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Tutkimuksen tavoitteena on tarkastella asiakaslédhtoisyyttd litkuntapalvelujen kehitta-
misessd viranhaltijan ndkokulmasta. Tutkimuksessa pyritddn selvittiméén, miten asia-
kasldhtoisyys ilmenee palvelujen suunnittelussa ja kehittdmisessd. Tutkimuksen teo-
reettisessa viitekehyksessd taustoitetaan kuntalaisen roolia asiakkaana ja palvelun ke-
hittdjand. Tutkimus on luonteeltaan tapaustutkimus, jonka tutkimuskohteena toimii
Tampereen kaupungin liikuntapalvelut. Tutkimuksen aineiston muodostaa teemahaas-
tatteluina toteutetut viranhaltijahaastattelut. Haastatteluin keritty aineisto on analysoitu
siséllonanalyysin keinoin.

Tutkimuksen tulosten mukaan asiakkaan mahdollisuus osallistua palvelun kehittimi-
seen ja suunnitteluun tapahtuu antamalla palautetta jo olemassa olevasta palvelusta ja
uusien palvelujen osalta osallistumalla suunnittelu- ja tiedotustilaisuuksiin tai sdhkoi-
siin kyselyihin. Liséksi urheiluseuratoimijoiden omana vaikuttamiskanavana toimii
Seuraparlamentti.

Haastattelujen perusteella viranhaltijat kokevat asiakasldhtéisyyden merkityksen tér-
kednd tyossddn. Asiakasldhtdisyys ndyttdytyy litkuntapalvelujen toiminnan perustana.
Litkuntapalvelujen perustehtdvand ndhdéén tuottaa kuntalaisille litkuntapalveluja, jotka
vastaavat asiakkaiden tarpeita. Asiakkaiden mielipiteitd ja palautteen saantia pidetdin
tdmén vuoksi tiarkednd. Litkuntapalvelujen toiminnan voidaankin sanoa tayttdvin hyvin
asiakaskeskeisen kehittdmisen kriteerit.

Tutkimustuloksista vilittyy viranhaltijoiden kokemat haasteet asiakasldhtoisessé kehit-
tdmistoiminnassa. Kaikki esiin nostetut haasteet eivét kuitenkaan ole suoranaisesti asia-
kasldhtoisestd kehittdmistavasta johtuvia haasteita, mutta ne asettavat haasteita asiakas-
lahtoisyyden toteuttamiselle. Rajalliset resurssit ja yksittdisten asiakkaiden tunnistami-
sen vaikeus luovat merkittdvimmat haasteet asiakasldahtdisyyden toteutumiselle liitkun-
tapalveluissa.
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1 Johdanto

Kuntien tehtdvina on jarjestidd lukuisia lakisddteisid ja vapaaehtoisia palveluita, jotka
kunnat pyrkivit tuottamaan kustannustehokkaasti ja yhd pienenevilld resursseilla.
Viime vuosina kunnissa on ollut suuntana siirtyd palvelujen tuottamisessa tuottajalih-
toisyydestd asiakasldhtdisyyteen. Tdma tarkoittaa sitd, ettd kunnissa pyritddn tuotta-
maan yhd enemman asiakkaiden tarpeiden mukaisia palveluja, joihin parhaiten péés-
tdén ottamalla kuntalainen asiakkaana ja palvelun kéyttdjdnd mukaan palvelujen suun-

nittelu- ja kehittdmisvaiheisiin.

Asiakasldhtoisyys muuttaa merkittdvasti ajattelu- ja toimintatapoja kuntaorganisaa-
tiossa. Kuntalaista ei endd ndhdi palvelun kohteena vaan kuntalainen toimii palvelun
kehittdjin roolissa. Kuntalainen on siis aktiivinen toimija eli subjekti palvelujen kehit-
tdmisessd, el ainoastaan passiivinen objekti, kehittdmisen kohde. Asiakkaan osallista-
minen palvelujen suunnitteluun ja kehittdmiseen muuttaa koko palvelujen kehittdmis-
prosessia. Perinteisesti palvelujen suunnittelu ja kehittiminen kunnissa on tapahtunut
tuottajalihtoisesti. Vaikka palveluja suunniteltaessa asiakas on ollut keskiossa, ei pal-

velun kdyttdjan aito mielipide ole padssyt suunnitteluvaiheessa esiin.

Selkedd kysyntéd ja tarvetta asiakasldhtdiselle toiminnalle kunnissa on nihtavissd. So-
kan, Kankaan, Itkosen, Matilaisen ja Rdisdsen (2014) tutkimuksen mukaan kuntalaiset
pitivét tarkednd, ettd kunta kartoittaisi palvelujen kiyttdjien nikemyksid. Kuntalaisella
on monta roolia, joista tdssa tutkimuksessa keskitytdén asiakkaan ja palvelun kéyttdjan
rooliin. Asiakkaan rooli ndyttiytyy erilaisena julkisissa palveluissa. Tutkimuksen koh-
teena toimii litkuntapalvelut, joiden kdyttdminen tapahtuu yleisimmin asiakkaan itse
valitsemaan aikaan ja itse valitsemassa kohteessa eivitkd vilttimattd vaadi kontaktia
palvelun tuottajan kanssa. Esimerkiksi pururadalla juokseminen tai luistelukentin
kayttd on mahdollista tehdd palvelun kdyttdjan ehdoilla. Tdma luo liikuntapalvelujen

asiakaslahtoisyydelle omia erityispiirteit.



1.1 Tutkimustehtivia

Tutkielman tavoitteena on selvittdd mitd asiakasldhtoisyys litkuntapalvelujen suunnit-
telussa ja kehittdmisessd merkitsee. Tutkimuksessa pyritdén selventdmiin, miten asia-
kasldhtoisyys toteutuu liikuntapalvelujen suunnittelu- ja kehittdmisvaiheessa sekd mi-
ten asiakkaan mukaan ottaminen muuttaa sitid. Tarkastelu tehdddn viranhaltijan néko-
kulmasta. Tutkielman péadongelma on, miten asiakaslihtoisyys ilmenee palvelujen
suunnittelussa ja kehittdmisessd? Pddongelmaa on tarkoitus selventdé seuraavilla osa-

ongelmilla:

1. Mitd asiakasldhtoisyys osana palvelujen suunnittelua ja kehittdmistd merkit-
see?

2. Miten asiakasldhtoisyys palvelujen kehittimisessd on toteutunut ja millaisia ko-
kemuksia siitd on saatu?

3. Millaisia haasteita asiakaslihtoisyyden toteuttamisessa on koettu?

Osaongelmista ensimmadiselld pyritdén selventimiin asiakasldhtoisyyttd osana palve-
lujen suunnittelua ja kehittdmistd. Jalkimmaiiset kaksi kysymystd pyrkivit muodosta-
maan kuvaa asiakasldhtoisyyden toteuttamisesta ja kokemuksista sekd asiakasldhtoi-
syyden toteuttamisessa havaituista haasteista. Mielenkiintoista on selvittdd, onko asia-
kaslahtoisyys jddnyt strategiatason tavoitteeksi vai onko asiakkaan mielipiteet todella

saatu mukaan osaksi palvelujen kehittamisti ja lopullista palvelua.

1.2  Taustat ja liihtokohdat tutkimukselle

Tassd tutkimuksessa tarkastellaan liikuntapalvelujen asiakasldhtdisyyden toteutumista
viranhaltijan ndkokulmasta. Tutkimuskohteena toimii Tampereen kaupungin liitkunta-
palvelut. Asiakas- ja kdyttdjdldhtoisyys on ollut osa monen kunnan strategiaa ja tavoit-
teita 2000-luvulta ldhtien ja keskustelua siitd on julkisella sektorilla kdyty jo sitdkin
pidempéén. Asiakasldhtoisyyttd kuntasektorilla on tutkittu aiemmin etenkin sosiaali- ja

terveydenhuollon palveluissa. Asiakasldhtdisten palvelujen kehittdmisen oppaita am-



mattilaisten kdyttoon ovat viime vuosina tehneet mm. Virtanen, Suonheimo, Lammin-
maki, Ahonen ja Suokas (2011) sekd Larjovuori, Nuutinen, Heikkild-Tammi ja Manka

(2012).

Tuula Jappinen (2011) on tutkinut viitoskirjassaan julkisen sektorin kéyttdjalahtoistad
innovaatiotoimintaa. Jappisen tutkimuksen mukaan kuntalaisilla on kaksi osallistumis-
kanavaa julkisten palvelujen uudistamiseen: osallistuminen palveluja koskevaan péé-
toksentekoon edustuksellisen ja suoran demokratian kautta sekd osallistuminen palve-
lutuotannon suunnitteluun ja kehittimiseen kéyttdjaldhtdisen innovaatiotoiminnan
kautta. Kéyttdjalahtdinen innovaatiotoiminta ndhddin mahdollisuutena tarjota uusi kes-
kusteluareena péaatoksentekijoiden ja kuntalaisten vélille. Kayttdjaldhtoisyyden etuina
ovat sen mukanaan tuomat poikkisektoraaliset prosessit, jotka uudistavat palvelutuo-
tantoa ja tuovat kunnille uutta kilpailukykyé. Kuntalaisten osallistumis- ja vaikuttamis-
mahdollisuuden lisddminen palauttaa kansalaisten luottamuksen poliittiseen ja hallin-
nolliseen toimintaan. Lisdksi tuotetut palvelut vastaavat tdlloin paremmin kuntalaisten
tarpeita. Henkiloston ndkokulmasta kayttijalahtoisyys jakaa palvelujen suunnitteluvas-

tuuta ja sitd kautta lisdd henkiloston tyotyytyvéisyyttd. (Jappinen 2011, 8-9.)

Lea Hennala (2011) on puolestaan omassa véitdskirjassaan tutkinut kayttdjaa osallista-
van palveluinnovoinnin ldhestymistavan toteuttamisen haasteita julkisella sektorilla.
Hennala on 16ytanyt kayttdjaa osallistavan palveluinnovoinnin ldhestymistavan toteut-
tamiseksi julkisella sektorilla viisi haastetta, jotka liittyvit organisaation kykyyn omak-
sua ja toteuttaa kayttdjalahtoisyyttd laajana toimintatapana. Hennala nikee palvelujen
kehittdjatahon, kayttdjien ja sisdisten hyodyntdjien vililld innovaatiopotentiaalia sisil-
tavid rakenteellisia aukkoja. Haasteita syntyy myos siitd, ettd kehittéjataholla ei ole val-
miutta ja halua yhteisolliseen tiedonmuodostukseen palvelun kayttéjien kanssa. Liséksi
kayttdajda osallistavan palveluinnovoinnin metodologisia perusajatuksia ei ole sisdis-

tetty riittdvasti kehittdjitasolla.

Sanna Tuurnas (2016) tutki viitdskirjassaan, miten palvelujen yhteistuotanto muuttaa
ammattilaisten kiytént6ja. Tutkimuksen tulokset osoittavat, ettd ammattilaisten kaytén-
ndt muuttuvat monin tavoin yhteistuotannon myotd. Ammattilaisilta vaaditaan uuden-

laisen roolin omaksumista ja kehittdmisen 1dhestymistd uudesta ndkokulmasta. Tehtdva



vaatii toisaalta kansalaisten motivointia, mutta myos asiantuntijan roolin osittaista luo-
vuttamista kansalaisille. Yhteistuotanto on vuorovaikutusta, joka tapahtuu niin ammat-
tilaisen ja kansalaisten kuin asukkaiden ja yhteis6jen vélilld sekd ammattilaisten kesken
ja ammattilaisten ja johdon viélilld. Yhteistuotanto on my®0s institutionaalinen muutos,
silld yhteistuotanto tulee rakentaa osaksi palvelujirjestelmié. Yhteistuotanto kuitenkin
haastaa palvelujarjestelmien toimintakulttuurin, silld se on eri tasoja lépileikkaava il-
mi6. Tuurnas huomauttaa, ettd yhteistuotannon sulauttaminen kestavélla tavalla osaksi

palvelujérjestelmien toimintoja on kunnilla vasta kehittyméssa.

Tutkimuksen kohde, Tampereen kaupunki, on painottanut asiakasldhtdisyytta ja palve-
lun kiyttdjan osallistamista palvelujen suunnitteluun jo pitkddn. Kaupunki toteutti laa-
jan toimintamallin uudistuksen vuonna 2007, jossa samanaikaisesti otettiin kayttoon
pormestarimalli, tilaaja- ja tuottajamalli sekd asiakasldhtdinen prosessimalli. Stenvall
ja Airaksinen (2009) ovat tutkimuksessaan arvioineet Tampereen mallia kokonaisuu-
dessaan. Tutkimuksessa todetaan, ettd késitys siitd mitd asiakasldhtdisyys tarkoittaa,
vaihtelee huomattavasti riippuen henkilGstd ja toimialasta, eikd yhtendistd késitysta
asiakasléhtoisyydestd ole organisaation sisdlld hahmottunut (Stenvall & Airaksinen

2009, 73).

Toisen Tampereen toimintamallin toimivuuden arvioinnin on toimittanut Pasi-Heikki
Rannisto vuonna 2015. Arvioinnin mukaan palvelutuotanto on monissa tapauksissa
edelleen professioldhtoisti ja siiloutunutta, miké ei edistd esimerkiksi asiakasléhtoisten
palvelupolkujen syntymistd (Rannisto, Virtanen, Kork, Tuurnas & Airaksinen 2015,
79). Virtanen ja Tuurnas (2015, 91) kuitenkin toteavat, ettd arvioinnin aineiston perus-
teella voidaan nostaa esille useita seikkoja, joissa toimintamallilla on ollut positiivinen

vauhdittava vaikutus uusiin palvelujen kéyttdjid aktivoivaan yhteistyohon.

Toimintamalli on ollut uudistuksen alla ja Tampereen kaupunki on siirtynyt 1.1.2017
alkaen uuteen toimintamalliin. Uusi toimintamalli otetaan kokonaisuudessaan kdyttoon
vuoden 2017 aikana, kun uudet poliittiset luottamuselimet aloittavat toimikautensa
1.6.2017. Keskeisid uudistuksen tavoitteita ovat olleet asiakasldhtdisyyden, osallisuu-
den, vaikuttamismahdollisuuksien ja kumppanuusajattelun vahvistaminen seki johta-

misen selkeyttiminen. (Tampereen kaupunki 2017.)



Tutkijan tekemiit valinnat tutkimuksen késitteiden suhteen

Keskustelu kuntalaisen osallistumisesta palvelujen suunnitteluun on moninaista ja sen
kisitteiden kenttd on hyvin runsas. Kuntapalvelujen kehittdmisen yhteydessd puhutaan
monesti joko asiakasldhtoisyydestd, kéayttdjalahtoisyydestd tai asiakaskeskeisyydesta.
Asiakasldhtoisyyttd ja kayttdjalahtoisyyttd, mutta toisaalta my0os asiakaslédhtoisyyttd ja
asiakaskeskeisyyttd kdytetddn vililli myos synonyymeind. Myos yhteistuotannon (co-
production) késitettd on kdytetty kuvaamaan kansalaista eri rooleissa mukana palvelu-
jen tuottamisessa ja kehittimisessi (ks. esim. Tuurnas 2016). Tuurnaksen mukaan pal-
velujen yhteistuotanto on noussut maailmanlaajuisesti yhdeksi keskeiseksi julkisten

palvelujen kehittimisen periaatteeksi.

Tutkimuksen selkeyden kannalta olen tehnyt rajauksen ja tdssd tutkimuksessa tulen
kayttdmadn késitettd asiakasldhtisyys. Tutkimuksen kohteena toimiva Tampereen
kaupunki kayttda itse toiminnassaan asiakasldhtdisyyden kasitettd, joten siksi on sel-
kedd ja luontevaa, ettd myos tissa tutkimuksessa kdytetddn samaa kisitettd. Myos tut-
kimuksen haastatteluja toteutettaessa kdytettiin asiakaslédhtoisyyden késitettd. Kuiten-
kin tutkielman teoreettisessa viitekehyksessé tullaan kiyttdmain myos kisitettd kiytta-

jalahtoisyys, mikéli alkuperdisessd lahteessd on myos tatd kisitettd kéytetty.

1.3 Tutkimuksen rakenne

Tutkimuksen ensimmadisessd luvussa johdatellaan tutkimuksen aihepiiriin lyhyen joh-
dantokappaleen myo6ti. Luvussa esitelldéin myds tutkimustehtéva sekd taustoitetaan ja

kerrotaan lahtokohdat tutkimukselle.

Tutkimuksen toisessa luvussa késitellddn tutkimuksen teoreettista viitekehysti. Viite-
kehyksessé avataan tutkimuksen kannalta olennaisimpia kisitteitd sekd kuvataan tutki-
muksen aihepiiriin liittyvaa keskustelua ja aihepiirin taustaa. Luvussa kuvataan julkis-
ten palvelujen muutosta kohti asiakkaiden tarpeiden mukaisia palveluja sekd kuntalais-

ten tyytyvéisyyttd kunnallisiin palveluihin. Lisdksi paneudutaan uuden julkisen hal-



linta-ajattelun taustoihin ja viimeisimpien hallinnon uudistusten vaiheisiin. Luvun lop-
pupuolella taustoitetaan kuntalaisen erilaisia rooleja ja mahdollisuuksia osallistua seké

avataan asiakasléhtoisen kehittdmisen nékdkulmia julkisella sektorilla.

Tutkimuksen kolmannessa luvussa esitelldén tutkimuksen menetelmévalinnat ja kerro-
taan, miten tutkimus on toteutettu. Tama tutkimus on luonteeltaan tapaustutkimus,
jonka péépiirteitd kuvataan luvun alussa. Luvussa esitellddn myos tutkimuskohteena
toimivaa Tampereen kaupunkia. Esittelyn painotuksena on etenkin asiakasléhtoisyy-
teen ja palvelun kdyttdjan osallistamiseen liittyvit tavoitteet ja toimintatavat. Lopuksi
kerrotaan aineiston keruumenetelmistd ja siséllonanalyysistd aineiston analyysimene-

telména.

Neljdnnessd luvussa on aineiston ja analyysin vuoro. Luvussa analysoidaan haastatte-
luin kerittyd aineistoa ja nostetaan esiin haastatteluissa noussutta puhuntaa. Tutkimuk-
sen viimeisissd luvuissa on pohdinnan ja johtopéétdsten vuoro. Lopussa on listattu tut-

kimuksessa kéytetyt lahteet seké liitteend haastattelurunko.



2 Asiakaslihtoinen palvelujen kehittiminen

2.1 Kohti asiakkaiden tarpeiden mukaisia palveluja

Kuntapalvelut ovat olleen jatkuvan muutoksen kohteena viime vuosikymmenind. Muu-
tos on ollut pitkdaikainen ja moniulotteinen ilmi6. Lehdon, Anttosen, Haverin, ja Palu-
kan (2012, 12) mukaan 1990-luvun lama ei yksin riitd selittdmédan muutoksen kaynnis-
tymistd, silld jo 1980-luvulla toteutettiin lainsdddanndllisida muutoksia, jotka mahdollis-
tivat uudenlaista ajattelua ja kokeiluja esimerkiksi ostopalvelujen avulla. Muutosta voi-
daan ldhestyd monista tieteenalaperinteiden lahtokohdista. Se mistd muutoksessa on
kyse, vaihtelee tutkimussuuntauksien mukaan. Lehto ym. listaa joidenkin tutkimus-
suuntauksien mukaan kyseen olevan mm. hyvinvointivaltion muutoksesta, uuden jul-
kisjohtamisen (New Public Management) ilmidisté, julkisten menojen kasvun pyséyt-

tamisestd ja uuden innovatiivisen yritystoiminnan mahdollisuuksien vahvistumisesta.

Pyrkimys palvelujen kehittimiseen 14dhti 1980-luvulla yksityiselté sektorilta ja eteni jul-
kiselle sektorille. Téll6in néhtiin, ettd kansalaisilla on oikeus hyviin palveluihin ja pu-
huttiin palveluperiaatteen noudattamisesta julkisia palveluita tuotettaessa. Palvelujen
suunnittelun ldhtdkohtana ei endd voitu pitad pelkastiddn oikeusturvakysymyksia ja vi-
ranomaisten omia tarpeita, vaan tarkastelundkdkulman tuli olla palvelu- ja asiakasldh-

toinen. (Gronroos 1987.)

Lahtokohdat ja perustelut palvelujen kehittdmiselle ovat siis pysyneet hyvin samanlai-
sina jo kolmenkymmenen vuoden ajan. Gronroos (1987, 27) listasi tuolloin palvelujen
kehittamisen kolmeksi keskeiseksi perusteeksi toiminnan tehostumisen, asiakkaiden oi-
keuden hyviin palveluihin ja henkildston tydmotivaation paranemisen. Hyvin saman-
kaltaisia perusteluita palvelujen kehittdmiselle on edelleen. Jippisen ja Sallisen (2012,
17) mukaan kiyttdjdlahtoisyys parantaa palveluiden laatua ja lisdd niiden taloudelli-
suutta, koska se vidhentdd tarpeettomia palveluja. Palvelut myds vastaavat paremmin
kuntalaisten tarpeisiin. Lisdksi kdyttdjdlédhtoisyys lisdd henkiloston tyotyytyviisyyttd ja
terveyttd, silld kayttdjalahtoisyys jakaa palvelujen suunnitteluvastuuta ja lisdd kaytta-

jien luottamusta poliittiseen ja hallinnolliseen toimintaan seké palveluihin.



Perinteinen palvelutuotannon tapa, jossa kunta tuottaa itse palvelut kuntalaisilleen on
saanut rinnalleen uusia ja erilaisia tapoja jirjestdd kunnalliset palvelut. Palvelusetelit,
tilaaja-tuottajamalli sekd ostopalvelut ovat tulleet osaksi kunnallista palvelutuotantoa,
jolloin kunta ei endd toimi palvelun tuottajana, vaan palvelun jirjestdjan roolissa. Jul-
kisen ja yksityisen palvelun raja on kaventunut entisestdin palvelutoiminnan muutok-
sen myoOtd. Myos kuntalaisten tarpeet ja toiveet kunnallisia palveluita kohtaan ovat
muuttuneet vuosien varrella, eikéd “yksi palvelu sopii kaikille” ajattelutapa, joka perus-
tuu ajatukseen palvelun toistettavuudesta eikd huomioi kuntalaisten yksilollisid ja mo-

ninaisia tarpeita, enéa riitd (Tyo- ja elinkeinoministerié 2014).

