit. Yksityisen ja julkisen sektorin koet-
tiin yhtéa aikaa lahentyneen, mutta kuitenkin eroavan merkittavasti toisistaan. Tama voi kertoa
ristiriitaisesta tilanteesta, missa julkinen sektori on markkinalahtoisten ideoiden ja teorioiden
rantautuessa myos sen johtoon, kun samalla sen lakisaateisyys ja taloudellinen seké poliittinen

ohjaus ei kuitenkaan ole poistumassa.
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7. TUTKIELMAN JOHTOPAATOKSET

Tama tutkielma tavoitteli asiakaslahtdisyyden ja sen ilmenemisen selvittamista julkisella sek-
torilla, erityisesti keskittyen sosiaalihuoltopalveluihin. Tutkimuskysymyksia oli kaksi; miten
asiakaslahtoisyys ilmenee kunnan sosiaalihuoltopalveluissa ja miten kunnan palvelu ja asia-
kasléhtoisyys eroavat yksityisen sektorin markkinalahtoisesté palvelusta ja asiakaslahtoisyy-
destad? Naita tutkimuskysymyksié tarkasteltiin alan kirjallisuuden kautta sek& hyddyntamélla
puolistrukturoituja teemahaastatteluja, joiden aineistoa analysoitiin sisallénanalyysin mene-
telmalla. Seuraavaksi arvioin tutkielman lopputuloksia kirjallisuudesta ja haastatteluaineis-

tosta saamieni tietojen avulla.

7.1 Miten asiakaslahtoisyys ilmenee kunnan sosiaalihuoltopalveluissa?

Asiakaslahtoisyytté ja sen ilmenemisté julkisella sektorilla on tutkittu jonkin verran. Aiheesta
I6ytyy hyvin kansainvalista kirjallisuutta ja se usein juontaa juureensa muun julkisen johta-
misen ja hallinnon reformeihin. Suomessa aiheesta on myos Kirjoitettu ja tassé tutkielmassa
on pyritty hyddyntaméaan seké kansainvalisia tieteellisia artikkeleita, ettd suomalaista kirjalli-
suutta. Kirjallisuudesta esille nousee vahvasti ajatus asiakkaasta. Talla viitataan ndkemyk-
seen, jossa palvelujen loppukayttdjat koetaan ja ndhdaan asiakkaina. T&ma on tuore ajattelu-
tapa julkisella sektorilla. Hyvin pitkaan julkinen hallinto on tuottanut palveluja verovelvolli-
selle, kuntalaisille, asukkaille ja potilaille, kunnes hiljalleen palvelujen loppukayttdjat ovat
muuttuneet monella toimialalla asiakkaiksi. Asiakas-asema ei silti julkisella sektorilla muuta
tilannetta toiseksi, asiakkaat ovat edelleen samanaikaisesti myds verovelvollisia, asukkaita ja
potilaita. Heid&n rooliinsa on tullut yksi ulottuvuus lisaa, asiakkuus. Kirjallisuudessa julkisen
hallinnon asiakkuutta on pyritty selkeyttdmééan luomalla asiakkaille erilaisia rooleja. Nailla
rooleilla kuvataan usein asiakkaan aktiivisuuden tasoa; asiakkaat ovat aktiivisia tai passiivisia.
Aktiivisuudessa puolestaan ndhdaan yhteys asiakkaan ja palveluntuottajan todellisiin asemiin.
Se, kuinka aktiivinen asiakas on, kertoo, kuinka paljon hanell4 on valtaa esimerkiksi hénta
koskevassa paatoksenteossa. (Moyniham & Thomas 2013: 788-789, Raitakari ym., 2012: 63-
64, Haverinen ym. 2014: 161-166.)
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Asiakaslahtoisyys edellyttaa siis asiakkaita. Kunnan sosiaalihuoltopalveluiden asiakkaat ja
asiakassuhteet ovat hyvin erilaisia, ja tama vaikuttaa myds siihen, miten asiakasléhtoisyys
toteutuu naissa palveluissa. Kirjallisuudessa merkittavaksi asiakaslahtoisyyden haasteeksi
koetaan eriarvoistumisen vaara. Muun muassa Fountain (2001) ja Haveri ja kumppanit
(2011) kirjoittavat siitd, kuinka markkinal&dhttisessa asiakaslahtdisyydessa hyddynnettava
segmentointi ja asiakkaiden jaottelu esimerkiksi bonus- ja premium-asiakkaisiin, aiheuttaisi
julkisen sektorin palveluissa kyseenalaisen tilanteen. Tallaisenaan asiakasl&htoisyytta ei
voida soveltaa julkisissa palveluissa. Asiakaslahtoisyyden haasteet sosiaalihuoltopalveluissa
johtavat kirjallisuudesta esille nousseiden seikkojen perusteella siis myos asiakasajatteluun.
Se miten asiakkaat nahdaan, kuinka heidat maaritellaan ja miten asiakkuuksia hyddynnetaan
osana palvelujen tuottamista, vaikuttaa suuresti asiakaslahtoisyydesta saatuihin hyotyihin.
Selvéé on jo kirjallisuudesta esille nousseiden seikkojen perusteella, ettei julkisiin palvelui-
hin ole mahdollista soveltaa tdysin samanlaista versiota asiakaslahtoisyydesta kuin markki-
nalahtoisissa palveluissa. (Fountain 2001: 58-71, Haveri ym. 2011: 59-60.)