Muutokset viesto- ja elinkeinorakenteessa vaikuttavat vahvasti julkisten palvelujen jér-
jestdmiseen. Esimerkiksi véeston ikddntyminen lisdé sosiaali- ja terveydenhuoltopalve-
lujen kysyntdd ja asettaa haastetta laadukkaiden palvelujen jarjestdmiselle. Samalla
ikddntyvit muodostavat yhd suuremman asiakas- ja palvelun kdyttdjairyhmén kunnissa.
Vieston ikddntyminen ei ndy kuntakentélld ainoastaan lisddntyvénd ikddntyvien maa-
rdnd, vaan myos tyovoiman saatavuudessa. Suuret ikéluokat ovat eldkoitymaéssa ja kil-
pailu tydvoimasta kuntien vililld kovenee. Samaan aikaan my0s kuntien menot kasva-

vat ja aiheuttavat kunnille haasteita selviytya palveluiden jarjestimisesté.

Kuntalaisten palvelutyytyviisyys

Kunnat jérjestavit lukuisia palveluita kuntalaisilleen eri toimialoilla ja sektoreilla. Pal-
velujen kéyttdasteet vaihtelevat hyvin paljon eri palvelujen vélilld, mutta lisdksi vaih-
telua on my0s siind miten paljon eri ihmiset kiyttdvit kunnallisia palveluita. Pekola-
Sjoblom (2012) on tutkinut kunnallisten palvelujen kayttdd ja kuntalaisten mielipidetté
kunnallisista palveluista ARTTU-tutkimuskunnissa vuosina 2008 ja 2011. Tutkimuk-
sen mukaan kierrdtystoiminta ja jatehuolto ovat palveluita, joita ldhestulkoon jokainen
kuntalainen kayttdd. Lisdksi yli puolet vastaajista olivat kdyttdneet terveyskeskuksen
ladkdrin vastaanottoa, kirjastopalveluita, sairaan- tai terveydenhoitajan vastaanottoa,
litkkunta-, urheilu- ja muita vapaa-aikapalveluita sekd hammashoitoa. (Pekola-Sjoblom

2012, 5.)



Osa kunnan jérjestimistd palveluista on selvisti kohdennettu tietylle ikdryhmalle tai
tiettyyn tarpeeseen, eiviatkd nima palvelut silloin kosketa merkittdvaa osaa kuntalaisista
tai kerdd lukuisia palvelujen kdyttdjid. Kuntien véhiten kéytettyihin palveluihin lukeu-
tuvat mm. sosiaalitoimen palvelut, kuten pdihdehuolto ja erilaiset vanhusten palvelut,
vammaisten palvelut ja mielenterveyspalvelut. Tutkimuskunnissa ei ollut havaittavissa
merkittdvid eroja palvelujen kdyttdosuuksissa vuosina 2008 ja 2011. Eroja kuitenkin
syntyi, kun vertailtiin kdyttdosuuksia eri tutkimuskuntien vélilld. Suurimpia eroja oli
joukkoliikenteen kdyttdosuuksissa, jota selittinee joukkoliikenteen kattavuus eri kau-
pungeissa, mutta my0s liikunta-, urheilu-, ym. vapaa-aikapalvelujen osalta kayttGosuu-

det vaihtelivat kuntien vililld jopa yli 30 prosenttia. (Pekola-Sjoblom 2012, 6.)

Yhteenvetona Pekola-Sjoblomin (2012, 45—46) tutkimuksessa on todettu, ettd kahdek-
san kuntalaista kymmenestd on enemmén tyytyvéisid kuin tyytyméttomid kunnallisiin
palveluihin. Sektoreittain tarkasteltuna eniten tyytyvéisid ollaan sivistyspalveluihin ja
yksittdisistd palveluista etenkin kirjastopalveluihin, kansalais- ja tyovaenopistoihin, ji-
tehuoltoon, Aitiys- ja lastenneuvoloihin ja kierrdtystoimintaan, mutta myos liitkunta-,

urheilu- ym. vapaa-aikapalveluihin.

Palvelutyytyviisyyteen vaikuttavat monet eri tekijéit. Yksilollisid tekijoitd tarkastelta-
essa tyytyvidisimpid kunnallisiin palveluihin olivat tydeldmin ulkopuolella olevat, 70—
79-vuotiaat, yksinasuvat, yli 20 vuotta nykyisessd kunnassa asuneet eldkeldiset, ruot-
sinkieliset ja naiset. Kuntatasolla tarkasteltuna tyytyvaisimpid kunnallisiin palveluihin
oltiin kunnissa, joissa on vakaa taloudellinen tilanne; alhainen ty6ttomyysaste, huolto-
suhde ja lainakanta asukasta kohti. My6s kunnan koko vaikutti tyytyvéisyyteen, eniten
tyytyvdisid kunnallisiin palveluihin oltiin 10001-20000 asukkaan kunnissa. Vihinten
tyytyvdisid kunnallisiin palveluihin oltiin puolestaan 5000—10000 asukkaan kunnissa.

(Pekola-Sjoblom 2012, 45-46.)



Kuntalaisten nikemyksii liikuntapalveluista

Kunnat toimivat liikuntapalvelujen tuottajina ja luovat edellytyksid liikkumiselle. Vuo-
sittain kunnat ylldpitavét liikuntapalveluja yli 800 miljoonalla eurolla. Suomessa on yh-
teensd yli 36 000 liikuntapaikkaa, joista kunnat omistavat ja ylldpitdvét noin 70 pro-
senttia. (Suomen Kuntaliitto 2017.) Kuntien rooli liitkuntapalvelujen saralla on siis mer-
kittava. Kuntien roolia merkittdvana litkuntapalvelujen tuottajana pitdvét myos kunta-
laiset. Sokan ym. (2014, 41) tutkimuksen mukaan liikuntapalvelujen julkisella jérjesta-
miselld on vankka kuntalaisten tuki, silld 83 % vastanneista pitdd litkuntapalvelujen

jérjestdmistd kuntien tehtdvéna.

Sokka ym. (2014) ovat tutkimuksessaan tarkastelleet kansalaisten mielipiteita ja tulkin-
toja kulttuuri- ja litkuntapalveluista. Tutkimuksen mukaan sukupuolella, asuinpaikalla,
koulutuksella, iélld ja tulotasolla on vaikutusta litkunnan harrastamiseen. Naisten ja
miesten vilinen ero liikunnan harrastamisessa on pieni, mutta eroavaisuuksia on har-
rastettavissa lajeissa. Siinid missé naiset suosivat uintia, kdvelylenkkeilya ja kotivoimis-
telua, miehet taas harrastavat palloilupelejd ja juoksulenkkeilyd. Kaupunkilaiset taas
ovat aktiivisempia liikunnan harrastajia kuin maaseudulla asuvat. Koulutustausta nékyy
litkkuntaharrastamisessa siind, ettd litkunnan aktiivinen harrastaminen on yleisempia
korkeakoulutettujen keskuudessa kuin vahén koulutettujen. Yli 65-vuotiaat harrastavat
padsdantoisesti vahiten litkuntaa, pienid poikkeuksia lukuun ottamatta, silléd tietyt lii-
kuntaharrastukset kuten uinti ja kivelylenkkeily kuitenkin lisdéntyvit iin myoti. Vuo-
situlojen vaikutus litkunnan harrastamiseen nikyy esimerkiksi harrastettavissa lajeissa.
Y1i 40 000 euroa vuosittain tienaavat harrastavat keskiméarin enemman hiihtoa, lasket-

telua, luistelua sekd juoksulenkkeilyd. (Sokka ym. 2014, 22-37.)

Kuntalaiset ovat melko tyytyviisid litkuntapalvelujen tarjontaan: 62 % pitdd kunnan
jarjestdimad litkuntapalvelujen tarjontaa riittdvdni. Samalla 60 % vastaajista koki lii-
kuntapalvelujen vastaan sisdll6ltdédn ja laadultaan heidén toiveitaan. Tyytyméattomyytta
koettiin mm. siind, ettd 70 % vastaajista toivoisi kuntien tukevan enemmén erilaisia
kulttuurin ja litkkunnan muotoja. Vastaajista 67 % koki, ettd heilld on heikko mahdolli-

suus vaikuttaa palvelujen sisédltoon. (Sokka 2014, 41-47.)
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Kuntalaiset antavat palautetta liitkuntapalveluista suhteellisen vdhidn. Hieman alle puo-
let vastanneista oli antanut liikuntapalveluista palautetta. Eniten palautetta annetaan
suorina yhteydenottoina viranhaltijoille, poliitikoille ja liikuntapalvelujen tyonteki-
joille. Suorat yhteydenotot tapahtuvat puhelimitse, sdhkdpostilla tai kasvokkain ja kun-
talaiset pitdvit niitd myos helpoimpana ja tehokkaimpana keinona antaa palautetta.
Kuntalaisten toiveena kuitenkin on, ettd etenkin uusia sdhkoisid palautekanavia syn-
tyisi. Suurimpina kehittdmistoiveina on harrastusmahdollisuuksien ja tarjonnan moni-

puolistaminen. (Sokka ym. 2014, 58—66.)

Opetus- ja kulttuuriministerié on julkaissut seurantaraportin litkunnan edistdmisesta
kunnissa 2010-2014. Raportissa todetaan, ettd vuonna 2014 alle puolet kyselyyn vas-
tanneista kunnista oli kerdnnyt palautetta suoraan asiakkailta liikuntaymparistojen tai
litkuntapalvelujen kehittdmiseksi. Yleisin tapa kerdtd palautetta oli palautelaatikon
avulla. Kolmasosa kunnista kerdsi asiakaspalautetta sahkdisesti, mutta erot kuntien vé-
lilld ovat suuria. Siind misséd 17 prosenttia pienistd kunnista (alle 5000 asukasta) tarjosi
mahdollisuuden séhkodiseen asiakaspalautteen antamiseen, suurissa kunnissa (yli
50 000 asukasta) vastaava luku oli 80 %. Liséksi noin kolmannes kunnista oli jérjesta-
nyt tilannekohtaisia asukasiltoja litkuntaympériston tai liikuntapalvelujen kehitté-
miseksi. Suurten kuntien kohdalla osuus oli kuitenkin huomattavasti korkeampi, silli
90 % suurista kunnista oli jarjestdnyt vastaavia tilaisuuksia. (Hakaméki, Aalto-Neva-

lainen, Saaristo & Stéhl 2015, 4.)

Sokan ym. (2014) ja Hakaméden ym. (2015) tutkimusten tuloksia vertailtaessa kiy sel-
viaksi, ettd kuntien tavat kerdtd asiakaspalautetta eivit vield tdysin kohtaa kuntalaisten
toiveita. Sokan ym. tutkimuksen mukaan eniten palautetta annettiin suorin yhteyden-
otoin viranhaltijoille, poliitikoille ja tyontekijoille. Kuntalaisten toiveena on kuitenkin
uusien sdhkodisten palautekanavien syntyminen, mutta vain kolmasosa kunnista keraa
palautetta sdhkoisesti. Suurista kaupungeista kuitenkin joka viides on jarjestanyt mah-
dollisuuden sidhkdisen palautteen antamiseen. Pienissd kunnissa sdhkdisten palauteka-
navien yleisyyden yhtend esteend voi olla jarjestelmédn hankkimisen korkeat kustannuk-
set. Kun mahdollinen palautteen antajien miird on joka tapauksessa pieni, nousevat

kustannukset kdyttdjamaariin suhteutettuna korkeiksi.
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2.2 Uudesta julkisjohtamisesta uuteen julkiseen hallintaan

Julkishallinnon rakenteissa ja toimintatavoissa on viimeisten vuosikymmenten aikana
tapahtunut muutoksia. Anttiroikon (2010, 11) mukaan perinteisen julkisen hallinnon ni-
kokulmasta hallinnan kenttd on tullut entistd monimutkaisemmaksi, kun yhd harvemmin
palvelujen jarjestdmisessd ja kehittdmisessd voidaan tukeutua perinteiseen hierarkkiseen
ohjaukseen. Julkisissa organisaatioissa siirryttiin 1980-luvun aikana perinteisesti hal-
lintoajattelusta kohti liiketaloudellisempaa ldhestymistapaa, jolloin monissa maissa
alettiin uudistaa hallintoa ottamalla kdyttoon johtamistapoja, jotka korostivat taloudel-

lista tehokkuutta ja asiakasndkdkulmaa (Nyholm & Haveri 2009).

Muutos on ilmentynyt siirtymisend asiakaskeskeiseen palveluajatteluun, hajautettuun
monikeskiseen hallintorakenteeseen, tulosohjauksen periaatteiden noudattamiseen ja
strategisen kyvykkyyden vahvistamiseen. Toiminnan tarkastelussa alettiin painottaa
panosten sijaan tuotoksia ja tuloksia, ja niiden vaikuttavuus nousi tirkeddn rooliin.
My®ds julkisen ja yksityisen sektorin toimijoiden vélinen yhteistyo lisddntyi ja markki-
nachtoiset palvelumallit saivat jalansijaa perinteiseltd palvelujen tuotannolta. Julkisten
organisaatioiden johtamiseen omaksuttiin aiemmin yksityisen sektorin kiytdssé olleita
johtamisideologioita. Uudesta julkisjohtamisesta (New Public Management) on tullut

kiasite kuvaamaan tatd muutosta. (Virtanen & Wennberg 2005, 46—47.)

Uuden julkisjohtamisen opeilla haettiin toiminnan tuloksellisuutta, innovatiivisuutta ja
vaikuttavuutta ottamalla kdyttoon yritysmaailman johtamis- ja budjetointimenetelmia
sekd korostamalla yksilon valinnan ja asiakasorientaation merkitysté ja luomalla talou-
dellisesti itsendisid organisaatioita. Kunnat kuitenkin eroavat yksityisen sektorin voit-
toa tavoittelevista yrityksistd monin tavoin, eivitkd yritysmaailmasta poimitut opit ole
siksi suoraan sovellettavissa kuntien johtamiseen. Taloudellisuus ja tehokkuus ovat
haastavia kriteerejd mittaamaan kuntien toiminnan arvoa, silld kuntien johtamisen ta-

voitteissa painottuu myos yhteiskunnallinen vastuu. (Anttiroiko ym. 2003, 74-75.)
Uusi julkisjohtaminen ei siis ole ollut mallina kritiikiton. Vaikka malli painottaa asiak-

kuuden merkitysté, kansalaiseen suhtauduttaan kuluttajana (consumer) eika todellisia

vaikutusmahdollisuuksia palvelun tuotantoon juuri ole ollut. Osborne (2010, 4) antaa
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mallille kritiikkié siitd, ettd se keskittyy organisaation sisdisten prosessien korjaami-
seen, eikd ota huomioon kompleksista toimintaymparistdd, jossa poliittiset padtokset
tehdéén ja palvelut tuotetaan. Tuurnas, Kurkela ja Rannisto (2016, 103) ndkevit, ettd
uudesta julkisjohtamisesta puuttuu yhteisdelementti, jossa kansalaiset ndhdédén asiak-
kuuden lisdksi myds laajemman yhteison jésenind, kansalaisina ja kuntalaisina. Virta-
sen ja Stenvallin (2010, 53) mukaan uuden julkisen johtamisen ongelmat syntyvit, silla
vahvistettaessa asiakasléhtoisyyttd tai julkisten johtajien itsendisyyttd, samalla poliittis-

ten padtoksentekijoiden arvot ja vaikutusvalta heijastuvat toimintaan vihemmaén.

Osborne (2006) kisittelee uutta julkisjohtamista tilapédisend vaiheena muutoksessa pe-
rinteisesté julkishallinnosta kohti uutta julkista hallintaa. Muutos uuteen julkiseen hal-
lintaan on kuitenkin ollut tdydentdva eikd kokonaan perinteisti julkishallintoa ja uutta
julkisjohtamista korvaava. Uusi julkinen hallinta yhdistda perinteisen julkisen hallinnon
ja uuden julkisjohtamisen vahvuudet, tunnistamalla poliittisen pdéatdksenteon ja palve-
lujen tuottamisen kytkdksen. (Osborne 2006, 377, 384.) Myos Klijn (2008, 509) jakaa
Osbornen nikemyksen, sill hén pitdd uuden julkisen hallinnan yhtend suurimpana vaa-
rinymmarryksend sité, ettd hallinta olisi toimintatapana korvannut kokonaan aiemmat
toimintatavat. Monet julkiset tehtévit ja palvelut, kuten verojen kerdédminen tai sosiaa-
lipalvelut, on jérjestetty ja ne tuotetaan yha hyvin hierarkisesti, mikd vastaa perinteista

hallintokasitysta.

Klijn (2008, 509) tuo esiin, ettd uusi julkisjohtaminen voidaan nihd4 jopa vastakkaisena
paradigmana uuden julkisen hallinnan késitteelle, silld se painottaa ohjauskaytantoja,
kun taas uusi julkinen hallinta korostaa eri toimijoiden vélisen yhteistyotd. Uudessa
julkisessa hallinnassa toisistaan riippuvaiset toimijat osallistuvat julkisten palvelujen
tuottamiseen ja prosesseilla tuotetaan informaatiota julkiseen pédatoksentekoon. Sen
keskiOssd ovat toimijoiden véliset suhteet, palvelujen vaikuttavuus sekd lopputulokset.
Aiempi uusi julkisjohtaminen taas painotti litketaloudellisia toimintatapoja, panoksia,

tuotoksia seké sisdisid prosesseja. (Osborne 2010, 8.)

Siirtyméé uudesta julkisjohtamisesta kohti uutta julkista hallintaa on kuvattu myos hal-
linnonuudistuksen kolmantena aaltona (ks. esim. Hakari 2013). Haverin ja Pehkin
(2008, 16) mukaan uuden julkisen hallinnan keskidssé on nékemys, jonka mukaan jul-

kinen hallinto ei endé kykene ohjaamaan yhteiskuntaa ja taloutta yksin, vaan yhteisten
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asioiden hallinnan onnistuminen riippuu yhteistydstd yksityisen ja kolmannen sektorin
sekd kansalaisten kanssa. Uuden julkisen hallinnan tavoitteina ovat synergia, tehok-
kaammat toimintatavat ja kansalaisten osallistumisen kohentaminen (Hakari 2011,

338).

Kansalaisten osallistuminen palvelujen tuotantoon yhdessa julkisten toimijoiden kanssa
on yksi uuden julkisen hallinnan keskeisistd elementeisti. Verraten perinteiseen hallin-
totapaan tai uuteen julkisjohtamiseen, painotus kansalaisten ja my6s kolmannen sekto-
rin osallistumiselle on uudessa julkisessa hallinnassa huomattava. (Pestoff 2011, 15.)
Yksisuuntainen prosessi, jossa olivat mukana vain viranhaltijat ja luottamushenkil6t,
on muovaantunut useat tahot osallistavaksi prosessiksi. Myoskdan palvelujen tuottami-
nen ei ole endd ainoastaan niiden tahojen késissé, vaan palvelun kayttdjilla ja muilla
toimijoilla on yhi suurempi vaikutus palveluista tehtiviin paatoksiin ja lopulliseen pal-

veluun. (Bovaird 2007, 846.)

Myds ndkemys kansalaisesta painottuu eri tavalla uuden julkisjohtamisen ja uuden jul-
kisen hallinnan vililld. Muutos julkisjohtamisen kapeasta nikemyksestd passiivisesta
ja anonyymistd kuluttajasta on siirtynyt kohti julkisen hallinnan laajempaa ndkemysta
kansalaisesta ns. yhteistuottajana, joka on aktiivisesti mukana palvelutuotannoissa ja
padtoksenteossa. (Wiesel & Modell 2014, 179.) Vaikka uusi julkisjohtaminen korostaa
asiakkaan nidkokulmaa ja palveluja tuotetaan asiakkaalle, on uuden julkisen hallinnan

tapana taas tehdd yhdessé asiakkaan kanssa.

Uuden julkisen hallinnan mukainen ajattelu perustuu ndkemykseen, jonka mukaan jul-
kinen hallinto ei endé kykene yksin ohjaamaan yhteiskuntaa ja taloutta, vaan yhteisten
asioiden hallinnan onnistuminen riippuu yhteistyostd yksityisen ja kolmannen sektorin
sekd kansalaisten kanssa (Hakari 2013, 34). Osborne (2010, 9) nikeekin uuden julkisen
hallinnan vastauksena ja “tuotteena” kompleksiseen, moniarvoiseen ja sirpaleiseen jul-

kisen hallintoon ja palvelujen tuottamiseen 2000-luvulla.

Hakari (2013, 42) méérittelee uuden julkisen hallinnan viitekehykselle kolme ajallisesti
erillistd kehityssuuntaa, jotka eivét kuitenkaan ole toisistaan tiysin erillisid. Kolme ke-
hityssuuntaa ovat hallinta verkostojen hallintana, demokratian kehittimisend seka pal-

velujen kehittimisena.
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1. Hakarin (2013, 42—43) mukaan hallintakeskustelu kdynnistyi 1990-luvun lo-
pussa verkostojen hallinnan nikdkulmasta. Hallinnan tavoitteena oli kumppa-
nuuden rakentaminen yksityisen ja kolmannen sektorin sekd kansalaisten
kanssa. Kunnissa verkostot painottuivat etenkin aluekehittdmisen ja innovaa-

tiopolitiikan saralla.

2. Demokratian uudistaminen ja kehittiiminen painottuivat 2000-luvun alussa.
Asukkaiden osallistumisen lisddminen ja kansalaisten luottamus padtoksente-
koa kohtaan nousivat tavoitteeksi. Uusia suoran demokratian osallistumismuo-
toja otettiin kiyttoon ja osassa kunnista siirryttiin esimerkiksi pormestarimalliin

ja aluelautakuntiin. (Hakari 2013, 43-45.)

3. 2010-luvulla uuden julkisen hallinnan painotus on siirtynyt kunnallisen palve-
lutuotannon uudistamiseen. Hallinnan tavoitteena on asiakaskeskeisyyden to-
teuttaminen ja palveluinnovaatioiden syntyminen, jonka vélineind mm. palve-

lumuotoilu ja palvelujen yhteistuotanto toimivat. (Hakari 2013, 44-45.)

2.3 Kuntalaisen rooli palvelun Kiyttajana ja kehittijiana

Kuntalaisen mukaan ottaminen palvelujen kehittimiseen kytkeytyy osittain osallisuu-
den teemaan. Suomen perustuslain 14 §:n mukaan “Julkisen vallan tehtdviné on edistdd
yksilon mahdollisuuksia osallistua yhteiskunnalliseen toimintaan ja vaikuttaa hinta it-

seddn koskevaan paiatoksentekoon.” (Suomen perustuslaki 11.6.1999/731.)

Kunnan asukkaiden osallistumisoikeus kuntansa toimintaan on turvattu myds kunta-
laissa. Kuntalain 22 §:n mukaan kunnan asukkailla ja palvelujen kéyttdjilld on oikeus
osallistua ja vaikuttaa kunnan toimintaan. Valtuuston on pidettdvd huolta monipuoli-
sista ja vaikuttavista osallistumisen mahdollisuuksista. Osallistumista ja vaikuttamista

voidaan edistdd erityisesti:
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1) jarjestimalld keskustelu- ja kuulemistilaisuuksia seka kuntalaisraateja;

2) selvittamailld asukkaiden mielipiteitd ennen paitoksentekoa;

3) valitsemalla palvelujen kdyttdjien edustajia kunnan toimielimiin;

4) jarjestimalld mahdollisuuksia osallistua kunnan talouden suunnitteluun;

5) suunnittelemalla ja kehittdmaélla palveluja yhdessé palvelujen kdyttdjien kanssa;

6) tukemalla asukkaiden, jdrjestdjen ja muiden yhteisdjen oma-aloitteista asioiden

suunnittelua ja valmistelua. (Kuntalaki 410/2015.)

Kuntalain mukaan kuntalaisella on siis mahdollisuus osallistua palveluja koskevaan

paitoksentekoon suunnittelu-, valmistelu-, pdétds- ja toimeenpanovaiheessa.

Myos litkuntalaissa viitataan kunnan velvollisuuteen kuulla asukkaitaan liikuntaa kos-
kevissa keskeisissd padtoksissd. Laki asettaa myos vaatimukset luoda edellytyksid kun-
talaisten litkunnalle. Liikuntalain (390/2015) 5 §:n mukaan yleisten edellytysten luo-
minen liikunnalle paikallistasolla on kuntien tehtdvd. Kunnan tulee luoda edellytyksia

kunnan asukkaiden litkunnalle:

1) jarjestimalld litkuntapalveluja seka terveyttd ja hyvinvointia edistidvid litkuntaa eri

kohderyhméit huomioon ottaen;

2) tukemalla kansalaistoimintaa mukaan lukien seuratoiminta; seki

3) rakentamalla ja yllapitamélla liikuntapaikkoja.

Liikuntalain mukaan edelld tarkoitettujen tehtévien toteuttamisen kunnassa tulee tapah-
tua eri toimialojen yhteistyona sekd kehittdimalld paikallista, kuntien vilistd ja alueel-
lista yhteistyotd sekd huolehtimalla tarvittaessa muista paikallisiin olosuhteisiin ja tar-
peisiin sopivista toimintamuodoista. Kunnan tulee kuulla asukkaitaan litkuntaa koske-
vissa keskeisissd padtoksissd osana kuntalain (410/2015) 22 §:ssé sdddettyd kunnan vel-

vollisuutta huolehtia asukkaiden osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksista.
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Bécklund (2007, 33) kuvaa osallistumisen késitteen jddvén usein epéselviksi. Hanen

mukaan osallistumisella voidaan tarkoittaa mielipiteen ilmaisun mahdollisuutta tai silld

voidaan viitata kuntalaisen mahdollisuuteen vaikuttaa kunnan suunnitteluun ja paétok-

sentekoon. Osallistumisella voidaan myds viitata yksinomaan edustuksellisen demo-

kratian kdyténtdjen vahvistamiseen tai suoran osallistumisen kadytiantdjen kehittdmiseen

edustuksellisen demokratian ohelle.

Kettunen (2004, 21-22) hahmottaa osallistumisen eri asteita ja vuorovaikutuksen muo-

toja Arnsteinin porrasmallin mukaisesti.

Konsultointi on vuorovaikutuksen muodoista heikoin. Konsultoinnilla tarkoi-
tetaan kuntapaittdjien pyrkimysta valittda tietoa kuntalaisille tai selvittdd heidan
mielipiteitddn. Tapoina konsultointi voi olla esimerkiksi paittijien tapaamisia
kuntalaisten kanssa, avoimia kokouksia ja avointa tiedottamista asioiden val-
mistelusta. Viranhaltijoille konsultointi merkitsee kuntalaisten kuuntelua esi-

merkiksi palautteiden ja kyselyjen kautta seki infotilaisuuksissa.

Kuntalaisista itsestéin lihtevi osallistuminen tarkoittaa yksittdisen kuntalai-
sen tai ryhmén pyrkimysté vaikuttaa kunnalliseen paitoksentekoon. Vaikutta-
minen voi tapahtua aloitteena, adressina tai suorana yhteydenottona viranhalti-

joihin tai péattdjiin.

Yhteisti paitoksentekoa merkitsevit muodot syntyvit joko péittdjien ha-
lusta pitdd yhteyttd kuntalaisiin tai aktiivisten kuntalaisten halusta osallistua.
Kéytdnnossd tdmad tapahtuu lautakunnan kuntalaisjdsenyyden kautta, yhteis-
suunnitteluna tai palvelun tuottamisen yhteisvastuuna. Tavoille oleellista on,
ettd kuntalaisilla on tasavertainen tai ratkaiseva rooli suhteessa pdittdjiin ja vi-

ranhaltijoihin.

Kuntalaisten kontrolli, tehtivien ja vastuun siirtoa kunnan toiminnoista
kuntalaisille tarkoittaa kunnan osa-alueen itsenéistid toimintaa tai vastaavasti

kunnallisen palvelun siirtdmistd kuntalaisten tai kdyttdjien vastuulle.
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Arnsteinin porrasmallin mukaiset osallistumisen asteet ovat toimivia kunnissa myos
tdnd pdivand, ainoastaan osallistumisen tavat ja muodot ovat vuosien saatossa muuttu-
neet ja moninaistuneet. Esimerkiksi viimeksi mainittu tehtdvien ja vastuun siirto kun-
nan toiminnoista kuntalaisille voi nykypdivéni ilmentyd esimerkiksi osallistavan bud-
jetoinnin menetelmien kéyttond. Tampereen kaupunki on kéyttdnyt osallistavaa budje-
tointia vahvistamaan asukkaiden toimijuutta kaupunkisuunnittelussa. Tavoitteena on
ollut ottaa asukkaat mukaan palvelujen ja investointien suunnitteluun ja niistd paatta-
miseen. Tamai on toteutunut esimerkiksi jarjestimalld asukastilaisuuksia, joissa julkis-
ten varojen kdyttotapoja ja kdyttokohteita on yhdessd mietitty. (Tampereen kaupunki

2016a.)

Larjovuori ym. (2012, 11) késittelevét osallistumista asiakkaan nadkdkulmasta ja jakavat
asiakkaan osallistumisen mahdollisuudet neljdédn tapaan (kuvio 1). Muodot eivét kui-
tenkaan ole toisiaan poissulkevia, vaan niitd voidaan kéyttdd myos tukemaan toisiaan.
Informaatio-osallistuminen on osallistumisena melko heikkoa, silld asiakkaan rooli tie-
don saajana on tdlloin hyvin passiivinen. Asiakaskonsultaatiossa asiakkaalla on mah-
dollisuus jo hieman aktiivisempaan rooliin kertomalla mielipiteensd palvelun toteutta-
misesta. Suunnitteluun osallistumalla asiakas pddsee mukaan palvelun suunnittelu- ja
kehitysvaiheissa. Viimeisessd, eli tuotanto-osallistumisessa asiakas osallistuu palvelun
tuottamiseen tekijén roolissa. Tdma voi tapahtua esimerkiksi itsepalveluna, vapaaeh-

toistyona tai vertaistukiryhmissa toimimisena.

INFORMAATIO KOMNSULTAATIO SUUNNITTELU TUOTANTO
Asiakkaat
Asiakkaat tiedon kertomassa Asiakkaat mukana Asiakkaat tekij6ina
saajina tarpeistaan ja suunnittelemassa ja
toiveistaan kehittdmadssd

Kuvio 1. Asiakkaan osallistumisen muotoja (Larjovuori ym. 2012).
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Kuntalainen, asiakas vai palvelujen kiyttija?

Kuntalaisella voidaan ndhdi olevan monta eri roolia. Kuntalaisen eri rooleilla on myos
erilainen tapa ja mahdollisuus vaikuttaa. Méttonen (2010) jaottelee kuntalaisen roolit

sekd kunnan ja kuntalaisen suhteen ndissd rooleissa seuraavasti:

Kuntalaisen roolit Kunnan ja kuntalaisen suhde
1. Potilas yksil6llinen

2. Ostaja yksil6llinen

3. Kansalaisvelvollisuuden téyttdja  yksilollinen

4. Kayttdja kollektiivinen

5. Kuluttaja kollektiivinen

6. Kansalainen kollektiivinen

Potilaan, ostajan ja kansalaisvelvollisuuden tdyttdjan rooleissa kuntalainen kohdataan
yksilond ja hidnelld on yksilollisid oikeuksia ja velvollisuuksia. Kdyttdjén, kuluttajan ja
kansalaisen rooleissa kuntalainen on osa ryhméa, jolle tarjotaan kollektiivisesti palve-

luita, joita ei ole rdétéldity yksilon tarvetta vastaamaan. (Mottonen 2010, 3.)

Myos Pestoft (2012, 15) tunnistaa tdméan pédivdn kuntalaisen monet eri roolit ja mah-
dollisuuden toimia yksilénd rooleissa, mutta joskus myds ldheisesséd yhteistydssi tois-
ten kanssa. Osa rooleista on toisiaan tdydentdvid, mutta jotkut roolit voivat olla myds
ristiriidassa keskendin. Backlund (2007, 109—110) kéyttda teoksessaan termid asiakas-
kuntalainen, jossa asiakkaalla on mahdollisuus antaa palautetta saamistaan palveluista,
mutta jolla ei vélttimaéttd ole mahdollisuutta osallistua keskusteluihin, joissa palvelu-
tuotantoa ja sen laatua ja jarjestimistd maéritelladn. Asiakaskuntalainen on itsendinen
toimija, joka ei tarvitse erillistd yhteisoa osallistuakseen, eiké osallistumista ole tarpeen
myo6skéidn nivoa tiukasti tiettyyn alueeseen. Yksilollisyys ja valinnanvapaus korostuvat
asiakaskuntalaisen osallistumisessa. Pekola-Sjoblomin (2002, 39) mukaan erilaiset
kansalaisroolit edustavat erilaisia intressejd. Intressit voivat olla osittain myds ristirii-
taisia keskenédédn. Esimerkiksi palvelun kéyttdjdn vaatimus hyvésta palvelusta ei véltti-

mattd kohtaa veronmaksajan halukkuutta pitdd verotus alhaisena kunnassa.
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Haikion (2007, 151) mukaan kansalais- ja asiakasvaikuttaminen eroavat toisistaan. K&-
sitteet kuntalaisuus ja kansalaisuus painottavat demokratiandkdkulmaa ja korostavat
yksilon asemaa poliittisen yhteison jasenend. Yksilon oikeudet ja velvollisuudet toteu-
tuvat télloin suoran ja edustuksellisen demokratian keinoin valtio- ja kuntatasolla. Kan-
salaisuus taas muodostuu suhteessa valtioon tai sen piiriin kuuluvaan muuhun julkiseen

yhteisoon. Késitteet asiakas ja kuluttaja puolestaan korostavat yksilon palvelutarpeita.

Kettunen ja Mottonen (2011, 57-58) nikevit, ettd asiakas on késitteen tullut julkiseen
hallintoon kahdelta suunnalta. Uusi julkisjohtaminen ja yritysmaailmasta mallin otta-
minen julkishallintoon ovat tuoneet asiakkaan markkinamaisena kisitteend julkiseen
hallintoon. Toisena taustaideologiana he pitdvét suoraan osallistumiseen ja demokrati-
aan liittyvdd ndkemystd kansalaisten vaikutusmahdollisuuksien kasvattamisesta suh-

teessa julkishallinnon tuotoksiin.

Virtanen ym. (2011, 15) avaa palvelun kayttdjiin liittyvaa kasitemadrittelyd. Uuden jul-
kisjohtamisen oppien myo6td kuntalaisesta palvelun kéiyttdjind on voitu puhua asiak-
kaana (customer, client), kuluttajana (consumer), palvelun kéyttdjiné (service user),
osallisena tai sidosryhméadn kuuluvana (stakeholder), veronmaksajana (tax payer) tai
kansalaisena (citizens). Esimerkki osoittaa, ettd roolit eivit ole aina selkeét ja johdon-

mukaiset.

Palvelun kayttdjén ja asiakkaan késitteet julkisella sektorilla ovat moninaisia ja osittain
jopa ongelmallisia. Kéyttdjdlla voidaan viitata henkil6on, jolla on omakohtaista koke-
musta tietyn palvelun kaytostd, mutta kasitteelld voidaan viitata myos ylipddtéén poten-
tiaalisiin palvelun kayttédjiin. Ongelmallista on my0s se, miten kayttdjé tietyssé palve-
lussa voidaan ymmartda. Aina julkishallinnon toimintojen vélittomaét asiakkaat eivét ole
toiminnan varsinaisia asiakkaita. Julkishallinnon organisaatio voi suorittaa esimerkiksi
valvontaa, jossa vilittdmid asiakkaita ovat valvonnan kohteet, kuten elintarvikkeiden
tuottajat. Kuitenkin varsinaisia asiakkaita tissd tapauksessa ovat kuluttajat, joiden tar-
peita valvonta palvelee esimerkiksi takaamalla turvalliset elintarvikkeet. (Virtanen &

Wennberg 2005, 116; Pikkala 2006, 41.)
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Julkisen sektorin osa-alueilta 10ytyy tilanteita, joissa varsinainen asiakas tai palvelun
kayttdja on hankala méaéarittda. Esimerkiksi pdivdhoidossa ja peruskoulun alimmilla luo-
killa lapsi on palvelun vastaanottaja, mutta kéyttdjindkokulman ajatellaan kanavoitu-
van ensisijaisesti huoltajien kautta. Peruskoulun ylemmilld luokilla ja lukiossa asiak-
kaana voidaan ndhda seké alaikdinen oppilas, etté toisaalta hinen vanhempansa. Myds
sosiaali- ja terveydenhuollon puolella asiakasndkokulma on osittain haasteellinen.
Osaan palveluista asiakas hakeutuu itse, kun taas esim. mielenterveyspalveluissa asia-
kas voidaan hakea palvelun piiriin. Etenkin laitoshoidossa olevien osalta on tapauskoh-
taista voiko asiakas tai potilas itse edustaa asiakasndkokulmaa vai jadko tdma tehtiava

lahiomaisille (Pikkala 2006, 41).

2.4  Asiakaslahtoisyys julkisella sektorilla

Viime vuosina useat kunnat ovat ottaneet asiakas- ja kiyttdjaldhtoisyyden palvelujen

kehittdmisen l1dhtokohdaksi ja osaksi strategiaa. Mutta miki ajaa kuntia asiakasldahtoi-

syyteen?

Kuntien kiinnostus kuntalaisten ja palvelun kayttdjien mielipiteiden kartoitukseen on
Pekola-Sjoblomin (2011, 235) mukaan kasvanut selvésti viimeisten vuosikymmenten
aikana. Syyna tdhdn ovat kuntien tiukkenevat taloudelliset toimintaraamit ja valtion ta-
holta tulevat lisdéntyvit palveluvelvoitteet, jonka vuoksi kunnat tehostavat palvelutoi-
mintaansa. Toinen syy on kuntalaisten kasvanut vaatimustaso ja halu saada verorahoil-

leen vastinetta.

Paiasiallinen peruste nykyistd vahvemmalle asiakasldht6isyydelle on nykyaikaisen val-
tion luonne, joka ei ole pakkovaltaan perustuva, vaan se on kansalaisten hyvéaksyntiain
perustuvaa vallankayttod (Kettunen & Mottonen 2011, 62). Julkiset organisaatiot ovat
entistd kompleksisimpia, eikd niitd voida endd hallita keskitetylld ohjauksessa, vaan toi-
minta- ja pddtdsvaltaa tdytyy olla hallinnon ja kuntalaisten kohtaamisen rajapinnoilla
(emt., 58). Kun vallankéytolle haetaan kansalaisten hyviksyntdd, on selvéa, ettd myds
kansalaisten mielipiteitd tulee kuunnella ja mahdollistaa heille oikeus vaikuttaa palve-

luihinsa. Virtasen ym. (2011, 36) mukaan palvelun kdyttdjien osallistumista palvelujen

21



kehittdmiseen perustellaan silld, ettd palvelun kayttdjilld on hyddyntdméatontd osaa-
mista, jota tuotteiden ja palvelujen kehittéjilla ei ole. Liséksi kayttdjdkonteksti voi jadda

kehittdjille vieraaksi, mikéli palvelun kdyttdjat eivit osallistu kehittdmiseen.

Valtiovarainministerioé (2013, 4) on julkaissut julkisen hallinnon asiakkuusstrategian,
jossa madritelldédn julkisen hallinnon asiakaspalvelujen visio ja tavoitetila vuoteen
2020. Asiakaspalvelujen visio on: Asiakkaalla on kéytettdvissddn tarvitsemansa
palvelut, joiden sisdltoon ja toteuttamiseen hdinelld on mahdollisuus vaikuttaa. Palve-
lujen tuotanto ja kehittdminen perustuvat asiakkaiden toiminnan ja tarpeiden ymmdir-
tdmiseen ja kunnioittamiseen. Keinoina tavoitetilaan padsyksi mainitaan mm. etté, asia-
kas voi osallistua palveluiden suunnitteluun, kehittdmiseen ja toteuttamiseen

seka ettd julkisia palveluja johdetaan asiakasldhtoisesti.

Kayttdjalahtoisyyden voidaan sanoa parantavan palvelujen laatua ja lisddvén niiden ta-
loudellisuutta, koska se vdhentdd tarpeettomia palveluja. Kéyttdjaldhtoisesti kehitetyt
palvelut vastaavat myos paremmin kuntalaisen tarpeisiin. Taloudellista hyotya kaytti-
jéléhtdisyys puolestaan voi tuottaa, mikédli kiyttdjalahtdisyydelld saadaan tehostettua
tai korvattua aiemmin tuotantoldhtdisid palveluja. (Suomen Kuntaliitto, 2013.) Kettu-
nen ja Mottonen (2011, 62) ndkevit, ettd palvelun kéyttdjille annettu déni1 lisdé oletet-

tavasti myo0s julkisten palvelujen ja julkishallinnon legitimiteettié.

Asiakasldhtoinen ajattelutapa julkishallinnossa on samalla myos vaikuttavuuskeskei-
nen ajattelutapa, silld kaikella toiminnalla on yhteiskunnallinen vaikuttavuustavoite.
Vaikuttavuustavoitteen saavuttaminen tai siind onnistuminen merkitsee julkisella sek-
torilla samaa asiaa kuin asiakastarpeiden tyydyttyminen yksityiselld sektorilla. Jul-
kishallinnossa palveluprosessit alkavat yhteiskunnallisista tarpeista ja paattyvit tarpei-

den tyydyttdmiseen. (Virtanen & Wennberg 2005, 117.)
Asiakasldhtoisyys ei ole kédsitteend yksiselitteinen ja sitd voidaan tulkita eri nédkdkul-

mista. Stenvall ja Airaksinen (2009, 73—74) ldhestyvit asiakaslidhtoisyyden kisittd nel-

jan tulkinnan kautta, jotka ovat myos yhdistettivissé toisiinsa:
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e Hyvin ja toimivan palvelun ndkokulmasta asiakkaiden tarpeet ja l1dhtokohdat
tulevat huomioiduksi. Asiakkaalle tarjotaan sisdllollisesti, ammatillisesti ja laa-
dullisesti korkeatasoista palvelua.

e Vuorovaikutussuhde asiakkaan kanssa edellyttdi kykya rakentaa luottamusta
tyontekijén ja asiakkaan vilill4, silld palvelu yleensa vaatii asiakkaan ja palve-
lun tuottajan vilistd yhteistoimintaa.

e Asiakkuus kuluttajuutena tarkoittaa henkilon mahdollisuutta valita halua-
mansa palvelu. Esimerkiksi palveluseteleillé ja asiakkaan valinnanvapauden li-
sadmiselld voidaan edistdd mahdollisuutta valita palvelu.

e Asiakaslihtoisyys vaikutusvaltana tarkoittaa sité, ettd asiakkailla on mahdol-
lisuus vaikuttaa palvelujen siséltoon. Vaikutusmahdollisuuksia voidaan tarjota

esimerkiksi erilaisten asiakasraatien ja kuulemisten kautta.