Se, miten asiakaslahtoisyys ilmenee julkisen sektorin palveluissa k&ytannossa, jaa kirjallisuu-
dessa yllattavan vahdaiseksi. Kirjallisuudessa esille nousee paljon nakemys asiakkaiden osal-
listamisesta ja ottamisesta mukaan palveluprosessiin, mutta syvalle kdytannon tekoihin ei
paasta. Tata voi toki selittdd julkisten palvelujen laajuus ja monimuotoisuus, mutta sosiaali-
huoltopalvelujenkaan osalta kirjallisuudesta ei juurikaan 16ydy tarkempia kdytannon esimerk-
keja. Aktiivisuus ja osallistaminen olivat teemoja, jotka toistuivat kirjallisuudessa. Asiakkai-
den paaseminen osaksi palveluiden suunnittelua, kehittdmista ja paatoksentekoa ovat asiakas-
lahtoisyyttd, ja talla tavoin myos kuntien sosiaalihuoltopalveluita toteutetaan. (Raitakari ja
kumppanit 2012: 53, Virtanen 2018: 34.)

Haastatteluaineiston analyysin perusteella voidaan todeta, etté Kirjallisuudesta nousseet néke-
mykset ovat voimassa myos kaytannossa. Haastattelujen kohderyhma tydskenteli kuntien so-
siaalihuoltopalvelujen johtotehtavissa ja heidan vastauksensa ovat hyvin samassa linjassa Kir-
jallisuuden kanssa. Erityisesti nakemys palvelujen loppukayttéjista asiakkaina heratti suurta
innostusta haastateltavien parissa. Tdma asiakasajattelu koettiin p&&saantoisesti positiivisena

asiana. Omaa organisaatiota ei haluttu nahda viranomaisena, joka toimii kaskyttéden ylhaalta
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alaspéin, vaan koettiin vahvasti, etta asiakkaat ovat kaiken tekemisen ytimessa ja heita arvos-
tetaan. Tatd ilmiota selittdnee nimenomaan alan Kirjallisuus, jota kéytetdan paljon koulutuk-
sissa. Kohderyhmé oli osallistunut asiakaslahtdisyytta kasitteleviin koulutuksiin ja asiakas-
lahtoisyys oli osa kuntien strategiaa. Asiakaslahtdisyyden ottaminen strategiaan mukaan tar-

koittaa, etta teoriaa pyritadan aktiivisesti jalkauttamaan koko organisaatioon.

Haastatteluista nousi myos eroavaisuuksia verrattuna kirjallisuuteen. Asiakkaiden erilaisuus
ymmarrettiin paremmin. Kaytannon tyon kautta haasteet ja ongelmat tulevat ymmarrettavésti
helpommin esille. Asiakkaita on yhtd monta kuin on sosiaalihuoltopalvelujakin. Sosiaalihuol-
topalvelujen alle lukeutuu paljon toisistaan poikkeavia palveluja, ja asiakkaat seka asiakas-
suhteet ovat ndissa erilaisia. Kuitenkin vahvasti koettiin, ettd asiakasl&dhtdisyys on positiivinen
asia ja asiakkaiden osallistaminen on tarke&d, ja mika tarkeintd, mahdollista. Haastattelusta
esille nousivat samanlaiset kaytannon keinot asiakaslahtdisyyden toteuttamiseksi, kuin mitéa
kirjallisuudesta oli I6ydettavissd. Kunnissa hyddynnettiin asiakasraateja, asiakas- ja kokemus-
asiantuntijoita ja asiakaspalautetta. Aina asiakaslahtdisyys ei tosin tapahdu suuria linjoja méaa-
ritellessd, vaan se on osa paivittéista palveluntuotanto ja asiakkaan henkilokohtaisista palve-
luista paattamista ja ohjausta. Asiakas voi kokea tilanteen, jossa han saa itse paattaa itsedan
koskevasta arkisesta asiasta merkittdvammaksi, kuin kunnan suuret linjaukset asiakaslahtoi-

syyden parantamiseksi.

Yhteenvetona kirjallisuudesta ja haastatteluaineistosta saatujen tietojen perusteella voidaan

todeta, ettd asiakaslahtoisyys ilmenee kunnan sosiaalihuoltopalveluissa:

1. Asiakasajatteluna
a. Asiakaslahtoisyys ja ajatus asiakkaista palvelujen loppukayttéjind, on viety
kuntien strategiaan ja sité toteutetaan organisaatiokulttuurin, johtamisen ja pal-
velutuotannon kautta
2. Osallistamisena
a. Asiakkaat halutaan aktiivisesti mukaan palveluprosessiin
b. Asiakkaita kuunnellaan muun muassa kerddmall@ aktiiviesti palautetta
c. Asiakkaiden toiveet ja odotukset otetaan huomioon palveluntuotannossa mah-

dollisuuksien mukaan
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7.2 Miten kunnan palvelu ja asiakasl&htoisyys eroavat yksityisen sektorin markkinal&htoisesta
palvelusta ja asiakaslahtdisyydestd?

Lahden jélleen tarkastelemaan néité eroja kirjallisuuden seka haastatteluaineiston kautta. Kir-
jallisuudessa nditd eroja korostettiin paljon. Toki kysymyksen asettelukin jo viittaa siihen, etta
eroja oletetaan olevan. Hyvin selvéé on, ettd julkisen ja yksityisen sektorin palvelu seké asia-
kasléhtoisyys siis eroavat toisistaan ja ndma erot pohjautuvat sektorien eri asemiin yhteiskun-
nassa. Kunnan palvelut ovat lakiséateisid ja kunnat ovat velvoitettu tuottamaan palveluja.
Kuntien palveluntuotanto ei ole riippuvainen markkinoista ja kunnat eivét valitse asiakkai-
taan, kuten markkinaldhtoinen palveluntuottaja. Ndaméa ovat hyvin selkeité eroja. Kirjallisuu-
dessa esille nousi asiakassegmentointi, joka on mielenkiintoinen véline, jota erityisesti yksi-
tyinen sektori hyddyntaa palveluja tuottaessaan. Segmentointi voidaankin edelleen nédhda ai-
noastaan yksityisen sektorin tyokaluna, jolla yritykset pyrkivat selvittdméan sopiva markki-
noita ja asiakasryhmié, joille se haluaa markkinoida tai myyda palvelujaan tai keita se mah-
dollisesti haluaa valttaa. Tallaisenaan segmentointi ei onnistu julkisella sektorilla. Kirjallisuu-

desta kuitenkin 16ytyi myds julkisen sektorin asiakassegmentointia tukevia nakdkulmia.