Asiakasldhtoisyyden kanssa puhutaan usein rinnakkain asiakaskeskeisyydestd. Nama
kisitteet eivit kuitenkaan tarkoita samaa asiaa, vaan ovat enemménkin toisiaan tdyden-
tdvid. Asiakaskeskeisyydessd asiakkaan tarve ohjaa palvelun kehittdmisté ja asiakasta
kuullaan palveluja suunniteltaessa, mutta asiakas ei paédse vaikuttamaan lopullisen pal-
velun toteuttamisen tapoihin. Aloite kehittimiselle tulee organisaatiolta eikéd asiak-
kaalta, jonka rooliksi jdi téllin ldhinnd kommentoida jo olemassa olevia palveluja.
Asiakasldhtoisessd palvelujen kehittimisesséd asiakas on mukana alusta ldhtien ja pda-
see vaikuttamaan palvelun toteutukseen. Asiakas ndhdéén tdlloin resurssina, jonka voi-
mavaroja hyddynnetdén palvelujen toteuttamisessa ja kehittamisessd. (Virtanen ym.
2011, 18-19, 36.) Kuvio 2 selventdd asiakaskeskeisen ja asiakasldahtoisen kehittdmis-

mallien eroja.
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Asiakaskeskeinen kehittamismalli Asiakaslahtdinen kehittdmismalli

Asiakasymmarryksen
syventaminen

Asiakaskysely tms.

i Palvelun- :
r-- tarjoaja
: tekee

Asiakas kayttaa Tehdiin
hdeses
Lo Asiakaspalaute :siaiIS(ZZn :

kanssa

Asiakas kayttaa

Kuvio 2. Asiakaskeskeisen ja asiakasldhtdisen kehittdmisen erot (Virtanen ym. 2011).

Kiyttajialahtoinen innovaatiotoiminta

Asiakas- ja kéyttdjalahtdisyydestd puhuttaessa esiin nousee termi kayttdjalahtoinen in-
novaatiopolitiitkka. Vuonna 2008 Vanhasen II hallitus hyviksyi kansallisen innovaati-
ostrategian, jossa kysynté- ja kéyttdjildhtdinen innovaatiopolititkka médritettiin térke-
aksi kehityskohteeksi. Kéyttdjildhtoiselld innovaatiotoiminnalla tarkoitetaan mm. 1.
kayttdjatiedon ja -ymmaérryksen hyddyntdmistd innovaatiotoiminnan lahtdkohtana, 2.
kayttdjid innovaatiotoiminnan resurssina, 3. kéyttdjien itse tuottamia innovaatioita, eli
kéayttdjdinnovaatioita sekd 4. palvelujen kayttdjien roolin korostamista julkisia palveluja

uudistettaessa. (Ty0- ja elinkeinoministerié 2010, 30.)

Innovaatiotoiminta yhdistetddn monesti yksityiselld sektorilla tapahtuvaksi kehittimis-
toiminnaksi, joissa innovaatio ndhddan tuotteena. Kuitenkin myds julkinen sektori tuot-
taa innovaatioita, niiden yleensé ollessa palveluinnovaatioita. Lehto (2009) korostaa,

ettd kayttdjalahtoinen innovaatiotoiminta ei koske vain yksityistd sektoria vaan julkisia
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palveluja olisi mahdollista toteuttaa samoista ldhtokohdista. Tuottajakeskeisesté palve-

lujarjestelméstd johtuen tdma ei kuitenkaan monilta osin ole toteutunut.

Valtioneuvoston innovaatiopoliittisessa selonteossa innovaatio on méaéritelty hyddyn-
netyksi osaamisldhtoiseksi kilpailueduksi. Palveluinnovaatio voi olla kokonaan uusi
palvelu tai se voi olla merkittdvd muutos tai uudistus jo olemassa olevaan palveluun.
Palveluinnovaatioksi voidaan nihdd myos uusi tapa tarjota palvelu asiakkaalle tai uusi
tapa asioida asiakkaan kanssa. Erityisesti sdhkoiset palvelut ovat avanneet uudenlaisia
vuorovaikutuksen muotoja palvelun tuottajan ja asiakkaan vililld. Kayttdjdlahtoisessa
innovaatiotoiminnassa kuntalainen muuttuu palvelujen passiivisesta kohteesta aktii-
viseksi yhteiskehittdjdksi, subjektiksi (Valtiovarainministerié 2009, 16—17). Pyrkimyk-
send on, ettd kéyttdjien mielipidettd ei selvitettdisi jélkikdteen, vaan erilaisin havain-
noinnin ja yhteistoiminnan keinoin sitoutettaisiin kayttdjdt palvelujen uudistamispro-

sessiin.

Jappinen (2011, 51, 106) on véitoskirjassaan jaotellut kuntalaisilla olevan kaksi osallis-
tumiskanavaa julkisten palvelujen uudistamiseen: perinteinen tapa osallistua palveluja
koskevaan paitoksentekoon edustuksellisen ja suoran demokratian kautta sekd uu-
dempi innovatiivisempi tapa osallistua itse palvelutuotannon suunnitteluun ja kehitta-
miseen kayttdjdlahtdisen innovaatiotoiminnan kautta. Jappinen tarkoittaa kayttdjalah-
toisyydelld kuntapalveluissa kuntalaisten mahdollisuuksia osallistua palveluja koske-
vaan kehittimiseen omien tarpeidensa nikokulmasta. Tama tarkoittaa sité, ettd kunta-
palveluissa painopiste siirtyy tuottajakeskeisyydestd kiyttdjakeskeisyyteen, asukkaat
otetaan mukaan palveluja koskevaan paatoksentekoon ja palvelujen suunnittelussa ote-
taan kdyttoon palvelumuotoilun menetelmid. Palvelumuotoilussa palvelun kehittami-

nen ja innovointi tapahtuu muotoilun menetelmin.

Hennala (2011, 27, 68—69) ndkee, ettd vaatimukset kdyttdjidldhtoisille innovaatioille
ovat samanlaiset kuin innovaatioille, jotka eivit ole kdyttdjdldhtoisid. Innovaation on
oltava uusi, sitd on voitava toistaa ja siitd on oltava hyotyd. Kayttdjéldhtdisen innovaa-
tion erityispiirteend on kuitenkin asiakas- ja kéyttdjandkokulman korostuminen sekd

innovoinnissa ettd innovaatiossa. Kéyttdjien osallistamisessa palveluinnovointiin kéyt-
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tdjien laajasti ymmarretyt tarpeet ovat ohjaavassa roolissa sekéd organisaation innovaa-
tiotoiminnassa, ettd palveluinnovaatioprosesseissa. Tamén lisdksi kdyttdjan ndkokul-

man tulisi siirtyd myos itse palveluinnovaatioon.

2.5 Teoreettisen viitekehyksen yhteenveto

Edella esitelty tutkimuksen teoreettinen viitekehys nivoutuu kuntalaisen rooliin asiak-
kaana ja palvelun kehittijana. Viitekehyksessd on kisitelty teorioita ja késitteitd, jotka
kytkeytyvit osaltaan tdhdn teemaan. Esitellyt teoriat ja kisitteet soveltuvat litkuntapal-
velujen asiakaslahtdisyyden tarkasteluun, koska kyseessa on julkisesti tuotettu palvelu.
Teorioiden ja késitteiden voidaan osaltaan néhdé tukevan julkisen sektorin asiakasléh-

toistd kehittdmistapaa.

Teoreettisessa viitekehyksessé esiteltiin asiakaskeskeisen ja asiakasléhtdisen kehitta-
mistavan eroja. Asiakaskeskeinen ja asiakasldhtoinen kehittdmistapa voidaan yhdistda
uuden julkisjohtamisen ja uuden julkisen hallinnan kanssa siten, etti asiakaskeskeinen
ajattelutapa yhdistyy hyvin uuden julkisjohtamisen piirteisiin, kun taas asiakasldhtéinen

ajattelutapa vastaa paremmin uuden julkisen hallinnan periaatteita.

Uuden julkisjohtamisen nihdddn vahvistaneen kansalaisen roolia asiakkaana julkisella
sektorilla. Vaikka uusi julkisjohtaminen korostaa asiakkaan merkitystd, on asiakkaan
rooli télldin enemmainkin passiivinen kuluttaja kuin aktiivinen toimija. Téllin voidaan
ajatella, ettd asiakas vastaanottaa palvelua palveluntuottajalta objektina (Tuurnas ym.
2016, 115). Tdma kuvaa hyvin asiakaskeskeistd kehittimistapaa, jossa asiakkaan tar-
peet ohjaavat palvelujen kehittdmistd, mutta asiakkaalla ei kuitenkaan ole mahdolli-

suutta vaikuttaa lopullisen palvelun toteuttamiseen (Virtanen ym. 2011, 36).

Uusi julkinen hallinta nostaa keskioon yhteissuunnittelun asiakkaan kanssa, joka voi-
daan ndhdi asiakasldhtdisend toimintatapana. Asiakasldhtdisen kehittdmisen keskeinen
ominaisuus on, ettei palveluita jérjestetd pelkédstidén organisaation, vaan my0s asiakkaan
tarpeista lahtien mahdollisimman toimiviksi (Virtanen 2011, 18). Palvelujen yhteistuot-

tajana kansalainen tuottaa ja kehittdd yksilona tai jonkun ryhmin jdsenend palveluja
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yhdessa julkisia palveluja tuottavien ammattilaisten kanssa (Tuurnas ym. 2016, 104).
Hallinta-ajattelu kytkeytyy myos demokratiaan, silld sen mukaan kuntien tulee toimia
alueyhteis6jenséd tahdon ilmaisijoina, jolloin niiden on heijastettava asukkaidensa in-
tressejd (Haveri & Anttiroiko 2009, 201). Téssé onnistuakseen kunnat pyrkivét selvit-
tdmaan kuntalaisten ja sidosryhmiensd ndkemyksié ja mahdollistamaan aktiivisen osal-

listumisen.

Kansalaisen rooli on muuttunut julkisen hallinnon reformien myd6té. Perinteinen julki-
nen hallinto kisitti kansalaisen hallintoalamaisena. Uudessa julkisjohtamisessa késitys
kansalaisuudesta muuttui kuluttajuudeksi, ja perusajatuksena on kansalaisten vaikutus-
mahdollisuuksien vahvistaminen etenkin asiakkaan roolin kautta. Uuden julkisjohtami-
sen ajattelusta puuttuu kuitenkin yhteisdelementti, jossa kansalaiset ndhdién paitsi asi-
akkaina, my0s laajemman yhteison jésenini, kansalaisina ja kuntalaisina. Tét4 laajem-
paa kisitystd kansalaisesta aktiivisena toimijana painottaa uuden julkisen hallinnan
ajattelu, jonka myota erilaisten roolien ja osallistumiseen liittyvien késitysten limittdi-

syys on korostunut. (Tuurnas ym. 2016, 103.)

Asiakasléhtoisyyttd tarkasteltaessa on tdrkedd ymmértda, millaisessa roolissa kansalai-
nen télloin on. Kuntalain (410/2015) 22 §:n mukaan kunnan asukkailla ja palvelujen
kayttdjilla on oikeus osallistua ja vaikuttaa kunnan toimintaan. Laissa ehdotetut tavat
edistdd osallistumista ja vaikuttamista, etenkin palvelujen suunnitteleminen ja kehitta-
minen yhdessé palvelujen kéyttdjien kanssa, kannustavat kuntia ottamaan asiakaslih-

toisen kehittdmistavan kayttoon.

Kuntalaisten tyytyvéisyytté litkkuntapalveluihin tarkasteltaessa kay ilmi, ettd kuntalaiset
ovat padsdintoisesti tyytyviisid palveluihin, mutta samaan aikaan kuntalaiset kokevat,
ettd heilld on heikot mahdollisuudet osallistua palvelujen suunnitteluun (Sokka ym.
2014). Asiakasldhtoinen kehittdmistapa tarjoaa kuntalaiselle mahdollisuuden kertoa
omista tarpeistaan ja toiveistaan palveluihin liittyen. Asiakasldhtdisesti suunnitellut pal-
velut ndin ollen vastaavat paremmin asiakkaiden tarpeisiin kuin tuottajaldhtoisesti

suunnitellut palvelut.
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3 Tutkimuksen toteuttaminen

3.1 Tutkimuskohteena Tampereen kaupungin liikuntapalvelut

Suomessa osa kunnista on ottanut asiakas- ja kédyttdjaldhtoisyyden osaksi kaupunkistra-
tegiaansa ja ldhteneet toteuttamaan asiakas- ja kayttdjéldhtoisyyttd eri tavoin. Tdmén
tutkimuksen tutkimuskohteeksi on valittu Tampereen kaupunki, jossa palvelujen kehit-
tdmiseen ja pddtoksentekoon osallistuminen on méiritetty yhdeksi kaupunkistrategian
painopisteistd. Tarkempana tutkimuskohteena toimii Hyvinvoinnin palvelualueella toi-
mivan Liikunta- ja nuorisoyksikon litkuntapalvelut. Tutkimuksessa selvitetdén liikun-
tapalvelujen viranhaltijoiden nikemyksié asiakasldahtdisyydesté litkuntapalvelujen ke-

hittdmisessa.

Tampereen kaupunginvaltuusto on kokouksessaan 19.8.2013 hyviksynyt uuden ”Yh-
teinen Tampere — ndkdalojen kaupunki” -kaupunkistrategian. Tampereen kaupunki on
kaupunkistrategiassaan maarittanyt vuoteen 2025 ulottuvia painotuksia sekd vuosille
2014-2017 asetettuja tavoitteita. Yhdessé tekeminen nostetaan strategiassa keskeiseksi
teemaksi ja yksi vuodelle 2025 mééritetyistd strategisista painotuksista on palvelujen
kehittdmiseen ja padtoksentekoon osallistuminen laajasti, mikd tukee palvelujen asia-
kaslahtoisyyttd ja kustannustehokkuutta. Tarkempi tavoite vuosille 2014-2017 on pa-
rantaa palvelun kéyttdjien, palvelutuottajien ja muiden sidosryhmien mahdollisuuksia

osallistua palvelujen kehittimiseen ja padtoksentekoon. (Tampereen kaupunki 2013.)

Kuntalaisten osallistumisen vahvistaminen on yksi Tampereen kaupungin uuden, Yh-
teinen Tampere — Uusi osallistuminen, toimintamallin tavoitteista. Kuntalaisten osallis-
tumisessa painotetaan osallistumista valmisteluun ja paitoksentekoon sekéd erityisesti
osallistumista palvelujen kehittimiseen. Palvelujen kehittdminen tapahtuu yhdessa
asukkaiden, yhteisdjen ja yritysten kanssa. Tavoitteena on ottaa uusi osallistamisen
malli kdyttoon vaiheittain syksystd 2016 alkaen ja vuoden 2017 loppuun mennessi mal-

lin tulisi olla kokonaan kéytdssé. (Hakari 2016.)

Uusi osallistumisen toimintamalli jakautuu kuuteen osa-alueeseen: 1. alueelliseen osal-

listumiseen, 2. kaupunkitasoiseen osallistumiseen, 3. asiakasryhmékohtaisiin virallisiin
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osallistumiskanaviin, 4. jarjestokumppanuuteen, 5. yrityskumppanuuteen ja 6. vapaa-
ehtoistoimintaan kaupungin palvelutuotannon tukena. Néiden lisdksi tullaan mahdollis-
tamaan joukko erilaisia kdytdnnon osallistumisen muotoja. Vakiintuneita toimintamuo-
toja pyritddn uudistamaan ja esimerkiksi asukasryhmékohtaisten virallisten osallistu-
miskanavien (vanhusneuvosto, vammaisneuvosto, maahanmuuttajaneuvosto, nuoriso-
valtuusto ja lasten parlamentti) toimintaan kuuluvien kokousten rinnalle haetaan uusia
toimintamuotoja, jotka painottavat osallistumista palvelujen kehittdmiseen, esimerkiksi

asiakasraatien kautta. (Hakari 2016.)

Tampereen toimintamallin uudistamisen yhteydessé kehitetdin Tampereen palvelumal-
lia vuoteen 2025. Palvelumalli on palvelujen ja palveluverkon kehittdmisti, jonka ta-
voitteena on ottaa kdyttoon uusia asiakasldhtdisid palvelumuotoja, toimintatapoja ja

toimintamalleja, jotta palvelut olisivat kustannustehokkaita ja laadukkaita seké vastai-

sivat entistd paremmin kuntalaisten tarpeisiin. (Tampereen kaupunki 2017.)

Yhtend vaikuttamiskanavana, erityisesti liikkunnan edistimisen saralla, toimii Tampe-
reen seuraparlamentti, jonka tehtiviné on toimia kaupungin ja urheiluseurojen vélisen
yhteistyon rakenteena ja asiantuntijaclimend. Seuraparlamentti on perustettu loka-
kuussa 2014 ja se koostuu kymmenesti erikoisten seurojen edustajasta, edustaen katta-
vasti tamperelaista litkunta- ja urheilukenttdd. Seuraedustajien lisdksi parlamenttiin
kuuluu Tampereen kaupungin edustajina luottamushenkilditd ja viranhaltijoita. Seura-
parlamentin toiminnan tavoitteena on, ettd parlamentin kautta urheiluseurojen nike-
mykset esim. urheiluseuratoiminnan tukemisesta, litkkuntaolosuhteiden kehittdmistar-
peista, litkunnan edistdmisesta ja urheilutapahtumista vilittyy péddtdksentekijoiden ja

valmistelijoiden tietoon. (Tampereen kaupunki 2016b.)
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3.2 Tutkimusote

Tadma tutkimus on luonteeltaan laadullinen tapaustutkimus. Kvalitatiivinen tutkimus
voidaan jakaa moniin eri lajeihin, joista tapaustutkimus on yksi. Tapaustutkimuksessa
tutkitaan yksittdistd tapahtumaa kokonaisuutena tai useampaa rinnakkaista tapausta ja
niiden tiettyjd piirteitd. Tapaustutkimukselle on ominaista, ettd pyritdén selvittiméén
jotakin sellaista, miké ei ole ennalta tiedossa ja joka vaatii lisdselvitysti. Tapaustutki-
muksessa tarkastellaankin usein monimutkaisia ja pitkdan jatkuvia ilmiditd. Tapaustut-
kimuksen tavoitteena on kuvata késiteltdvani oleva kohde mahdollisimman kattavasti
ja tuottaa yksityiskohtaista tietdmysta. (Laine, Bamberg & Jokinen 2007, 10; Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Laineen ym. (2007, 31) mukaan tapaustutkimuksen perimmaéisend tehtdvéna on tehda
tapauksesta ymmarrettdva. Tapaustutkimuksella voidaan myds pyrkid selittdmién tai
kuvaamaan tiettyd ilmiota. Lisdksi pyritddn lisddmaan ymmarrysti tutkittavasta tapauk-
sesta ja olosuhteista, jotka ovat vaikuttaneet tapauksen syntyyn. Vaikka tapaustutkimus
kohdistuu aina tiettyyn tapaukseen, voidaan tutkimuksen tuloksia pohtia kuitenkin

my0s laajemmassa mittakaavassa. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Laadullisessa tutkimuksessa tutkimusasetelman rajaus korostuu. Rajaamista tapahtuu
etsittdessd selkedd ongelmanasettelua, mutta rajaamisessa on kyse myos tulkinnallisesta
rajauksesta. Tutkijan omat intressit ja tarkastelundkokulmat vaikuttavat aineiston ke-
ruuseen ja aineiston luonteeseen. Aineistoa kerétessdén tutkija rajaa aihetta tulkinnalli-
sen perspektiivinsd valitykselld. (Kiviniemi 2015, 77). Tdmén tutkimuksen osalta sel-
ked rajaus tehtiin siind, ettd asiakasldhtéisyyden toteutumista tutkitaan viranhaltijan na-

kokulmasta, eikd esimerkiksi kuntalaisen tai tyontekijdn ndkokulmasta.

3.3 Aineisto

Laadullisen tutkimuksen yleisimpid aineiston keruumenetelmid ovat haastattelu, ky-
sely, havainnointi ja dokumentteihin perustuva tieto. Aineiston keruumenetelmié voi-
daan kiyttda vaihtoehtoisina, toistensa rinnalla tai eri tavoin yhdisteltynd tutkittavan

ongelman ja resurssien mukaan. Haastattelu on yksi eniten kdytetyisti aineiston keruu-
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menetelmistid. Haastattelun etuihin voidaan lukea sen joustavuus, verrattuna esimer-
kiksi kyselyihin. Haastattelun aikana haastattelijan on mahdollista muuttaa kysymys-
jérjestystd, toistaa ja selventdd kysymyksii, oikoa vadrinymmarryksié ja tarttua mielen-

kiintoisiin esiin nousseisiin teemoihin. (Tuomi & Sarajdrvi 2009, 71-73.)

Haastateltavien suhteen tehtiin jo ennalta rajaus koskemaan liikuntapalvelujen viran-
haltijoita, eikd esimerkiksi tyontekijatason henkiloitd. Haastateltavien mééra rajautui
luontevasti kuuteen viranhaltijaan litkuntapalvelujen organisaatiorakenteesta johtuen.
Kaikki haastatellut henkil6t toimivat Tampereen kaupungin liikuntapalveluissa viran-
haltijoina. Tutkimuksessa ei eritelld timén tarkemmin haastateltujen henkil6iden ase-

maa tai nimikkeiti.

Haastattelut toteutettiin puolistrukturoituina haastatteluina, eli teemahaastatteluina.
Teemahaastattelussa kisitelldén ennalta valittuja keskeisid teemoja ja niité tarkentavia
kysymyksid. Teemat liittyvit tutkimuksen teoreettiseen viitekehykseen ja kysymykset
syntyvét aiheesta jo valmiiksi tiedetyn pohjalta. (Tuomi & Sarajéarvi 2009, 73-75.)

Tutkimuksen aineisto koostuu siis kuudesta haastattelusta, jotka toteutettiin helmi-maa-
liskuussa 2017. Jokainen haastattelu toteutettiin yksilohaastatteluna. Haastattelut kesti-
vit keskimiérin 41 minuuttia. Haastattelujen aluksi kdytiin 14pi kunkin haastatellun
nykyiset tyotehtdvit ja kuinka pitkdén haastateltava on toiminut tehtdvdssddn seka
kuinka pitkddn haastateltava on toiminut Tampereen kaupungilla muissa tehtidvissa.
Kaikkien haastateltavien kanssa kaytiin lépi tietyt teemat, mutta osa teemoista painottui
henkilon aseman ja tyotehtdvien sekd keskustelun kulun mukaisesti. Saaranen-Kauppi-
sen ja Puusniekan (2006) mukaan teemahaastattelussa annetaan tilaa ihmisten vapaalle
puheelle, vaikka ennalta on pédtetty teemat, joista pyritddn keskustelemaan kaikkien
haastateltavien kanssa. Tutkimuksen liitteend (liite 1) on listattu teemoja ja kysymyksid,

jotka toistuivat kaikissa haastatteluissa.

Kaikki haastattelut nauhoitettiin haastateltavien luvalla ja litteroitiin sanatarkasti jélki-
kiteen. Jotta haastateltujen henkildiden anonymiteetti pysyy, on timén varmistamiseksi
osasta lainauksia poistettu viittauksia, joiden perusteella haastateltava voitaisiin yksi-

161d4. Haastatteluista poimittuihin lainauksiin on merkitty kaksi viivaa (--) kohtiin,
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joista on jatetty pois tekstid. Osan lainauksista yhteyteen on merkitty sulkumerkein ([])

selventdvia lisdyksia.

3.4 Aineiston analyysi

Tamén tutkimuksen aineiston analyysimenetelméni on kéytetty sisdllonanalyysii, jossa
aineistoa tarkastellaan eritellen, yhtdldisyyksid ja eroja etsien seké tiivistden. Aineiston
analyysin tarkoituksena on luoda selked ja kattava kuvaus tutkittavasta aiheesta kerdtyn
aineiston perusteella. Aineisto toimii pohjana tulkinnalle, jossa aineistosta pyritédén nos-
tamaan esiin se mistd haastatteluissa puhuttiin. Sisillon analyysilla pyritdin jarjesta-
miin aineisto tiiviiseen ja selkeddn muotoon kadottamatta sen siséltimid informaa-

tiota. (Tuomi & Sarajirvi 2009, 108; Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Sisdllonanalyysi voidaan jakaa edelleen kolmeen tapaan tehdi siséllonanalyysi. Néité
ovat aineistoldhtdinen, teorialdhtdinen ja teoriaohjaava sisdllonanalyysi. Tdssé tutki-
muksessa on kdytetty aineistoldhtdisté sisidllonanalyysid, jossa aineiston analyysin vai-
heet ovat aineiston pelkistiminen, ryhmittely ja teoreettisten kisitteiden luominen.

(Tuomi & Sarajarvi 2009, 108.)

Aineiston analyysi ldhti liikkeelle litteroitujen haastattelujen lukemisella ja pelkistetty-
jen ilmauksien etsimiselld. Pelkistdmisessd aineistosta karsitaan pois tutkimuksen kan-
nalta epdolennainen. Pelkistiminen voi olla joko aineiston tiivistimisté tai sen pilkko-
mista osiin. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 108—109.) Luin tekstimuotoon muutettuja haas-
tatteluja etsien ja alleviivaten niistd tutkimustehtdvélle olennaisia ilmauksia ja toistuvia
teemoja. Alleviivattujen alkuperdisilmausten yhteyteen kirjoitin pelkistettyjd ilmauk-

sia.

Klusterointivaiheessa aineistosta etsitddn samankaltaisuuksia ja eroavaisuuksia kuvaa-
via késitteitd. Samaa asiaa tarkoittavat késitteet ryhmitellddn omaksi luokakseen ja ni-
metddn luokkaa kuvaavalla kisitteelld. Klusterointivaiheessa aineisto tiivistyy, kun yk-

sittdiset asiat siséllytetdén yleisempien kisitteiden alle. (Tuomi & Sarajéarvi 2009, 110.)
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Kun aineisto oli kdyty kokonaisuudessaan lipi, etsin samaa asiaa tarkoittavia pelkistet-
tyjd ilmaisuja ja yhdistin niitd omiksi luokikseen. Tdssd vaiheessa analyysié yksittdiset

lauseet alkoivat muodostua kokonaisuuksiksi, jotka tiivistivét aineistoa.

Aineiston klusteroinnin jdlkeen luodaan teoreettiset késitteet, jota kutsutaan aineiston
abstrahoinniksi. Abstrahoinnissa tutkimuksen kannalta olennainen tieto erotetaan ja va-
likoidun tiedon perusteella muodostetaan teoreettisia kisiteitd. Alkuperdiset kielelliset
ilmaisut muokkautuvat teoreettisiksi kasitteiksi ja johtopdétoksiksi. (Tuomi & Sarajérvi
2009, 111-112.) Abstrahointivaiheessa yhdistin aiemmin muodostettuja luokkia, joista

syntyi kolme ns. pddluokkaa eli aineiston teemakokonaisuutta.

Tutkimuksen aineiston analyysi on jaettu kolmeen alalukuun, joista jokainen kisittelee
yhden teemakokonaisuuden. Kolme teemakokonaisuutta syntyi aineiston abstrahointi-
vaiheessa. Ensimmadinen teemoista (luku 4.1) keskittyy asiakasléhtdisyyden organisaa-
tiondkdkulmaan ja asiakaslédhtdisyyden toteuttamisen haasteisiin. Toinen teemakoko-
naisuus (luku 4.2) katsoo asiakasldhtoisyyttd asiakkaan ndkokulmasta. Luvussa tarkas-
tellaan, millaisia mahdollisuuksia asiakkaalla on osallistua palvelun kehittdmiseen,
mutta nikokulmana on miten viranhaltijat asiakkaan osallistumisen nidkevéat. Kolmas
teemakokonaisuus (luku 4.3) kisittelee muutosta, joka on ndhtévissa litkuntapalvelujen
toimintatavoissa, henkilokunnassa ja asiakkaissa. Luvussa késitellddn myods mahdolli-

sia tulevaisuudessa tapahtuvia muutoksia, joita haastateltavat nostavat esiin.
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4 Asiakaslihtoisyys liikuntapalvelujen keskiossi

4.1 Asiakaslihtoinen toiminta organisaation nakokulmasta

Asiakasldhtoisyys ndhdédén litkuntapalveluissa toiminnan perustana ja asiakkaat ikdin
kuin liikuntapalvelujen olemassaolon ldhtokohtana. Haastateltavien puheesta ei tule
ilmi yhtd ja selkedsti samanlaista selitystd siitd, mitd asiakasldhtdisyys tarkoittaa. Kui-
tenkin se miten asiakasldhtdisyys ilmenee kidytdnnon toimintana, on kaikissa vastauk-
sissa hyvin samankaltainen. Asiakasldht6isyys ndhddin jatkuvana vuorovaikutuksena
ja pyrkimyksend vastata asiakastarpeisiin ja niissd tapahtuviin muutoksiin. Tarkedksi
koetaan, ettd liikuntapalvelujen asiakkaat ovat toiminnan keskiossa, eli asiakkaan tarve

ja mielipide ohjaavat toimintaa, eikd toimintaa suunnitella tuottajaléhtoisesti.

"No kylldhdn se on ddrimmdisen tirkee, ettd sen takia tissd ollaan ja sen takia
tdtd tyotd tehdddn, ettd tamperelaisilla ois hyvd olla tuolla liikuntapaikoilla niin
kyllihdn se kaiken lihtokohta on.”

"Se asiakasldhtoisyys on mun mielestd just sitd, ettd ei tehdd itsellemme eikd
koneistolle titd palvelua, vaan tehdddn se nimenomaan ndille kdyttdgjille. ”

”No se on itsestddnselvyys mun mielestd, koska ne on niinkun meiddn tyonan-
tajia kuitenkin ne asiakkaat koko ajan téissd. Ainakin mulle se on itsestddnsel-
vyys, et se, heitd varten me tddlld ollaan ja heitd varten tehdddn toitd.”

”Sehdn on tirkein koko tydssd, se on se mikd ohjaa tdtd tyotd. Se on ihan sel-
keesti se, mikd on ainoo tapa, milld me pystytddn tditd tyotd tekeen. Ettd otetaan
ne asiakkaat huomioon ja katotaan sen mukaan, mikd on milloinkin tarpeen ja
reagoidaan siihen, jos tarpeet muuttuu.”

Haastateltujen puheessa korostuu asiakkaiden tarpeiden ja mielipiteiden selvittdmisen
tarkeys. Liikuntapalvelujen tehtivind ei ole tuottaa mitd tahansa litkuntapalveluita,
vaan sellaisia palveluja, jotka ovat asiakkaille tarpeellisia ja joille 10ytyy kayttdjid. Lii-
kuntapaikkojen ja -tilojen suunnittelu yhdesséd asiakkaiden kanssa koetaan tirkedksi,
jotta tilat vastaavat asiakkaiden tarpeisiin ja tulevat sitd kautta myds kédytetyiksi. Asi-
akkaalla ndhddin olevan paras tietdimys ja asiantuntijuus siitd, millaisia palveluja orga-
nisaation on kannattavaa tuottaa. Kéyttdjien osallistumista palvelujen kehittamiseen pe-
rustellaankin mm. innovaatiotutkimuksessa silld, ettd kayttdjilla on sellaista hyodynté-

matontd osaamista, jota tuotteiden ja palvelujen kehittéjilld ei ole ja silld, ettd ilman
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kayttdjien osallistumista kayttdjdkonteksti voi jddda kehittdjille vieraaksi (Virtanen ym.

2011, 36).

"No kylld se esimerkiksi mun tydssd tarkottaa sitd, niinkun jatkuvaa vuorovai-
kutusta, ettd ei tdssd kukaan oo niin ylijumala, ettd vois tietdd kaikesta kaiken.”

”No ennen kaikkea mehdn, jo litkuntalakihan sanoo, ettd meiddn lihtokohta pi-
tdd olla, meiddn tehtivd on palvella kuntalaisia. Ja siind samas tietysti tampe-
relaiset urheiluseurat on osa kuntalaisia, mutta pddpaino pitdd olla ihan perus-
kuntalaisten olosuhteiden rakentaminen, niin ettd kuntalaiset viihtyis Tampe-
reella ja sitten harrastais litkuntaa ja silld tavalla huolehtis omasta terveydestd
Jja hyvinvoinnistaan. Se on se ldhtokohta, tietylld tavalla.”

“No kyllihdn kaikki meiddn tyo, ainakin jos ajatellaan, on puhtaasti niin kuin
asiakasldhtoistd siind mielessd, ettd mehdn tehdddn oikeestaan kaikki meiddin
tyo sen mukaan mitd asiakkaat tarvii, mitd asiakkaat vaatii, mitd asiakkaat ha-
luaa.”

Asiakasléhtoinen toiminta ndhddin koko organisaation tehtévina, eiké asiassa ole eroa
johdon ja tyontekijoiden vélilld. Organisaation yhdessd sovitut toimintatavat asiakkaan
kohtaamisesta ja palvelemista koetaan tirkeédksi ldpi organisaation, tyontekijdtasolta
johtoon asti. Asiakkaan kohtaaminen tapahtuu useimmiten liikuntapaikoilla, joissa asi-
akkaan kohtaa litkuntapaikkojen hoitajat tai vahtimestarit. Jokainen tyontekijd kantaa
omalta osaltaan vastuuta asiakaskohtaamisten onnistumisesta. Larjovuoren ym. (2012,
23) mukaan tirkeimpii asiakasldhtdisyyden periaatteita organisaation puolelta ovat re-
hellisyys ja avoimuus, aito kiinnostus asiakasndkdkulmaa kohtaan ja valmius kehittda

palveluita sen mukaan.

“Samalla tavalla niinkun johto ajattelee ja sitten se, ettd meilld on kdytinnossd
tuolla vaikka latujen hoitajat tai vastaavat palvelee kuntalaisia. Than samalla
tavalla meiddn pitdd ajatella, ettd miks me ollaan tddlld toissd, olemme heitd
varten, niin ettd teemme mahdollisimman hyvdt olosuhteet kuntalaisille liik-
kua.

“Tietysti hehdn sit kohtaa kuitenkin asiakkaat pdivittdin, ndd henkilét jotka
tuolla on kentilld ja laitoksissa toissd. Sehdn se on se ddrimmdisen tirked, ettd
heiltd tulee se positiivinen viesti heti siind.”

- -, mutta se on tietysti aina kun se asiakas on konkreettisesti olemassa meilld
jossain, sillon se asia ei sais mennd pieleen, on se sitten pienikin asia. Ne on
niitd kohtaamisia, mikd pitdisi pystyd sitten hoitaan aina hyvin siitd ldhtien, kun
se asiakas tosta ovesta tulee ja pois lihtee.”
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Asiakaskohtaamisen onnistuminen on ensiarvoisen tidrkedd ja esimiehet kannustavat
tyontekij6itd toimimaan tilanteen onnistumisen vaatimalla tavalla. Virtasen ym. (2011,
46) mukaan esimiehen kannustus ja rohkaisu oman osaamisen hyddyntdmiseen ja toi-
mintatapojen uudistamiseen ovat tarkeédssd roolissa, kun vuorovaikutusta halutaan pa-
rantaa. Paras tapa on, ettd johtajat ja esimiehet omalla esimerkillddn innostavat tyonte-
kijoitd muuttamaan asenteita asiakasldhtdisemmiksi. Liikuntapalvelujen tyontekijét,
kuten litkuntapaikkojen hoitajat ja vahtimestarit, toimivat asiakasrajapinnassa ja saavat
suurimman osan palautteesta suoraan asiakkailta. Sujuva tiedonkulku l4pi organisaation
on tarkedd, jotta asiakaskohtaamisissa saadut palautteet ja kehittdmisehdotukset vilit-

tyvét my0s viranhaltijatasolle ja niithin voidaan tarvittaessa reagoida.

"Kylldhdn md ainakin koen sen sillai ja koitettu meiddn henkilokunnallekin sa-
noa, koska se on aina se ensimmdinen kohtaaminen, sitd sd et voi teeskennelld.
Ettd jos sd saat heti sen huonon palvelun, niin se asiakashan on heti takajaloil-
laan. Jos se kohtaa asiallisen, ei mitenkddn ylilipevin asiallisen palvelun heti
ensi tapaamisella, niin sehdn on parasta mitd voi olla.”

"Kylld md ainakin itte pyrin omia tyontekijoitd kannustaan ja omille esimiehille
korostan sitd ja sitte kun taas omat esimiehet pitdd sddnndéllisid palavereita
tyontekijoiden kanssa, niin kylld se viesti mitd md pyyddn viemddn eteenpdin on
nimenomaan se. Ja taas toisinpdin sieltd kun tulee niitd ideoita ja toiveita mitd
on, ettd ne pitdis myos sitten esimiesten ottaa huomioon ja tuoda taas tdinne
vildspdin, ettd voidaanko tdllai toteuttaa.”

Kannustusta asiakasldhtdiseen toimintaan ja sen kehittimiseen tulee kaupungin ylim-
mén johdon taholta. Pormestarin ja apulaispormestarien aktiivinen toiminta kuntalais-
ten parissa toimii esimerkkind kuntalaiskontaktien hoitamisessa. Sosiaalisen median
asema kuntalaiskeskustelun alustana on merkittavi, silld keskusteluyhteys on tdlloin
vuorovaikutuksellinen. Kuntalaisen nédkdkulmasta sosiaalinen media on monesti jous-

tavampi ja nopeampi keino saada yhteys kuin perinteiset palautekanavat ovat.

”No kylld md sanoisin, ettd tota tietysti kaikkien twiittien ja muitten vdlitykselld
niitd on alkanut tuleen, kun meilld on innokkaat naiset tuolla johdossa, niin sel-
vasti huomaa, ettd he ainakin haluaa olla esimerkkind siind, ettd olla kuntalais-
ten kanssa enemmdn tekemisissd, niinkun suoraa. Jos ajatellaan meiddin por-
mestaria ja apulaispormestaria esimerkiksi meiddn puolen, niin kylld se niinkun
esimerkkid tuo se, ettd miten nykyaikana asioita hoidetaan. Ettd ne niinkun jal-
kautuu ja keskustelee tuolla sosiaalisessa mediassa hyvinkin paljon ja sitdihdn
se silloin on. Tottakai saadaan nopeasti asiat hoidettuakin ja tiettyjd vastauksia
nopeasti, ettei ne jdd pyoriin mihinkddn tonne.”
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Pormestarin ja apulaispormestarien tehtivind ndhddén edustaa kuntalaisten ndkokul-
maa asioissa ja tuoda tietoa kuntalaisilta organisaation tietoon. Poliitikkojen ndhdéan
olevan asemassa, jossa heilld on mahdollisuus edistié asioita ja hankkeita. Osa liikun-
tapalvelujen toimialaan liittyvistd hankkeista on toteutunut ja saanut rahoituksen polii-
tikkojen otettua asian ajaakseen. Viranhaltijoiden tehtédvéna on télldin suunnitella ja to-

teuttaa poliitikkojen tekema paatos.

" Asiakasldhtéisyys ndkyy ehkd siind, ettd meiddn poliittinen jdrjestelmd on ra-
kennettu nykyisin silld tavalla. Eli Tampereen kaupunkihan on ensimmdinen
kaupunki missd on ollut pormestari- ja apulaisjdrjestelmd ja he edustavat, por-
mestari ja apulaispormestarit, he edustavat sitd kuntalaisen nédkokulmaa asi-
oissa. Vaikka he ovat palkallisia, mutta heiddn tehtdvd on aistia se, miten kun-
talaiset voi sielld. - - Kdytdnnossd he edustavat sitd kuntalaisen ndkékulmaa
tdassda kaupungissa ja poliitikot yleensdkin, heiddn kauttahan ne viestit tulee
miksi pitdis olla. Tesoman palloiluhalli on hyvd esimerkki, uus upea halli, se on
tdysin poliitikkojen aikaansaama halli. He on toteuttanut omille ddnestdjille,
ettd Tesomalle pitid saada joku sisdliikuntahalli. Ja ne vie sen ldpi ihan, vddn-
tdvdt keskenddn siind sitten ja me vaan toteutetaan niitd asioita. Ja tottakai an-
netaan omat asiantuntijandkemykset minkdlainen sen hallin pitdisi olla. Mut tdd
kuvastaa vaan sitd, ettd politiikka on se joka edustaa kuntalaisia pienemmdissd
mittakaavassa.”

Kasvava asiakaskunta ja rajalliset resurssit luovat haasteita toiminnalle

Palvelun kéayttdjien mielipiteen selvittdminen ja heididn osallistaminen palvelun suun-
nitteluun ja kehittimiseen tuo organisaation tietoiseksi kéyttdjien tarpeista ja toiveista.
Mielipiteiden selvittdminen tuo kuitenkin usein eteen tilanteen, jossa toiveita on enem-
min kuin keinoja niiden tyydyttimiseksi. Kun asiakkaille annetaan mahdollisuus suun-
nitella ja ideoida palvelua, voi tilanne alkaa muistuttaa joululahjatoivelistan laadintaa.
Osa haastateltavista kutsuu tilannetta kuvaavasti ’pohjattomaksi toiveiden tynnyriksi”.
Palvelun kéyttédjien toiveita etenkin uudisrakentamisen suunnitteluvaiheessa kuvataan
pohjattomiksi.

2

ossain kohtaa se toiveiden tynnyri, pohjaton toiveiden tynnyri pitdd vaan py-
sdayttdd. Koska sitten taas seuroillahan on vdhdn se vika, varmaan sama kun
kaikilla meilld ihmisilld, ettd jos ihmisiltd kysytddn, ettd sulla on vapaat kdidet
mitd sd haluat. Tdmmaonen ihan kdytinnén esimerkki, jos Pyynikin palloiluhalli
tulevaisuudessa puretaan ja eri paikkaan rakennetaan uus halli, kdyttdjiltd on
kysytty mitd sinne halutaan, mihin te oisitte oikeasti tyytyvdisid, taikka eikd tarvi
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edes olla tyytyvdisid, vaan oikein ettd mikd ois teiddn mielestd hienoo. Jos bud-
Jettiin on karkeasti varattu 10 miljoonaa ja ensimmdisen versio tulee sieltd seu-
roilta ja se on 17 miljoonaa, niin siind ndkee, ettd ihan kaikkea ei voi kysyd
seuroilta.”

"Mutta juurikin se, ettd jos sen mukaan olisi tehty se maauimala ja se kaikki se
mitd sieltd asiakkaat nosti ylos ja mitd ne olis tahtonu sinne, niin se ois maksanu
30 miljoonaa 10 miljoonan sijaan se maauimala. Ja se ois toki ollut ihan eri
ndkonen ja ddarimmdisen hieno se olis ollut, mutta realismi tdytyy ottaa siind
mukaan ja sitten tdytyy vetdd se kasaan.”

Suuren haasteen asiakastoiveiden tayttimiselle luovat rajalliset resurssit. Tilakysymyk-
set ja raha ohjaavat toimintaa ja luovat mahdollisuuksia, mutta toisaalta asettavat myos
selkedt rajat ja jopa rajoitteita toiminnan kehittdmiselle. Uusien liikuntatilojen suunnit-
telussa budjetti luo raamit asiakkaiden toiveiden tdyttdmiselle. Padsaantoisesti koetaan,
ettd suuri osa asiakkaiden realistisista toiveista kuitenkin pystytdin toteuttamaan bud-

jetin sallimissa rajoissa.

"'Siis oikeestaan, sieltd tulee paljon tietoa ja usein se menee siihen toiveiden
tynnyriksi. Eli toivotaan paljon enemmdn kuin mikd pystytddn toteuttaan. Koska
raha ratkaisee kumminkin ndd rakentamiset ynnd muut, ettd ne ei vilttimdttd
toteudu. Mutta kyl ideoita loytyy asiakkailta, niitd [oytyy tosi paljon. Osa hyvid,
osa huonoja, siis mahdoton toteuttaa vois sanoa. Mutta pddosin niin vois sanoa,
ettd kylld niistd pddosin pystytddn aika pitkdlle toteuttaan, jos ne on realistisia
than.”

Kaupungin sdistotoimenpiteet ovat osuneet myos litkuntapalveluihin. Viime vuosina
palvelutasoa on pyritty pitdméédn ylld samalla kun sédstdjd on jouduttu toteuttamaan.
Asiakkailta toivotaan ymmaérrysté siithen, ettd palveluja on pystytty pitimaén hyvin ylla
sddstotoimenpiteistd huolimatta. Rajalliset resurssit luovat kuitenkin tilanteen, jossa
kaikkia tahoja ei aina pystytd palvelemaan tasavertaisesti ja heidédn tarpeitaan taytta-

madin toiveiden mukaisesti.