Asiakassegmentointi kunnan palveluissa kannattaa Rantasen (2013) mukaan siksi, etta se on
kustannustehokasta. Segmentoimalla asiakasryhmidéan ja palvelujaan, kunta pystyy tarjoa-
maan asiakkailleen oikeita palveluja oikeaan aikaan. Tama nousi esille my6s haastatteluai-
neistossa. Segmentoinnin ei siis tarvitse toimia pelkastadn markkinoinnin valineend, vaan
kunnat voivat hyddyntaa sitd osana palvelujensa suunnittelua ja kehittamista. (Rantanen 2013:
18.)

Asiakaslahtoisyyden erot kunnan ja markkinal&htdisen palvelun valilla kirjallisuudessamuis-
tuttavat paljon niita eroja, mita ndiden kahden sektorin valilla yleensa nahdaan. Markkinal&h-
toisessa lahestymistavassa myos asiakaslahtoisyys toteutuu markkinoiden ehdoilla. Koska
asiakkauudet ja asiakassuhteet on kohdennettavissa ja valittavissa, voidaan asiakaslahtoi-
syytta myos toteuttaa hyvin kohdennetusti ja asiakaskohtaisesti halutessaan. Palvelutuotanto

ei ole yht& saddeltyd kuin julkisella sektorilla, vaikkakin esimerkiksi sosiaalihuoltopalvelujen
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kohdalla my6s yksityista palveluntuottajaa koskee lainsaadannéllinen ohjaus. Merkittavasta
asiakaslahtoisyyteen kuitenkin vaikuttaa se, ettd yksityinen palveluntuottaja voi valita asiak-
kaansa. Markkinaldhttinen palveluntuottaja voi myos kokea silta palveluja ostavan kunnan
asiakkaakseen. Kirjallisuudessa esille nousee ndkemys, ettd markkinaldhtdinen palveluntuot-
taja toimisi vapaammin ja ketterdmmin kuin kunta. Se voi valita asiakkaansa, késitell& heita
eri tavalla, palkita tiettyjé asiakkaita ja pyrkia totta kai samalla jatkuvaan voiton kasvattami-

seen.

Kirjallisuudessa esille nousseet haasteet eriarvoisuuden tai pakkoasiakkuuksien suhteen, eivat
tulleet esille haastatteluissa yhta vahvasti. Julkisen ja yksityisen sektorin vélill ei koettu suu-
ria eroja sosiaalihuoltopalvelujen suhteen. Yksi mielenkiintoinen ero kirjallisuudesta ja haas-
tatteluista saatujen aineistojen valilla kuitenkin 16ytyi. Kirjallisuudessa korostui ndkemys
markkinalahtdisen toimintavan olevan tavoiteltavaa. Kohdeorganisaatioissa téaté ei kuitenkaan
koettu ihailtavana tai tavoiteltavana. Haastatteluaineistosta saatujen tietojen perusteella kun-
nissa koetaan, ettd kunnat toteuttavat palvelujaan onnistuneemmin asiakasléhtoisesti ja yksi-
tyinen sektori keskittyy liikaa voiton tavoitteluun. N&kemys oli, ettd yritykset nakevét asiak-
kaat rahantuojina ja asiakaslahtoisyys ei talléin voi toimia onnistuneesti. Asetelma on kaan-
netty paalaelleen. Julkinen palveluntuottaja, jota sdatelee lainsdadéantd ja joka ei voi valita
asiakkaitaan eika tuottamiaan palveluja, toimii asiakaslahtdisemmin kuin markkinaldht6inen
serkkunsa. Haastatteluaineiston perusteella julkisen sektorin rajoitteet onkin k&&nnetty sen

vahvuudeksi.