“Ainoo vaan se tasapainoilu sitten rahan ja tekojen kanssa, niin sehdn tdssd on
se, varsinkin viime vuosien juttu ollut, kun pitdd vaan sddstdd ja sddstdd.”

“Ja sit se, ettd kun vihilld resursseilla halutaan kaikille vihdn hyvdd, niin ai-
nahan se tietdd, tdd perinteinen sanonta, ettd kun tonne pdin kumarrat, niin
tonnepdin on ihan toinen ilme. Ettd seurat ja asiakkaat ymmdrtdis sen, ja niin-
kun suurin osa niistd ymmdrtddkin, en millddn tavalla hauku asiakkaita, ettd me
aika pienilld resursseilla pystytddn ndinkin hyvin palveleen. Se on ehkd se suu-
rin juttu.”

38



”Ainahan vdki ei ymmdrrd sitd, ettd kuitenkin vaikka on kunnallista toimintaa,
niin rahat on kuitenkin rajattuja, ettei mekdcdn ihan kaikkeen revetd.”

Palveluihin panostamisen vastapuolena taas ndhdéén se, ettd osa asiakkaista pitda lii-
kuntapalveluja ja kunnallisia palveluja ylipdétian itsestddnselvyytend. Asiakkaat eivit
huomioi toimenpiteitd, joita heiddn litkkumisen mahdollistamiseksi on tehty. IThmiset
ilmaisevat tyytyméttomyyttdan useammin kuin tyytyvéisyyttddn. Kun kaikki on hyvin
japalvelu toimii sujuvasti, ei asiakkaalle tule tarvetta antaa palautetta. Tilanteista, joissa

asiakas kokee palvelun kdyttimisessd ongelmia, tulee myos palautetta herkemmin.

“Kunnallinen palvelu usein otetaan itsestddnselvyytend, ettd ei sitd dlytd, ettd
Jjokin tapahtuma tai joku tila toimii hyvin, ettd se on kauheasti tyotd vaatinut, se
vaan oletetaan, ettd ndin sen pitddkin toimia. Sitten ollaan paljon aggressiivi-
semmin laittamassa viestid, jos jostain syystd joku ei toimi.”

"Sehdn on se vanha totuus, ettd jos se [urheilulaitoksen hoitaja] istuu tossa
kopissa, niin negatiivinen asiakas sanoo, ettd kun sekddn ei mitddn muuta tee,
kun istuu siind kopissa. Mut sitten kun se ei oo sielld kopissa, niin sama asiakas
tulee, ettd missd se taas on, kun se ei ikind oo tdssd silloin kun sitd tarvitaan”

Ajankdytto omassa ty0ssd luo omat haasteensa asiakasldahtdisyyden toteuttamiselle. Lii-
kuntapalvelujen organisaatiossa on tapahtunut viime vuosina henkildstomuutoksia
etenkin eldkditymisten myotd. Uusia viranhaltijoita eldkdityneiden tilalle ei ole pal-
kattu, vaan tyGtehtévit on jaettu viranhaltijoiden kesken, jolloin henkildiden vastuualu-
eet ja tyotehtdvit ovat lisddntyneet. Lisdéntyneiden tyotehtdvien lisdksi myos asiakas-

kunnan ndahdédén samanaikaisesti kasvaneen ja se luo ajankiytdllisen haasteen tyolle.

"Ajankdytté on varmaan isoin. Kun meilldkin tosiaan ndd alueet mitd meillekin
kuuluu, meilld oli aikaisemmin viis vai kuus isdnnditsijdd, joka on verrattavissa
tdhdn nykyiseen kdyttopddllikkéon. Kun niitd on eldkoitynyt, niin tehtdvdt on
vaan jaettu. Niin ajankdytollisesti se on tietysti haaste, koska koko ajan tdd asia-
kaskunta, kenen kanssa pitdis olla tekemisissd, se laajenee.”

Uusia lajeja ja harrastajaryhmid syntyy koko ajan lisdd ja lajien harrastajamaarét saat-
tavat kasvaa hyvinkin nopeasti, jolloin tarve kdyttovuoroihin ja harjoittelutiloihin kas-
vaa. Rajalliset tilat aiheuttavat haasteita uusien lajien kasvulle, silld kaupungilla ei aina
ole osoittaa sopivia tai saatavilla olevia tiloja uusille lajeille ja urheiluseuroille. Kaik-

kien lajien nopeaan kasvuun ja suosioon ei pystytd reagoimaan heti. Uusien lajien
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kanssa toimintatavaksi on muodostunut odottaa ja katsoa vakiintuuko lajin suosio ja sen
harrastajamaarit ennen kuin kdyttovuoroja jactaan. Uusien liikuntapaikkojen rakenta-
minen suhteessa harrastajamdiriin on hidasta ja rakentamisen nidhdéddn olevan koko
ajan tarpeita hieman jiljessd. Syyné rakentamisen hitauteen ovat vuosittaiset budjetit,
jotka eivdt mahdollista uusien liikuntapaikkojen rakentamista samaan tahtiin, kun tar-

peet niille lisddntyvat.

“Onhan nditd tullut, ajatellaan futsal, salibandy aikanaan ja nyt tddlld on tu-
lossa lacrossea, he haluais vuoroja. Sitten tuli ndmd rugbyt ja amerikkalainen
Jalkapallo, ultimate, tdmmosid lajeja jotka on sitten kuitenkin tullut jddddkseen.
Md oo aina pitdnyt sitd ettd ainahan on hetken huumaa, ettd pikkusen aikaa
ensin kattoo, ettd jddko se vai poistuuko se. Ja sitten Idhdetddn pohtiin sitd,
koska tietenkin jos on paljon harrastajia jossain lajissa, niin kyllihdn meiddin
tdaytyy se huomioida sitten jollain tavalla ja sitten vaan sovitellaan. Et pikkuhil-
jaa saa niinkun jalkaa oven viliin.”

" No se on ongelma. Nyt tulee koko ajan lisdd [lajeja] ja meidin pitdis pyrkid
saaman heille myés olosuhteita, mikd on kaupungin pddtehtdivd, eli liikuntalain
mukaan. Niin kylld valitettavasti, vaikka puhutaan niinkun salibandykin, joka
on jo 20-30 vuotta vanha laji, niin se on vield uus laji ja kaupunki ei oo pystynyt
rakentaan sitten niin paljon olosuhteita, kun ois tarvetta. Yleensdkin timmonen
kunnallinen liikuntapaikkarakentaminen tulee viiveelld kasvavissa kaupun-
gissa, niinkun Tamperekin on. Eli tddlld ihan selkeesti meiddn pitdisi pystyd
rakentaan nopeammin, kun tdlld hetkelld on. Ja se ei vaan toteudu, koska rahat
ei riitd kaikkeen.”

Oman haasteensa toiminnalle luo tasapainoilu urheilun ja muiden tapahtumien vaélilla.
Osa liikuntapaikoista palvelee urheilun ohella myos tapahtumia. Vaikka urheilua pyri-
tddn palvelemaan mahdollisimman hyvin, eivit aikataulut, jotka on sovittu jo pitkélle
eteenpdin, aina sitd mahdollista. Etenkin suurimmissa liitkuntapaikoissa jarjestetddn
my0s muita kuin urheilutapahtumia, ja tdmé aiheuttaa muutoksia mm. seurojen sovit-
tuihin harjoitusaikoihin. Suuret tapahtumat palvelevat koko kaupungin etua ja tavoitetta
olla tapahtumakaupunki. Urheilu joutuu vililld antamaan tilaa muille tapahtumille, joka
asiakkaiden on hankala hyviksyéi. Intressien vililld syntyy ristiriitoja myos tilanteissa,

joissa sopivaa tilaa asiakkaan tarpeeseen ei nopealla aikataululla pystytd 16ytdméén.

VEttd tidlld [Tampereen stadionilla] kun on konsertteja, urheiluvikihdn ei ym-
mdrrd ollenkaan sitd asiaa ja sitten tuolla on messuja ja kaikkia muita tapahtu-
maa tuolla Pirkkahallissa, niin sitd ne ei ymmdrrd ollenkaan. Ettd sit kun tai-
teilet niitten asioiden kanssa, se kuitenkin taas kaupungin strategiaan kuuluu,
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ettd meilld kaikenndkéstd tapahtuu ja tddkin [Tampereen stadion] on tapahtu-
mastadion eikd mikddn urheilustadion pelkdstddn. Eli tddlldkin tiytyy olla sit-
ten kaikkea muuta ja totta kai md ymmdrrdn sen, ettd tinne tulee 35 000 ihmistd
tohon kattelee, ympdri Suomee ja maailmaa, niin tuohan ne rahaa tdhdn kau-
punkiin aika mukavasti verotuloina ainakin. Se on se, ettd niitten kans taiteilu,
ei-urheilutapahtumien ja urheilutapahtumien vdlilld. Elikkd, niin kun md oon
sanonut, ettd aina md pyrin ensin tdyttddn urheilulla niin pitkdlle kun pystytddn,
mut kun urheilukin on semmonen, ettd ne ei eld sillai, ettd ne tietdd jo mitd
seuraavana vuonna tapahtuu, vaan ne voi tietdd sen sitten kuukautta aikasem-
min, ettd tarttis saada tila, mutta ei Tamperekin on niin tupaten tdysi, ettd ei se
vaan onnistu.”’

Tyot seuraavat haastateltuja myos vapaa-ajalle. Haastateltavat kertovat saavansa syot-
teitd liikuntapalvelujen kehittimis- ja uudistustarpeista oman havainnointinsa kautta.
Liikkuessaan kaupungin litkuntapaikoissa omalla vapaa-ajallaan viranhaltija asettuu
kéyttdjan rooliin ja havainnoi kokemisen kautta kehittdmistarpeita. Palautetta otetaan
vapaa-ajalla vastaan my0s muilta liikkujilta. Ideoita syntyy lisdksi vierailtaecssa muiden

kuntien liikuntapaikoissa.

"Toki ndd lajit mitd md itte harrastan, niin md saan hirveen paljon itte sitd
kontaktia.”

"Se tulee tietysti asiakaspalautteena, se tulee omina huomioina, just kun itte
litkkuu ja kulkee, kuuntelee mitd ihmiset puhuu. Pitdd korvat auki kun liikkuu
itte, niin sieltihdn ndd tulee sitten ndihin.”

“Siviilipuolella, md oon eldmdni harrastanut lentopalloa, itte pelannut ja val-
mentanut, kierrdn ympdri Suomea joukkueeni kanssa ja aina kattelen vihdn
silld silmdlld nditd liikuntatiloja.”

Liikuntapalvelujen asiakaskunnassa katoavat vélilld myos kuntarajat. Uimahallien suh-
teen Tampereen kaupunki tekee yhteistyotd Tampereen seudun muiden uimahallien
kanssa. Seutuyhteistyon myoti uimahalleissa on saatu levitettyd hyvid kdytintojé ja ja-
ettua tehtdvid uimahallien kesken. Yhteistyon edut ndhdéan Tampereella positiivisena
uudistuksena, myds asiakkaan kannalta. Asiakkaita voidaan ohjata seudun muihin ui-

mabhalleihin, mikéli asiakkaan tarpeen vaativaa palvelua on toisaalla saatavilla.

“Meilld on sillai nyt kylld hyvd, kun meilld on nyt seudun, meilld on ihan sem-
monen seututyéryhmd uimahallien kesken, missd on ndd kaikki naapurikunnat
ja me, niin me aika paljon keskendidn myds mietitddn sitd, ettd jos nyt Kangasala
ottaa jonkun asian tossa hoitaakseen, niin me todetaan, ettd ei meiddin kannata
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sitten ldhtee siihen. Ei meilld oo mikddn ongelma sanoa asiakkaille, kun ne ky-
syy meiltd jotain, me voidaan suositella ettd mee Kangasalle, sielld on sitd. Ettd
sillai me ollaan, tdistd yhteistyostd on se hyvd puoli, ettei olla kuntarajasokeita
endd, vaan tehdddn yhdessd nditd asioita ja mietitddn, ettd mitd tarjotaan. Ja
toisaalta tehdddn paljon asioita sillainkin yhdessd, ettd pyritddn siihen, ettd ois
vhteiset kdytinnét ja tavat ja poimitaan niitd hyvid asioita, jos joku on todennut,
ettd joku asia on hyvd, niin voidaan sitten yhdessd miettid ja tehdd kaikissa hal-
leissa samalla tapaa.”

Lahtokohtaisesti kaupunki tuottaa palvelujaan omille kuntalaisilleen, mutta palvelua on
toki kenen vain mahdollista kiyttdd maksua vastaan, osaa palveluista myods maksutta.
Talloin nouseekin esiin kysymys: kuunnellako maksavaa asiakasta vai maksavaa kun-

talaista?

7 - - Tampereen ympdristokuntien asukkaat vaativat Tampereen kaupungilta
tiettyjd toimenpiteitd, vaikka eiviit ole edes Tampereen kaupungin asukkaita.
Sen md ymmdrrdn, ettd Tampereen kaupungin asukkaat pyytdd tiettyjd asioita,
kohtuullisia asioita, mutta se ettd jos pirkkalalainen sanoo, ettd miks Tampe-
reen uimahallissa on liian kylmdt vedet, niin kylld sillon mun mielestd taytyy
kattoa peiliin.”

Tavoitteena tyytyviiset asiakkaat ja tyontekijit

Asiakasldhtoisen ajattelun ndhdédéan tuoneen hyotya niin asiakkaalle kuin organisaatiolle
itselleenkin. Asiakkaan puolelta hy6tyiné ja hyvand puolena ndhddin se, ettd asiakkaille
on kyetty luomaan heidédn tarpeensa ja toiveensa mukaisia liikuntatiloja sekd paranta-

maan liikkkumisen edellytyksid kaupungissa.

"Siis kylld md nden just sen, ettd kylld asiakaslihtoisyydestd on tullut se, ettd
me ollaan saatu uusia paikkoja, niitd asioita, jotka on meiddn asiakkaille tdr-
keitd ja mitkd on tullut, niitd on saatu kehitettyd, et se on se hyvd puoli tietysti.”

Organisaation nikdkulmasta asiakasldhtéisen toiminnan hyodyt ndkyvit mm. haasta-
teltavien tyOtyytyvaisyytend. Kayttdjalahtoisyys lisdd kéyttdjien luottamusta poliitti-
seen ja hallinnolliseen toimintaan seké palveluihin, joka ndkyy muun muassa henkilds-
ton terveyshyotyind (Jappinen & Sallinen 2012, 17). Kun toiminta on asiakasldhtoisesti

toteutettu ja asiakkaiden mielipiteet on pystytty ottamaan huomioon, voi viranhaltija
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olla helpommin tyytyvdinen tekemééinsa tyohon. Tyytyvéisyys tehtyyn tyohon edesaut-

taa my0s jatkamaan asiakasldhtoistd toimintaa tulevaisuudessa.

”No sanotaan, ettd tdssd on mukavempi olla, niin sanotusti virkamiehend. Ettd
kun tietdd, ettd asiat on hoidettu ja ne on tullut ne toiveet sieltd kentdltd otettua
huomioon ja sen jilkeen kun ne on toteutettu, niin sittenhdn tdissd on hyvd olla.
Ei tartte miettid sen enempdd, se on yhdessd sovittu asia, niin se on siind. Ja se
riittdkéon. Ja tota miten nyt sanois, saa semmosen mielenrauhan tdssd kuiten-
kin, ettd jaksaa touhuta.”

Organisaatiossa asiakkaiden palvelutyytyvéisyyttd arvioidaan yleiselld tasolla siten,
ettd mikéli asiakkaat eivét valita, voidaan tulkita, ettd he ovat palveluihin pddosin tyy-
tyvéisid. Erillistd kiitosta asiakkailta tulee harvoin, joten organisaatio ottaa kiitoksensa

hiljaisuudesta.

“Eihdn me tdtd kellekkddan muulle tehdd, kuin meiddn asiakkaille, urheiluseu-
roille, erilaisille yhdistyksille. Kiitosta ei ndissd oikeestaan koskaan juurikaan
tule ndissd toissd, mutta silloin kun kukaan ei valita mistddn, mut se on meiddn
ajatusmalli, ettd sillon kaikki on hyvin.”

Liikuntapalvelujen erityispiirteend, verraten muihin kunnallisiin palveluihin, ndhddén
palvelun kéyttimisen vapaaehtoisuus. Asiakkaat kédyttavit litkuntapalveluja omasta
aloitteestaan ja litkkuvat omalla vapaa-ajallaan. Tdma luo asiakkaan toimintaan posi-
titvisen vireen”, joka heijastuu myos litkuntapalvelujen henkilokuntaan ja heidén tyo-

honsa.

"Sillain meiddn ty6 on niin kuin hirveen moneen muuhun tyéhon verrattuna on
sillai henkilokohtaista ja olen sitd mieltd, ettd se on antoisaa, koska mehdn teh-
dddn tyotd ihmisten kanssa, jotka toimii meiddn paikoissa vapaa-ajalla. Elikkd
silloin ne ei oo niin kauhean kiukkuisia ainakaan.”

“Meiddn yksikdssd on kiva tehdd toitd sen takia, ettd tddlld jotenkin niinkun saa
olla positiivisten asioiden kanssa tekemisissd. Samahan koskee varmaan kult-
tuuria, koskee musiikkia tai taidetta, koskee museoita, kirjastoja ihan samalla
tavalla. Thmiset hakee sieltd virikkeitd omaan eldmddn, omaan hyvinvointiin tai
vastaavaan.”

43



4.2  Asiakkaan rooli liikuntapalvelujen kehittiimisessa

Liikuntapalvelujen asiakkaina kuntalaiset ja urheiluseurat

Keskusteltaessa liikuntapalvelujen asiakkaista ja kayttdjistd, haastateltavien vastauk-
sissa korostuvat yhtiilta kuntalaiset ja toisaalta urheiluseurat. Osan haastatelluista vas-
tauksissa korostuu vahvasti urheiluseurat merkittdvimpind asiakkaina, mutta tilloin
my0s heiddn tyotehtdvinsé olivat selkedsti sellaisia, jossa urheiluseurat ovat suurin,
ellei jopa ainoa kayttdjaryhmai. Toisaalta puheessa nousee esiin myds se, ettd urheilu-
seurojen omat asiakkaat ndhddin lopulta kuitenkin kuntalaisina. Yksittdisistd asiak-
kaista puhutaan hieman sekaisin kuntalaisina, asiakkaina ja palvelun kéyttdjini, tarkoit-

taen kuitenkin samaa asiaa.

"Meiddn peruskdyttdjidi on niinkun kuntalaiset. Ja totta kai meiddn sisdliikun-
nassa jaetaan vuoroja urheiluseuroille, mutta he edustavat myos kuntalaisia.
Pddasiassa ne on kuntalaisia, peruskuntalaisia ihan jotka harrastaa liikuntaa
eri muodoissaan.”

"Kylld md ndkisin, ettd meilld on siis kuntalainen, kun mennddn ihan pienim-
milleen. Mutta kylld md ndkisin ettd me kuitenkin vield tehdddn, ainakin ndissd
mun hallinnoimissa paikoissa, niin kylld se on aika pitkdlle se urheiluseura.
Koska mulla kun ei oo mitddn ulkoilureittejd, hiihtolatuja, siis tdmmosid joka
kansalaisen paikkoja, niin kylld noissakin sisdliikunnassa ja jddhalleissa, aika
paljon se on se urheiluseura.”

Litkuntapalvelujen osalta julkinen sektori ja urheiluseurat ovat 1dheisessa yhteistyossa.
Siind missd kunnat ja valtio rahoittavat ja omistavat suuren osan liikuntapaikoista, kol-
mannen sektorin toimijat ja urheiluseurat taas pitkélti vastaavat liikkunnan harrastustoi-
minnasta. Esimerkiksi uimahallit ovat ldhestulkoon kaikki kuntien omistamia, mutta
uimaseurat jarjestdvat niissd harrastustoimintaa. My0s kunnat jarjestavit jonkin verran
harrastustoimintaa etenkin erityisryhmille, mutta harrastustoiminnan jirjestamisessd
péaépaino on urheiluseuroilla. Tdémé on syy my®0s siihen, miksi urheiluseurojen merkitys

litkuntapalvelujen asiakaskunnassa korostuu.

“Varsinkin ulkolitkunta on semmonen asia, ettd sielld korostuu kuntalaisten
rooli enemmdn kun urheiluseurojen rooli. Taas sitten sisdliikunnan suhteen,
jddhallien suhteen tai liikuntasalien suhteen korostuu seuratyé tai seurojen
rooli tai niinkun he asiakkaana.”
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Liikuntapalveluissa asiakkaan tunnistaminen on tietyilti osin vaikeaa. Oman haas-
teensa asiakasryhmien kartoittamiselle tuo litkuntapalvelujen luonne. Liikuntapalvelu-
jen asiakkaat ovat hyvin eri tavalla kartoitettavissa kuin esimerkiksi sosiaali- ja terveys-
palvelujen asiakkaat. Molemmissa palveluissa kaikki kuntalaiset voivat olla potentiaa-
lisia asiakkaita, mutta asiakasmairit voidaan sote-palveluissa selvittdd helposti esimer-
kiksi asiakasrekistereistd. Liikuntapalvelujen osalta esimerkiksi uimahallien kavija-
madrdt on helppo kartoittaa. Sisdliikunnassa toiminta taas jarjestyy pitkalti seurojen toi-
mesta, joilta tieto asiakkaista saadaan. Ulkoliikuntapaikat muodostavat kuitenkin poik-
keuksen, silld niiden asiakaskunta ei ole samaan tapaan kartoitettavissa. Esimerkiksi
pururadan tai hiihtolatujen kéytto tapahtuu asiakkaan itse valitsemaan ajankohtaan, eika
vaadi kontaktia liikuntapalvelujen henkilokuntaan. Tdmi luo haasteen sekd asiakas-

maidrien arviointiin, etti asiakkaan mielipiteen selvittimiseen.

"Tddlla ei vdlttamdttd tiedetd kuka se asiakas oikeesti on ja mitkd sen tarpeet

12

on.