7.3 Pohdintaa

Tutkimuksen lopputuloksena asiakaslahtdisyyden kasite sisaltdd monia erilaisia maaritelmié.
Asiakaslahtoisyys pohjautuu ndkemykselle asiakkaan asettamisesta toiminnan keskiton. Tal-
16in asiakas on mukana jo palvelun alkuvaiheista lahtien. Asiakas huomioidaan palvelujen
suunnittelussa, toteutuksessa ja niiden kehittdmisessé. Asiakasléhtoisyys tarkoittaa kuitenkin
paljon muutakin. Se on asiakkaiden kuuntelemista ja huomioimista, arvokkaita asiakaskoh-

taamisia, asiakkaan aidon tarpeen huomioimista ja tdmén mukaan toimimista sekd oman or-
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ganisaation kehittdmisté asiakaslahtdisemmaéksi. Tutkielman perusteella on selvéé, ettd asia-
kaslahtoisyyttd hyddynnetdan ja toteutetaan Suomen kunnissa ja niiden palveluissa, myds so-
siaalihuoltopalveluissa. Asiakkaat on otettu mukaan kunnan péatoksentekoon hyédyntamalla
muun muassa asiantuntijaryhmid, kokemusasiantuntijoita ja kerddmalla suoraa palautetta ja
kehittdmisehdotuksia palveluista. Kirjallisuudesta esille nousseita haasteita ja uhkakuvia
eriarvoistumisesta ei haastatteluaineiston perusteella ole havaittu. Haasteet liittyvat enem-
mankin kuntien ydinrooliin julkisen hallinnon toimijoina. Kuntia rajoittaa rajalliset resurssit
ja poliittinen ohjaus. Kaikkia asiakkaiden toiveita ei voida toteuttaa. Mutta asiakaslahtoisyys
ei tarkoitetakkaan sitd, ettd asiakaan kaikki toiveet toteutetaan ymmartamétta kokonaisuutta.
Asiakaslahtdisyys lahtee ajatuksesta asiakkaan parhaaksi toimimisesta. Ajoittain tdma tarkoit-

taa myo0s sitd, ettd toimitaan vastoin asiakkaan tai hanen omaistensa toiveita.

Tutkielman perusteella voidaan todeta, etta asiakaslahtoisyys on erilaista julkisella sektorilla
ja sitd voidaan toteuttaa eri tavalla, kuin markkinal&htoisissa organisaatioissa. Asiakaslahtoi-
syys on kasite, joka muokkaantuu sité toteuttavan organisaation mukaan. Vaikka kunnat eivét
pysty rajallisten resurssien ja lainsdaddannon takia raataloiméan palveluitaan asiakaskohtai-
sesti tai luomaan erityisia asiakkuuksien tasoja, jotka paranevat kdyton maardn mukaan tai
luomaan houkuttimia ja palkitsemiskeinoja asiakkailleen, he voivat silti toteuttaa asiakaslah-
toisyytta palveluissaan. Asiakaslahtdisyys siis nayttaytyy eri tavalla kunnan palveluissa. Se
nayttaytyy myads varmasti eri tavalla sen eri toimialoilla. Tdma tutkielma keskittyi sosiaali-

huoltopalveluihin ja jo sen sisalla asiakaslahtoisyys nayttaytyi eri tavoin.