“Ja varsinkin jos ajattelee noita ulkoliikuntapaikkojen kdyttdjid, niin niiltihdn
on vaikee saada sitd palautetta. Tai tietdd ees niitd volyymeitd, ettd kuinka moni
kéyttdd jotain ulkoilureitistéd. Et helpompi sit nditd sisdliikuntatiloja tieten-
kin.”

Palautteen antaminen palvelusta

Yhtend tapana kerdtd asiakkaalta palautetta ndhdddn pdivittiisessd tydssd tapahtuvat
asiakaskontaktit ja niiden hyddyntdminen. Palautetta tulee kasvokkain tapahtuvissa
asiakaskohtaamisissa esimerkiksi urheilupaikkojen hoitajille. My0s haastateltavat koh-
taavat jonkin verran asiakkaita vastuulleen kuuluvissa litkuntapaikoissa kdydessdén.

Palautetta tulee seka tilojen kunnosta, ettd uusina ideoina toiminnan parantamiseksi.

“No kuuntelu, se on tietysti semmonen just, ettd kylld meilld niinkun pyritddn
siihen, ettd meiddn kaikki noi henkilokunta, kun ne liikkuu tuolla ja mitd tulee
Jja tietysti meiddn paikan pddlld oleva henkilokunta. Ettd ne tietysti pyrkii poi-
miin sieltd sitten asiakkaitten kanssa keskustellessaan ja muuta, sieltd niitd ide-
oita. Se on semmonen yks konsti.”

”Niinkun esimerkiks toi Pirkkahalli on semmonen, ettd kun md sielld kierrdn,
niin sielld on sitten niitd valmentajia, tiettyjd urheilijoita, joiden kanssa sitten
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sitd vuorovaikutusta jatkuvasti kdydddn. Siind saa niinkun sen parhaan tiedon,
et aina missd mennddn ja missd kunnossa paikat on ja muuta.”

Asiakkailta saatua palautetta on pystytty hydodyntdméédn hyvin toiminnan kehitté-
miseksi. Osa palautteesta on sellaista, johon pystytddn reagoimaan nopeastikin, osa sel-
laista, joka voidaan ottaa huomioon seuraavalla kerralla, kun aihe on jélleen ajankoh-
tainen. Esimerkiksi toteutetun uimahallikyselyn kautta saatuun palautteeseen on uima-
halleissa kyetty reagoimaan nopeasti pienin toimenpitein. Hiihtoladuista tulleeseen pa-
lautteeseen reagoitiin seuraavana mahdollisena ajankohtana, eli vuoden paésta palaut-

teen saamisesta, kun tykkilumiladun tekeminen oli jdlleen ajankohtaista.

“Totta kai aina parantamisenkin varaa on, mutta kuitenkin hyvdd saatiin ja
asiakasldhtosyys tietysti siind, ettd siithenkin kyselyyn reagoitiin, kun sieltd sel-
keesti sitten avoimissa palautteissa tuli semmosia kehittdmiskohteita, niin sieltd
pyrittiin poimiin niitd tirkeimpid toiveita, mitd sieltd tuli. On lisdtty jalkautu-
mista asiakkaiden pariin, pois sieltd valvomokopista, nostettiin lastenaltaiden
veden ldmpotilaa, eli pyrittiin vastamaan siihen mitd sielld asiakkaat tekee.”

“"Mutta kun md ton viime talven kuuntelin ja otin asiakaspalautteita ja mietin,
ettd mitd vois tehdd toisin. Niin tdnd vuonnahan me tehtiin, sitten syksylld muu-
tettiin niin, ettd me tehtiin eri lailla esimerkiks meiddn tykkilumilatu. Elikkd sel-
keesti asiakkailta tuli palautetta, ettd reitti tehtiin litkaa seuraihmisten ndikoékul-
masta ja unohdettiin kuntalaiset. Nyt me kddnnettiin se toisin pdin. Ettd me teh-
tiin se kuntalaisten ndkokulmasta, vihdn helpommalle reitille se latu ensin, jota
voi myos seuravdki kdyttdd. Ja sit vasta tehtiin ne rankemmat reitit. Ja tdd on
ollu sellainen harvinainen asia, ja harvinainen onnistunut asia meilld, mistd on
ndin paljon tullut pormestaria myoten positiivista palautetta.”

Kirjallinen palaute asiakkailta tulee pddasiassa sdhkopostitse tai muita sdhkoisid kana-
via pitkin, kuten kaupungin sdhkdisen palautelomakkeen tai Tampereen kaupungin lii-
kuntapalvelujen Facebook-sivujen kautta. Myos puhelimitse tulee jonkin verran pa-
lautetta, mutta médard on vahentynyt aiemmista vuosista huomattavasti. Puhelimitse tu-
levissa yhteydenotoissa korostuvat tutuilta seuratoimijoilta tulevat palautteet. Palautetta
tulee jonkin verran myds muiden kuin kaupungin omien kanavien kautta. Esimerkkina
mainitaan Aamulehti, jonka vélitykselld palautetta tulee sekd lyhyina tekstiviestipalaut-

teina ettd pidempind yleison osasto -kirjoituksina.

“Tota, puheluiden mddrd on vihentynyt koko ajan. Siis ddrimmdisen harva soit-
taa endd puhelimella. Ettd kylld se on tota sdhkdposti on se yleisin tietysti tind
pdivind.”
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“Ja niinkun md aikasemmin sanoin, niin sitten on tiettyjd henkilditd, isojen seu-
rojen toiminnanjohtajia, toimitusjohtajia, mitd sitten ovatkaan titteliltddn, niin
niitten kanssa oikeestaan sitten puhelinyhteyttd jatkuvasti”

"Nykysin meilld on ihan, siis suurin osa palaute mitd tulee, tulee puhelimella
tai sdahkopostilla. Mut kaupungillahan on oma myés tdmmonen niinkun palau-
tejdrjestelmd, en muista mikd sen nimi on, mutta eli sieltd tulee mydés sitten kier-
totien kautta meille viestid, jos on moitittavaa tai kehuttavaa tai vastaavaa. Ja
hyvin paljon tulee myos Aamulehden vilitykselld, eli yleison osasto-kirjoituksia
on paljon ja sitten niitd tekstariviestejd tulee paljon. Yleensd jotka tulee teksta-
rina, ne on positiivisia. Isommat sitten asiat niin sitten on ihan kirjotuksina,
Jjotka kyseenalaistaa tiettyjd toimintoja.”

Haastateltavat kokevat, ettd palautteiden maara suhteessa kivijé- ja kdyttdjamaériin on
lopulta hyvin vdhdinen. Kokonaisuudessaan liikuntapalveluita kidyttdd vuosittain noin
viisi miljoonaa asiakasta, mutta negatiivisten palautteiden maara jaa tdhin suhteutet-
tuna vahiiseksi. Haasteeksi koetaan, ettd asiakkaat antavat positiivista palautetta har-
voin. Haastateltavat jopa kokevat, ettd asioiden tiytyy olla poikkeuksellisen hyvin, mi-
kali positiivista palautetta asiakkaalta tulee. Palautteisiin pyritdin vastaamaan toimen-
pitein, mutta palautteissa tiytyy ottaa my6s huomioon kayttdjaivolyymit. Mikéli nega-
titvisia palautteita tulee vain yksi ja kdvijamaarét ovat tuhansia kuukaudessa, ei palaut-

teeseen ole jarkevii reagoida toimenpitein vield siind vaiheessa.

“Ja jos meilld on noin 5 miljoonaa liikkujaa, meilld on litkuntapaikoilla, lasket-
tuja niistd on 2,5-3 miljoonaa, arvio ulkoliikunnasta ynnd muusta on vihintddn
saman verran, niin meilld tulee muutamia, sanotaan muutamia kymmenid ne-
gatiivisia palautteita vuositasolla. Eli kohtuu hyvin meilld kai menee sitten, jos
ajatellaan sithen mddrddn néihden.”

"Tdytyy muistaa se, ettd yleensd ne jotka on tyytyvdisid palveluun, ne ei anna
mitddn palautetta. Me suomalaiset ollaan vihdin semmosia, ettd me ei niinkun,
me annetaan vaan negatiivista palautetta. Ettd on ddrimmdisen harvinaista,
ettd jostain asiasta tulee positiivista palautetta. Ettd sillon on tosi hyvd asia
tdaytyy olla, et siitd tulee positiivista palautetta.”

- -, ettd jos samasta asiasta tulee monta palautetta, niin tietdd ettd sillon siihen
pitid jollain tavalla puuttua. Ettd yhden palautteen kanssa tdytyy aina vield
miettid, ettd jos 1000 ihmistd kdy jossain pdivdssd ja jos yks on yhtd mieltd, niin
ne voi ne 999 on toista mieltd. Ettei kannata heti puuttua, mutta useempi palaute
tulee, niin sillon tietysti tiytyy vihdn reagoida.”
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Asiakkailta saatu hyvé palaute on viesti siitd, ettd toiminta on oikeansuuntaista ja pal-
velut vastaavat asiakkaiden tarpeisiin. Vaikka positiivista palautetta ei suoraan aina tu-
lisikaan, ennakoi vakiintunut palautteen, myos negatiivisen, maré sité, ettd ainakaan
suuria notkahduksia toiminnan tasoon ei ole tullut. Haastateltavat kokevat myds, etti
silloin kun palautetta ei tule ollenkaan, ollaan tasolla, jossa asiat on pystytty hoitamaan

hyvin ja toimintaan voidaan olla tyytyvéisid.

”No aikakin se, ettd sitte saa palautetta siitd, mitd on tehty, ettd onko onnistuttu
tai onko jotain parannettavaa. Ettd kyllihdn se on just se palautteen saaminen.
Ettd tiedetddn tehdddnko oikeita asioita, vai meneeko ihan pieleen tai onko joku
turhaa.”

"Kylldi se tulee, md nddn itse et se arvo mikd siind on, et on asiakkaita kuunneltu
Jja sitten kun suomalainenkin joskus antaa sen hyvdn palautteen, niin kyl se on
mulle se arvo. Ettd kyl md sitten tieddn, ettd jotain on tehty oikein ja se on sem-
monen niinkun, ainakin itse nddn. Ja md nddn, ettd arvo on juurikin se, ettd kun
md lasken, md seuraan tota et paljonko mulle tulee palautetta ja koitan kattoo,
ettd se pysys suunnilleen, ettd se ei missddn nimessd se negatiivisen palautteen
mddrd kasvais. - - Niin sithen ndhden, kylld mulle se arvo on, ettd kun sitd pa-
lautetta ei tule, niin sillon ollaan hyvin asioita tehty.”

Asiakkaan mukaan ottaminen palvelun suunnitteluvaiheessa

Uusien liikuntatilojen suunnittelussa ja rakentamisessa asiakkaiden mielipide péddsee
mukaan jo suunnitteluvaiheessa. Lihtokohtana on kerdtd suunnitteluvaiheeseen mu-
kaan joukko asiakkaita, joka edustaisivat tasapuolisesti tahoja, jotka tilaa tulevat tule-

vaisuudessa kdyttdmaan.

“Aina jos jotain rakennetaan taikka mietitddn jotain uudistuksia, niin kylld se
aina se kayttdjdkunta on niinkun hyvin ldhelld siind aina mukana suunnittele-
massa”

"Et kylld se suunnittelu nimenomaan siind, ettd kun jotain uutta tehdddn, niin
kyllihdn siind kannattaa seuravdki ottaa. Semmonen tietty porukka tasapuoli-
sesti vihdn kattoo ndd seurat, ettd ketkd kdyttdjid tuleen oleen, ettd kaikkia kuul-
laan ja istutaan alas.”

Viranhaltijoiden henkilokohtaiset suhteet toimijoihin korostuvat tehtiessd yhteistyotad

urheiluseurojen kanssa. Pitkdaikaiset suhteet seuratoimijoihin luovat pohjan myds yh-

48



teistyolle toiminnan kehittdmisessd. Palvelujen suunnittelussa ja kehittimisessa yhteis-
ty0 ldhtee usein litkkeelle silld, ettd yhteys otetaan tuttuihin seuratoimijoihin, jotka pyy-
detddn mukaan tyoryhmaéén tai joilta pyydetddn mielipidettd suunniteltuihin vudistuk-
siin. Urheiluseuratoimijat ja tilojen padkayttdjit ovat aktiivisessa roolissa niin tilojen

suunnittelussa kuin sen loppukédyttdjina.

“Tietysti, jos on mahdollista, kun tdssd on ndinkin pitkddn ollut niinku meikd-
ldinenkin, hyvin siis suurin osa urheiluseuratoimijoista on tuttuja, ettd melkein
niinkun tuntee ja voi sanoa, ettd sd oot siitd seurasta.”

"Tottakai tissd vuosien varrella, kun kauan on ollut, niin on tietyt henkilét, joi-
den kanssa tulee paljon mietittyd asioita, nditd seurajohtajia ldhinnd.”

“Et sitten enemmdnkin se on tdmmostd niinkun aikasemmin sanoin nditd pdd-
kéyttdijien, avainhenkiloiden kanssa sitd keskustelua kéydddn ja mietitddn tule-
vaisuutta ja sen hetken tilannetta, niin sitd kautta se tulee.”

Haastatteluissa kévi ilmi, ettd ensimmaisié asiakkaita osallistavia suunnittelutilaisuuk-
sia on toteutettu jo liki 30 vuotta sitten. Tapa ottaa asiakas mukaan palvelun suunnitte-
luun on ollut jo tuolloin hyvin samankaltainen kuin tdnékin pdivédni, urheiluseurojen
toimijat on pyydetty mukaan suunnitteluvaiheeseen. Ensimmaiinen asiakkaat mukaan
ottanut suunnitteluprojekti ohjasi toimintaa asiakasldhtdisempéédn suuntaan ja siitd 1dh-

tien asiakkaat ovat pdédsseet mukaan palvelun suunnitteluun.

"Md muistan ensimmdinen iso projekti mulla oli kun Nddshalli rakennettiin, se
oli ensimmdinen semmonen projekti, missd md otin seuravden, kun tiedettiin nyt
suunnilleen, ettd ketd sinne tulee, budo-lajit, nyrkkeilyt, miekkailut sun muut.
Otettiin seuravdki sitten palaveriin ja mietittiin se sapluuna, ettd mitd kaikkea
tulee minnekin saleihin porukalla.

Se oli, muistaakseni se valmistui -92, eli se on ollut sitd 80-luvun loppua, 90-
luvun alkua. Se oli ensimmdinen mulla semmonen kohde, etti missd selkeesti
otettiin kayttdjdt etukdteen jo valmisteluun mukaan, ettd saatiin sitten kaikkia
ldhestulkoon miellyttdvdi lopputulos. Ja sen jilkeen muutenkin meilld on otettu
ndd asiakkaat huomioon hyvinkin paljon kaikessa suunnittelussa. Ettei tdssd ku-
kaan oo semmonen seppd, ettd pystyy itte tosta vaan miettiin asiat.”

Tiedotustilaisuuksia jérjestetddn etenkin silloin, kun kyseessa on liikuntapaikkojen uu-
disrakentaminen. Tilaisuudet pyritdin nimestddn huolimatta pitiméén osallistavina ti-
laisuuksina, joissa hankkeen esittelyn lisdksi kuntalaisilla ja urheiluseuroilla on mah-

dollisuus esittdd mielipiteensi ja toiveensa tilan suhteen.
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"Hyvdnd esimerkkind on vaikka mikd nyt viimesin mikd nyt valmistu, viime syk-
synd tid Vehmaisten urheilukenttd, mikd tehtiin kokonaan uusiksi. Niin sillon
kun sitd ldhdettiin suunnitteleen, niin me kaks kertaa jdrjestettiin ihan niinkun
paikallisille asukkaille sielld tilaisuus, missd ne pdds kertoon omia mielipitei-
tddn. Ja sen lisdks toki sitten seuratoimijat sielld, niin ne oli vahvasti mukana.
Mutta me otettiin kylld sieltd ihan paikallisetkin asukkaat mukaan. - - Ne on
enempikin osallistavia tilaisuuksia, md oon niinkun pyrkinyt siihen, ettd otettais
sillai just, ettd pddsis itse ideoimaan mitd sielld olis, eikd niin ettd me kerrottais
mitd me tehdddn.”

Palautteen saaminen yksittiisiltd kuntalaisilta ja asiakkailta on haastavaa. Seuratoimi-
joilla on selked intressi kehittdd toimintaansa seki harjoitteluolosuhteitaan ja sitd kautta
osallistua palvelujen kehittdmiseen ja antaa palautetta. Yksittdiselle kuntalaiselle tar-
joutuu mahdollisuuksia antaa palautetta esimerkiksi tiedotustilaisuuksissa, mutta aina
tarjottu mahdollisuus esittdd ideoita ei kuitenkaan tuota tulosta. Yksittdiselle kuntalai-
selle kynnys palautteen antamiselle julkisessa tilaisuudessa voi olla korkeampi kuin
seuran kautta. Viranhaltijat toivovat, ettd palautteen antaminen olisi jatkossa saannolli-
sempéd ja loydettiisiin helpompia keinoja yksittdisten kuntalaisten mielipiteen keraa-

miseen.

"~ - jos aatellaan, ettd koko tilaisuuden anti on se, ettd sielld suunnitellaan
koulua ja kenttdid, niin kentdn kiinnostus oli ehkd kaks prosenttia ja koulu kiin-
nosti 98 prosenttia. Ettd kentdn osalta tietysti pddtoimija on paikallinen urhei-
luseura, niin aika monen kommentteihin, sithen kun pyydettiin mielipiteitd ja
kommentteja ja muita, niin aika iso mddrd vastauksistahan oli sitd, ettd kylld se
Vehu [Vehmaisten urheilijat] tietdd mitd sinne tarvii. Ettd ihmiset ei niinkddn
ottanut. Mutta tuli kuulluksi ja kerrottiin ainakin mitd on tapahtumassa ja
muuta. Ettd ei ainakaan voi kukaan sitten sanoa, ettei olisi ollut mahdollisuutta
sithen vaikuttaa.”

"Enempi mun mielestd tarvis ja jollain tavalla saada tid meiddn palautteen
antaminen jollain tavalla sddnnéllisemmdrksi ja sen kerddminen, jollain tavalla
helpommaksi. Ettd just mulla on se haaste iso, me saadaan niinkun, noi lajit
mullakin missd on selkeesti seura takana, niin sieltd se palaute tulee kylld hir-
veen hyvin ja me saadaan sieltd et mitkd on heiddn tarpeet, heillihdn on kans
omat asiakkaat sitten. Mut hehdn kerdd sen tiedon sieltd omilta asiakkailta ja
tuo sitten meille koottuna valmiiksi sen tiedon. Niin se on huomattavasti hel-
pompaa, kun sitten taas mun pitdd saada kerdttyd suoraa sieltd asiakkailta, niin
se on haaste. Kylld siind kehittdmistd on, ei siind valmiita olla varmaan ikind.”

Sdhkoinen tiedonkeruu asiakas- ja asukaskyselyjen ja sdhkdisen kommentointimahdol-

lisuuden muodossa on yleistynyt ja se kehittyy edelleen. Sdhkoisten asiakaskyselyjen
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ndhdéddn vastaavaan hyvin timén péivén tarpeisiin, jolloin asiakas voi antaa vastauk-

sena kyselyyn paikkaan ja aikaan sitomatta.

”No sitten tietenkin nykypdivdnd kehittyy tdd sdhkéinen puoli, eli pyritddn, hyvd
esimerkki oli muistaakseni tuo Kalevan liikuntapuisto, eli nykyinen Sorsapuisto,
mikd tossa on Tampere-talon vieressd, sielld oli kuntalaisilla mahdollisuus itse
antaa palautetta suoraan netin kautta. Ja se on mun mielestd, se on nykypdivdd,
eli menndin siihen, ettd sinne voi heittdd omia toiveita mitd sielld pitdis jossain
uudessa litkuntapaikassa olla. Eli infotilaisuudet plus sitten tdmmonen sdhkoi-
nen tiedonkeruu, ne on niitd keinoja tdlld hetkelld.”

Liikuntapalvelujen virallisena vaikuttamiskanavana toimii seuraparlamentti, joka ko-
koaa urheiluseuratoimijat ja kaupungin edustajat saman pdydéan dérelle ja tuo seurojen
tarpeet ja ndkemykset esiin luottamushenkiléille ja viranhaltijoille. Seuraparlamentti
toimii pysyvénd kanavana, kun taas hankkeiden osalta muodostetaan tilapiisid vaikut-
tajaryhmii. Seuraparlamentin tehtivisti ja kokoonpanosta on kerrottu tarkemmin timén

tutkimuksen tutkimuskohteen esittelyn yhteydessa luvussa 3.2.

“Tampereella on perustettu timmonen seuraparlamentti, sitd en nyt muista
tarkkaan miten se valinta sinne, se on jotenkin ne isoimmat urheiluseurat saa
ne edustajat ja sitten osan joku valitsee. Tdmmdnen seuraparlamentti, missd on
myos virkamiesedustus, sielld yhdessd kdsitellddn nditd litkunnan asioita, ja sit-
ten sieltd tulee tinne meille sitd viestid.”

Harrastajien oma aktiivisuus on avainasemassa, kun uusi laji pyrkii saamaan harjoitte-
lutiloja tai -olosuhteita kaupungilta. Harrastajien aktiivinen yhteydenpito poliitikkoihin
voi taata rahoituksen uuteen hankkeeseen myos budjetin ulkopuolelta. Liikuntapalve-
lujen viranhaltijat tekevit suunnittelutyotd asian eteen, mutta harrastajat omalla aktiivi-

suudellaan poliitikkojen suuntaan edistivit hankkeen toteutumista.