Kunnille ei ole mitd&n hyotyé vékisin pyrkia toimimaan kuten markkinal&htoiset toimijat. Jul-
kinen sektori voi muokata ja rakentaa asiakasl&htoisyydesta itselleen sopivan toimintatavan.
Asiakkaiden huomioiminen, kuunteleminen ja osallistaminen ovat periaatteita, joita kuntien
kannattaa hyddynt&é. Asiakaslahtoisyyden sudenkuopat ovat vaistettavissa, kunhan kunnat ja
julkinen sektori huomioivat oman asemansa ja erilaisuutensa suhteessa markkinalahtdisesti
toimiviin organisaatioihin. Organisaatioita ja niiden johtamista ja hallinnointi koskevat refor-
mit ja muutokset syntyvat usein yksityisella sektorilla ja sieltd ne siirtyvat julkiselle puolelle.
Ta&ssa siirtyméssa ja kayttoonotossa on aina tarked huomioida julkisen sektorin rooli yhteis-

kunnassa. Sama muotti kun ei sovi kaikille, joten sen pakottaminen sellaisenaan ei hyodyta
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ketddn. Tama ajattelutapa nousi esille myds sosiaalihuoltopalveluja johtavia henkil6ité haas-
tatellessa. Sitd, etté julkinen ja yksityinen sektori eroavat toisistaan, ei koeta mitenkaan erityi-

sen merkittavana seikkana, eika asiakaslahtoisyyden haasteita koettu suuriksi.

Asiakaslahtoisyyden hyddyntdmisessa kuntien palvelujen tuotannossa kannattaakin muistaa,
ettei mitaén yhté oikeaa kaavaa tai tapaa ole olemassa. Kuntien taytyy tutkia omia palveluitaan
tarkasti ja analysoida niiden heikkouksia ja vahvuuksia. Kuuntelemalla asiakkaitaan kunnat
voivat havaita ensimmaiset kehittdmisen kohteet ja ne kohdat missé asiakaslahtoisyytté voi-
daan mahdollisesti hyddyntdd sekd miten sitd voitaisiin toteuttaa. Asiakassegmentoinnilla
kunnat péaasevat helposti alkuun, silla segmentoinnin avulla kunta pystyy jasentelemaan omaa

palvelutarjontaansa.

Asiakaslahtdisyyden haasteita ei tietenkaan kannata jattdd huomioimatta ja kuntien onkin
hyva olla tietoisia myds mahdollisista ristiriidoista ja ongelmista, joita asiakaslahtoisyyden
myo0ta tulee vastaan. Asiakkaiden osallistaminen ja aktivoiminen eivét saa muuttua itseisar-
voksi tai pakottamiseksi. Edelleen kuntien palvelutarjonta siséltdé paljon sellaisia palveluja,
joissa asiakkaan kuunteleminen tai ottaminen mukaan paatdksentekoon ei ole mahdollista tai
se saattaa olla jopa haitallista asiakkaalle. Aina kyse ei tarvitse edes olla siitd, ettd asiakkaan
aktivoiminen ja vastuuttaminen vaarantaisi asiakkaan oikeuksia, vaan kaikki kunnan asiak-
kaat eivat halua osallistua palveluprosessiin aktiivisesti. He ovat kuitenkin yhté lailla oikeu-
tettuja lain edessa naihin palveluihin, ja heilld on oikeus saman sisaltdiseen seka tasoiseen
palveluun. Kunnat eivat voi kohdella asiakkaitaan eriarvoisesti sen perusteella, kuinka aktii-

visia tai osallistuvia he ovat.

Asiakaslahtoisyyden hyddyt ovat kuitenkin merkittavié asiakkaille ja kunnille itselleen. Asia-
kaslahtOisyyttd hyodyntden kunnat varmistavat tuottavansa oikeita palveluja, oikealle kohde-
ryhmalle oikeaan aikaan. Ndin kunnat varmistavat, ettd niiden rajalliset resurssit kaytetaan
mahdollisimman tehokkaasti ja kannattavasti. Asiakaslahtdisyys myds parantaa asiakkaiden
tyytyvaisyytté palveluihin. Kunnan asukkaat taas kokevat p&d&sevansa vaikuttamaan heita kos-
keviin pééatoksiin ja asiakkaiden osallistamisella varmistetaan myos se, etté asiakkaat saavat

palveluista hakemansa hyddyn.
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Tutkielman havaintojen kannalta olisi mielenkiintoista tietdd mita nakemyksia yksityisen sek-
torin palveluntuottajilla on asiakasléahtoisyydesta seka julkisen ja yksityisen eroista. Tut-
kielma keskittyi vahvasti julkisen sektorin asemaan ja kuntien sosiaalihuoltopalveluihin,
mutta yksityiset palveluntuottajat ovat myds sosiaalihuoltopalveluissa merkittavassa roolissa.
Kunnat hyddyntéavét heidén palveluitaan tané paivana paljon ja myds Suomessa on paljon
yrityksia, jotka toimivat sosiaalihuoltopalvelujen parissa, kuten palvelukodit ja pdivakodit.
Tutkielman kohderyhmé oli kunnat, mutta koska Suomessakin sosiaalihuoltopalvelujen toteu-
tus on kdytannossa hajaantunut useammalle sektorille, olisi mielenkiintoista tutkia myds néi-
den muiden sektorien ndkemyksia ja kokemuksia asiakaslahtoisyydesta. Erityisesti kiinnosta-
vaa olisi kuulla kokevatko yksityinen ja kolmas sektori julkisen sektorin asiakkaakseen ja

miten ndiden sektorien vélinen asiakaslahtoisyys ilmenee.

Y hteenvetona voidaan todeta, ettd asiakaslahtoisyys nayttaytyy kuntien palveluissa, kuten so-
siaalihuoltopalveluissa eri tavoin. Sita hyodynnetéén tana paivana paljon ja kuntien johdossa
asiakaslahtoisyytta arvostetaan ja se koetaan tarkeéksi arvoksi. Asiakaslahtoisyys eroaa julki-
sella ja yksityiselld sektorilla toisistaan, kuten ndiden sektorien toiminta muutoinkin eroaa
toisistaan. Julkisen sektorin yhteiskunnallinen asema heijastuu asiakaslahtoisyyteenkin, niin
hyvassd kuin pahassa. Julkisen sektorin asema muodostaa asiakaslahtdisyydelle haasteita,
mutta se my0ds antaa mahdollisuuden toteuttaa sité luovasti ja menestyksekkaéasti. Asiakaslah-
toisyys edellyttdd kunnilta aitoa kiinnostusta ja halua sen toteuttamiseen, silla asiakaslahtoi-
sesti toimiminen edellyttda tarkkaa havainnointia, tutkiskelua ja jatkuvaa arviointia. On kui-
tenkin vaikea kuvitella endd maailmaa, missa asiakaslahtdisyytta ei olisi jossain muodossa.
Se on varmasti tullut jd&déakseen, myods osaksi julkista sektoria ja kuntien toimintaa. Valta on
edelleen kunnilla — kuinka he p&éattavat toimia ja miten he haluavat palvelujaan toteuttaa. Asi-
akkaat ovat kunnillekin elintarkeitd. He tuovat tuloja, kasvua ja jatkuvuutta. Heit4 on syyta

kuunnella.
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LIITE 1. Teemahaastattelurunko

Teemahaastattelu (puolistrukturoitu haastattelu)

Aihe: Asiakaslahtoisyys kunnan sosiaalihuoltopalveluissa

Kolme teemaa: Asiakaslahtdisyys nykytilanteessa
Asiakaslahtdisyyden mahdollisuudet ja haasteet

Asiakkaan ja palveluntarjoajan valinen suhde

1. Yleistilanne
a. Miten kuvailisit kunnan sosiaalihuoltopalvelujen tdmén hetkista tilannetta
seuraavista nakokulmista:
i. Palvelujen oma tuotanto
1. Paljonko kunta tuottaa sosiaalihuoltopalveluja itse? (prosentu-
aalisesti)
2. Millainen sosiaalihuoltopalvelujen osuus on kunnan budje-
tista?
3. Kuinka paljon kunnalla on henkildst6a tyoskenteleméassa sosi-
aalihuoltopalvelujen parissa?
ii. Ostopalvelut
1. Miké& on ostettujen palveluiden osuus koko palveluntuotan-
nosta? (prosentuaalisesti)
2. Kuinka monelta eri taholta kunta ostaa palveluja?
b. Onko kunnan sosiaalihuoltopalveluja kehitetty viimeisen viiden vuoden ai-
kana? Miten?

2. Asiakaslahtoisyys
a. Mita asiakaslahtoisyys mielestasi tarkoittaa:
i. Organisaatiokulttuurissa?
ii. Palvelujen tuottamisessa?
1. Tarkenna mité asiakaslahtoisyys tarkoittaa:
a. Suunnittelussa?
b. Vuorovaikutuksessa?
iii. Palvelujen kehittdmisessa?
b. Miten asiakasl&htoisyyttd on toteutettu kunnan sosiaalihuoltopalveluissa?
i. Jos ei, miksei?
ii. Milla tavalla asiakasléhtoisyys osa kunnan strategiaa?
iii. Kuinka paljon asiakaslahtdisyytta on kasitelty sosiaalipalvelujen
suunnittelu- ja/tai johtotehtévissa?
1. Onko asiantuntijoille/johdolle jarjestetty koulutusta, jossa
asiakaslahtoisyytta on késitelty?
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3. Asiakas

a.

b.

Miten madrittelisit termin ’asiakas’ kunnan palveluissa?
i. Kuka on asiakas?
ii. Mitd muita vastaavia termejd kuin “asiakas” kdytetdian?
iii. Onko kunta jakanut asiakkaitaan eri ryhmiin markkinointia varten?
Miksi/Mihin kayttoon?
iv. Mitd ristiriitoja kuntalaisten kohtelu asiakkaana mielestasi muodos-
taa?
v. Mitd hyotya kuntalaisten kohtelusta asiakkaana on?
Mika on asiakkaan rooli palveluntuotannossa?
I. Mika asiakkaan rooli mielestasi voisi olla?
ii. Kuinka asiakkaan roolia voidaan lisat4?

4. Arvioita mahdollisuuksista ja haasteista

a.

©T o0 o

Millaista lisdarvoa asiakaslahtoisyys mielestasi tuo palveluntuotantoon?
Uskotko tyytyvaisyyden kasvavan asiakasldhtdisyyden myota?

Miten kunta voi hyotya asiakaslahtdisyydesta?

Mista syisté asiakaslahtoisyyttd on vaikea toteuttaa sosiaalihuoltopalveluissa?
Mité& ongelmia néet asiakaslahtoisyydessa?

5. Asiakkaan ja palveluntarjoajan vélinen suhde

a.

Millainen on yleisin asiakas-palveluntarjoaja -suhde kunnan sosiaalipalve-
luissa?
Milla tavalla asiakkaiden rooli on muuttunut viime vuosikymmenin tassa
suhteessa?
Miten asiakkaiden eli kuntalaisten aktiivisuus ilmenee sosiaalihuoltopalve-
luissa?
I.  Onko kyse vapaaehtoisesta aktiivisuudesta vai sanellusta? (kunta
edellyttad oma-aloitteista toimintaa, toimintaohjeita, ehtoja yms.)
ii. Kerdadko kunta asiakaspalautetta sosiaalihuoltopalveluista?
1. Hyddyntaako se nditad? (asiakaslahtoisyyden kasvattamiseen?)
Miten julkinen palveluntarjoaja eroaa mielestasi markkinalahtdisesta tuotta-
jasta?
i. Miten asiakassuhde eroaa mielestasi ndissa?
ii. Milla tavoin julkisen palveluntuottajan asiakaslahtoisyys eroaa mark-
kinal&htoisesti toimivan tuottajan asiakaslahtoisyydesta?
Millaisena naet tulevaisuuden sosiaalihuoltopalvelut?
I. Miten asiakasléhtoisyys ilmenee néissé tulevaisuuden palveluissa?