"~ - ja kylld meilld niinkun hyvdnd esimerkkind, ettd mikd on ihan puhtaasti siis
kéyttdjien aktiivisuutta ja esimerkiks nyt kun tehdddn tdd Alasjdrven frisbee-
golf-kenttd, niin kyl se on hyvdi esimerkki siitd, ettd kyl niinkun kdyttdjdt pystyy
tosi paljon omalla aktiivisudellaan saamaan asioita eteenpdin. Ettd kun mdkin
oon, kun he on mun kanssa keskustellut, niin md oon aina kaikille korostanut
sitd, ettd mun kanssa me pystytddn tekeen, suunnitteleen, mutta se milld te pys-
tytte parhaiten vaikuttaan on se, ettd te sitten taas haette tdn polititkan mukaan
sithen ja ton ylemmdn johdon, jotta me saadaan siihen rahotus. Niin se on hyvd
esimerkki siitd, ettd me ollaan tehty tdlld puolella tyotd sen eteen, ettd mihin se
tulee ja minkdlainen siitd tulee, mut sit ne on ollut samaan aikaan aktiivisia,
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kéyttdjdt, taas sitten meiddn pormestariin ja apulaispormestareihin ja sinne
puolelle. Sen kombinaationa tavallaan tdd on sitten tullut.”

Asiakkaiden tasapuolinen kohtelu on organisaation tavoitteena, mutta aina asiakkaat
eivit koe tulevansa tasapuolisesti kohdelluiksi. Kitkaa syntyy mm. vuorojaoista, joiden
suhteen urheiluseurojen mielipiteet vélilla eridvit. Yhteentormiyksid voi syntyd myos
suunnittelutilanteissa, joissa seurojen intressit eividt kohtaa. Ristiriitatilanteissa paras
lopputulos saavutetaan silld, ettd viranhaltija toimii sovittelijan roolissa ja varmistaa

mahdollisimman tasapuolisen ja kaikkia palvelevan lopputuloksen.

“Ja aika monta kertaa mehdn yritetddn tdssd toimia niin, ettd tasapuolisesti
kohdeltais kaikkia, niin osa kokee, ettd joku paikka on vaan heille tarkotettu,
eikd muille ollenkaan. Niin tdssd joutuu olemaan vihdn tuomarina myos vdlilld
eri lajien suhteen esimerkiksi.”

- -, ristiriidat tulee enemmdin kéyttdjien vilille. Eli niinkun md sanoin, ettd jos
on useampi seura jotain litkuntapaikkaa miettimdssd, niin siind tulee ne. Koska
aina on se oma intressi, se on tietenkin se tdrkein ja toinen seura ei vilttamdittd
sitd hyviksy.”

Nékemyseroja ja ristiriitatilanteita syntyy vélilli myds asiakkaan ja viranhaltijan va-
lille. Téllaisissa tilanteissa viranhaltijan on tirkedi ottaa ristiriidan aiheuttanut asia sel-
vittddkseen ja ratkaisun synnyttyé perustella se asiakkaalle. Palautteen vastaanottami-
nen ja ongelmien selvittdminen ndhddén viranhaltijan tehtdvand. Vaikka ongelmaa ei
aina pystyté ratkaisemaan asiakkaan toiveen mukaisesti, on viranhaltijan kuitenkin ké-

siteltdva asia sen vaatimalla tavalla.

2

utta tota, sit taas tietysti sit voi olla negatiivisena asiana niin pdin, ettd jos
on kaks eridvdd ndkemystd, miten jotain rakentamista tai jotain asiaa lihdetddn
viemddn eteenpdin, ja jos on pakko tehdd vaikka enemmistopdcditos tai se mikd
on nyt jollain lailla kokemuksen syvd rintaddni, ettd nyt mennddnkin ndin. Se
vaatii sitten myos taitoa, asiakaspalvelutaitoa, se ettd se tappiolle jddnyt osa-
puoli ei koe, ettd hinen asiakaslihtoisyyttddn ei nyt kuunneltu ollenkaan. Kyl-
ldhdn se pitdd sitten myods pystyd perustelemaan miks tehtiin ndin”’

“Kun ldhtokohta kuitenkin jotenkin aina on, ettd md en sano heti ettd ei kdy. Et
md aina pyrin ratkaseen ongelmat ja asiat mitd sitten ne pyynnot onkaan, niin
aina pyrin hoitaan ne silld tavalla ensin ja sitten jos joutuu nostaan kddet pys-
tyyn, niin sitten vasta sanotaan ei. Et helpoin tapahan ois hoitaa asioita, aina
sanois ettd ei kdy. Ei rasittais itteensd kylld yhtddn sitte.”
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Mahdollisuus osallistua palvelun kehittdmiseen lisdd tyytyvdisyyttd myos itse palve-
luun. Yhteisesti suunniteltu koetaan helpommin omaksi ja innostus palvelun kédyttdmi-
seen kasvaa. Suunnitteluun mukaan pddseminen ja oman mielipiteen ndkyminen konk-
reettisesti palvelussa motivoi asiakasta litkkkumaan. Térkedd on kokea tuleensa kuul-
luksi ja huomioiduksi. Yksittdisissd palautteissa tulevat pyynnot ovat monesti pienid,
eivitkd vaadi kaupungilta suuria rahallisia panostuksia tai toiminnan laajamittaista uu-
distamista. Monissa tilanteissa asiakas kokee arvokkaaksi jo sen, ettd erilaisia ratkaisun
mahdollisuuksia on 1dhdetty selvittiméan, vaikka lopputulos ei vélttimatta olisikaan se,

mihin asiakas on tdhdannyt.

"Yks ainakin, on silloin kdyttdjien, ihmisten tyytyvdisyys ja sanotaan heiddnkin
innostuksensa voi kasvaa sitd myoten, kun ne saa olla mukana tdssd touhussa.
Niin seuravden kun tavallisenkin kuntalaisen kannalta se on ihan jdrkevdd, ettd
saavat vaikuttaa. Niin se varmasti myos vaikuttaa siihen omaan liikkumiseen ja
haluun liikkua. Ettd jos md olen ollut jotain suunnittelemassa tai oon saanut
sanani sanoa johonkin asiaan, niin kylld sd varmaan silloin mielelldidn kdytdt-
kin sitd juttua. Se on niinkun, se voi olla tdammaénen lisdmotivaattori siihen liik-
kumisen aloittamiseen ja jatkamiseen.”

"Hyvdd on ainakin se, ettd sitten kun se on yhteisesti, joku asia on viety eteen-
pdin, sen kayttdjdan ndkokulmasta, niin harvemmin ainakaan se kdyttdjd sitten
valittaa, ettd kun nyt tehtiin ndin”

“Ja usein kun ongelmat loppujen lopuksi, mitd ihmisiltd tulee, pyynnot, niin ne
on aika pienid. Vanhalle mummolle joka ei pddssyt johonkin voimisteluryhmddn
mukaan, kertoo vaan ettd olemme samalla puolella tdssd asiassa, kun ryhmddn
ei mahdu ja kertoo ja voivottelee siind mukana, niin yhtdkkid huomaa, ettd me-
hédn puhutaan ihan samaa kieltd. Ja hédn on tyytyvdinen, kun sain jutella 5 tai
10 minuuttia mun tai vastaavan kanssa, niin se on sitten jo, ettd heitd on kuun-
neltu, niin se on se tirkein asia. Ja vaikka lopputulos ei muutu millddn tavalla,
niin heitd on kuunneltu.”

53



4.3 Muutos liikuntapalveluissa ja liikkujassa

Toimintatapojen muutos

Haastateltavien puheessa nousee esiin organisaatiossa tapahtunut muutos suhtautumi-
sessa asiakkaaseen. Muutos ei kuitenkaan johdu ainoastaan asiakasldahtdisyytti painot-
tavaan toimintamalliin siirtymisestd, vaan muutoksen nidhdéén tapahtuneen yleisesti
koko julkisella sektorilla. Jos aiemmin toiminnan ldhtdkohtana ndhtiin olevan organi-
saation intressi, nyt keskiossé on asiakkaan intressi. Osa haastateltavista on tydskennel-
lyt vuosikymmenid liikuntapalvelujen ja kaupungin palveluksessa ja he ovat padsseet
kokemaan muutoksen itse. Aiemmin asiakas saatettiin ndhd4 jopa rasitteena, kun taas
nyt organisaation tavoitteena on joustaa omassa toiminnassaan niin, ettd se palvelee

asiakkaan etua.

- -, mutta yleisesti kylldhdn me ollaan menty koko ajan enemmdn ja enemmdn
onneksi siithen suuntaan, ettd nditd palveluja tehdddn kéayttdjilla, eikd meille it-
sellemme.”

- -, ettd ennenhdn se meni niin, ettd isoimmissa kaupungeissa varsinkin, ettd
asiakkaat ndhtiin jopa vihdn rasitteena. Eli ja silld tavalla, ettd se asiakaspal-
velutaito oli huomattavasti kémpelompdd. Sillon vihdn tiuskittiin suurin piir-
tein kassalla, ettd mitd sd tinne tuut hdiritsemdcdn heiddn arkista tyopdivad. - -
Nythdn on menty tdysin pdinvastaiseen suuntaan, mitd me toivottavasti ollaan
ja ollaan oltukin mun mielestd. Se ettd asiakkaita varten me ollaan tddlld, ettd
me joustamme niin, ettd asiakkaiden olis hyvd harrastaa liikuntaa. Eli siis val-
tava muutos tdin kahdenkymmenen vuoden aikana. Mut se on varmaan tapahtu-
nut koko yhteiskunnassa, ei se oo pelkkd litkunta. Kylld md uskon, ettd kaikkialla
muuallakin olemme kuntalaisia varten, eikd niin ettd kuntalaiset ndhddcdn rasit-
teena. Vaan nimenomaan ollaan heitd varten.”

Julkisilta palveluilta odotetaan yhd enenevéssd médrin samanlaista joustavuutta ja asia-
kasndkokulmaa kuin yksityisiltd palveluilta. Liikuntapalveluja pyritdén tarjoamaan asi-
akkaan aikatauluihin sopiviksi. Tdma ndkyy mm. palvelujen aukioloaikojen laajentu-
misena niin, ettd esimerkiksi uimahallit palvelevat myds suurimpana osana pyhipéivia.
Kun aiemmin liikuntapaikat olivat kiinni, nyt pyrkimys on pitdi liikuntapaikat auki sil-

loin, kun suuri osa ihmisté viettdd vapaa-aikaansa.
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“Ja pitdd pystyd joustaan ja miettiin uusia aukioloaikoja ja muita tammdsid sen
mukaan, mitkd on ne asiakkaiden tarpeet, eikd sen mukaan mikd on meistd mu-
kavampaa.”

"Saman lailla, kun md tulin aikoinaan uimahallipuolelle, niin uimahallit oli
kaikki juhlapyhdt kiinni ja meni edellisend pdivind kello 18 kiinni. Elikkd sillon
kun ihmisilld oli vapaata ja aikaa kdydd uimassa, niin laitokset oli kiinni. Nyt
el endd taida olla mitddn muuta kiinni, kun onko itsendisyyspdivd ja uudenvuo-
denpdivd, vappu. Siind taitaa olla meiddn ne, kaikki muut juhlapyhdt pidetddn
auki ja palvellaan ihmisid. Mut ettd tdd on semmonen iso mikd on muutos mikd
on tullut. Ja hyvd niin. ”

Tampereen kaupunki siirtyi pormestarimalliin vuoden 2007 alussa (ks. esim. Stenvall
& Airaksinen 2009). Muutos entiseen nikyy siind, ettd toiminnan aikajinne on pormes-
tarimalliin siirtymisen my6td lyhentynyt. Kunnallispolitiikan valtuustokausien mukai-
nen neljdn vuoden syklisyys luo oman haasteensa pitkdn aikavélin kehittimissuunnitel-
mille ja niiden toteuttamiselle. Uusi valtuustokausi ja toimialueen uusi apulaispormes-
tari saattavat muuttaa toiminnan painopisteitd ja valtuutettujen dénestéjilleen tekemait
lupaukset voivat vaikuttaa liikuntapalvelujen ennalta tehtyihin kehittdmissuunnitel-

miin.

"Tdd on vield tdd nykyhallintomalli mun mielestd vield enemmdn sekottanut
sitd, nyt kun on tid pormestarimalli, se neljdn vuoden periodi on vihdn semmo-
nen, ettd kaikki apulaispormestarit ajaa vihdn niitd omia asioita. Ennen van-
haan kun tehtiin tdmmosid 5-10 vuoden kehittimissuunnitelmia, ettd missd jdr-
jestyksessd tehddicn mitdkin. Nyt ne tahtoo aina vihdn romuttua, kun valta vaih-
tuu ja tulee uusi valtakoalitio. Se on aina sit vihdn, ettd mikd on puolue ja mitkd
on ne intressit. Ja onko pelko siitd ettd tuleeko vaaleissa ddnid ja kaikki tim-
monen vaikuttaa sit sithen ettd mitd asioita ajetaan. Se on semmosta hektisem-
pdd, politiikot joutuu pitddn lupauksistaan ddnestdjille kiinni ja sit ne monesti
niitd asioita. Vihdn ndd meiddn pitkdn juoksun asiat tahtoo unohtua.”

Liikuntapalvelujen toimintaa ei aina pystytd suunnittelemaan ja toteuttamaan kovin pit-
kille katsoen. Vuodeksi kerrallaan tehtidvét budjetit aiheuttavat se, ettd toiminnalta
puuttuu pidemmén aikavélin suunnitelmallisuus. Vaikka liikuntapaikkasuunnittelua
tehddén viiden vuoden padhin, vuosittainen budjetti voi katkaista sen toteuttamisen.
Toisen haasteen suunnitelmalliselle toiminnalle aiheuttaa henkilokunnan méaird. Arjen
ndhdédédn olevan “tulipalojen sammuttelua” ja péivé kerrallaan elamisté, jolloin asiak-

kaiden kaikkiin toiveisiin ei pystytd vastaamaan.
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”No vois sanoa hyvin pitkdlle, mehdn on pyritty siihen, ettd saatais tehtyd yli-
vuotisia budjetteja, eli tehdddn seuraavan viiden vuoden jaksolle liikuntapaik-
kasuunnittelua, mitd me halutaan investoida. Mutta kun tdd kaupungin systeemi
on tdd vuosi kerrallaan, niin siitdhdn puuttuu tietty suunnitelmallisuus.”

“Totta kai mietitddn, tulee uusia taloja, tulee uusi juttuja, joku uus laji saattaa
tulla, kylldhdn meiddn tdytyy miettid, pystytddinko me vastaamaan siithen huu-
toon. Mutta kylld se valitettavan usein meilld on tdlld vikimddrdlld ja ndilld
resursseilla, kylli se on enemmdn semmosta pienten tulipalojen sammuttelua ja
eletdidn siind hetkessd.”

Sukupolvien vaihdos

Liikuntapalvelujen organisaatiossa on viime vuosien aikana kayty lapi tyontekijoiden
sukupolven vaihdos. TyOntekijét, jotka edustavat suuria ikéluokkia ovat eldkdityneet ja
osittain tdmé sukupolvien vaihdos on edelleen kdynnissé. Pitkdn tyduran kaupungin
palveluksessa tehneet tyontekijéit ovat kaupungin palvelukseen tulleessaan omaksuneet
toimintatavat, jotka eivét endd vastaa nykypdivén ajattelua. Organisaatiokulttuuri ja toi-
mintatavat ovat muuttuneet kohti asiakaskeskeistd ja -1dhtoistd ajattelutapaa. Henkilo-

kunnan kohtaamisista asiakkaiden kanssa tulee vililld my0s palautetta.

“lkdvd kylld, varsinkin vanhemmat jotka eivdit oo tottunut siihen ehkd sillon ai-
kanaan, kun on taloon tullut, niin ne on ollut tdmmosid niinkun litkuntapaikan
kuninkaita, elikkd pitdnyt pojan nassikat kurissa ja muuta vastaavaa, niin se ei
vdlttimdttd oo heille ihan sellaista luontaista se asiakaspalvelu ja niitd on jou-
duttu sitten erindkoisissd palavereissa myos sitten terottaan nditd asioita, ettd
kuitenkin se asiakas on se tirkein. Mut eihdn se kaikilla kdy luonnostaan.”

“Ja kylldhdn ndistd tietysti se palaute tulee sitten ja kyllihdn md sitten heti tie-
ddn kun md saan palautteen jostain paikasta, ja vaikka siind ei oo nimid mai-
nittu, ettd kuka sielld on ollut meiddn henkilokunnasta, niin kylld md heti tieddn
et kuka se on, kun md saan sen palautteen. Ettd sen verran tunnen oman vikeni,
ettd jahas, se on toi taas ollut. Toksdyttdinyt jotain.”

Eldkoitymisten myd6td uusia tyontekijoitd on palkattu ja liikuntapalvelujen tyontekijoi-
den keski-ika on laskenut. Sukupolvien vélilld ndhddén suurimpana erona erilainen suh-
tautuminen asiakkaaseen ja asiakaspalveluun. Nuorilla tyontekij6illd ndhdédn olevan
luontaisempi ja ikddn kuin sisdsyntyinen asenne asiakkaan kohtaamiseen. Asiakaspal-

veluorientoitunut tydntekija pystyy palvelemaan asiakasta paremmin.
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"Onneks meilld tietysti nyt kun meilld ndd isot ikdluokat jdd nyt eldkkeelle ja
pyritddn niinkun tai véikisinkin tietysti nuorenee sit meiddn tyontekijikanta, niin
sanotaanko ettd ndd nuoremmat sukupolvet on jo kasvanut tdhédn malliin. Et se
maailma on aika paljon muuttunut, sanotaan jos meille tulee 22-vuotias tyonte-
kijd ja eldkkeelle jdd 65-vuotias, niin siind vdlissd on aika paljon maailmassa
tapahtunut. Ettd kylld tin pdivin nuoret tietysti on ihan erilaisia ja ne tietdd
itse mitd ne haluaa, mikd on niinkun asiakaspalvelu ja ne pystyy sillon huomat-
tavasti paremmin antaankin sitd. Ettd ne tyontekijdt, jotka on sillon 40 vuotta
sitten parikymppisind taloon tullut, niin kylld ne ihan erilaiseen palvelukulttuu-
riin on tullu.”

Muutos on tapahtunut tyontekijdtason lisdksi myos johtavissa tehtivissd. Entisenlainen
jaykkd “virkamiesméiinen toiminta” ei endd istu viranhaltijan rooliin. Viranhaltijalta
odotetaan nyt avoimuutta ja keskustelevaa, kuuntelevaa otetta asioiden hoitamiseen.

Téllainen asenne ndhdédédn eduksi viranhaltijan tehtdvén hoitamisessa.

"Kylld tammonen, sanotaan kuitenkin semmonen jaykkd virkamiesmdinen toi-
minta, minkd nyt ajatellaan ettd ennen vanhaan, minkdlaiseen sapluunaan luo-
kiteltiin virkamies, semmonen ei endd kylld vetele. Ettd kylld nyt taytyy olla tdm-
monen avoin ja keskusteleva ja kuunteleva ja miettid kaikki asiat niinkun yleen-
sdkin eldmdssd, sen positiivisuuden kautta, elikkd ettd pyrkid aina jdrjestddn ne
asiat. Sillon ollaan hyvin pitkdlld.”

Yksilokeskeisyys lisasintyy

Edella on késitelty muutosta, joka on tapahtunut organisaation toimintatavoissa ja hen-
kilokunnan asenteissa. Vuosien aikana suuri muutos on haastateltavien mukaan tapah-
tunut my0s asiakkaassa ja siind, miten asiakas nikee ja kokee oman roolinsa. Asiakas-
tarpeet ovat monimuotoistuneet ja yksilokeskeinen ajattelu tulee yhd useammin esiin.
Raja yksityisen ja julkisen palvelun vililla on asiakkaan ndakdkulmasta kaventunut ja
osittain jopa poistunut. Tami ndkyy mm. siind, ettd palvelulta odotetaan parempaa laa-

tua ja maksetuille veroeuroille arvonsa mukaista vastinetta.

“Jos sanotaan, ettd niinkun tuossa huomaa urheilueldmdssd, kun lapset harras-
taa ja vanhemmat maksaa, niin tdd tdmmonen tietty laatuvaatimus on tullut mu-
kaan myos siihen. - - Ennen vanhaan lapset meni vaan ja harrasti ja vanhemmat
vdlttamdttd ees tiennytkddn, mutta nykyaikana se on ihan muuttunut ja vaadi-
taan sitd laatua ja kunnon toimintaa, kunnon olosuhteita, sen rahan vastineeksi
mitd maksetaan.”
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“Emmd tiedd, se on varmaan tdd julkinen puoli mennyt siihen, ettd kun kunta-
laiset odottaa esim. veroeuroille vastinetta. Ettd he odottaa, ettd asiakas on,
vihdn tullut kauppamaailmasta, puhutaan timmosestd niinkun kaupankdyn-
nistd, asiakas on aina kuningas, asiakas on aina oikeassa.”

Itsekeskeinen ajattelutapa heijastuu oman edun tavoitteluna myos kunnallisiin palve-
luihin. Asiakkaiden kasvaneet vaatimukset liikuntapalveluja kohtaan ovat lisdéntyneet.
Vaatimuksia tulee niin liikuntapaikkojen suhteen kuin sdhkoisiin palveluihin liittyen.
Liikuntapalveluilta toivotaan joustavuutta asiakkaan omiin tarpeisiin. Oman ndkemyk-
sen uskotaan olevan paras nikemys ja sen mitd asiakas haluaa, hdnen pitdisi myds

saada.

VEttd valitettavasti ndin on, ettd ei ajatella endd yhteisollisesti, vaan ajatellaan
hyvin itsekeskeisesti asioista, kun mennddn harrastamaan. Ettd minun pitdd
pddstd parhaaseen paikkaan. Ettd tdd on se ikdvd puoli.”

“Tietysti tind pdivdnd ehkd asiakkaat vaatii entistd enemmdn. Heistd on tullut
vaativampia ja just toki ndissd palveluissa ja ndissd sdhkoisissd palveluissa, se
tuo meille koko ajan lisdd niitd haasteita ja vaatimuksia sieltd asiakkaitten ta-
holta, etti miks te ette tee ndin ja miks teilld on ndin vanhanaikanen joku juttu
tai jotain.”

”Se on muuttunut, ettd asiakkaat on paljon nykyddn siis kapeakatseisempia ja
ajatellaan paljon enempi sitd, ettd se mitd mind haluan, on se mitd tarvii tehdd.
Et se on selkee muutos.”

Kontaktin ottaminen ja palautteen antaminen ovat esimerkiksi sosiaalisen median ja
yleistyneiden dlypuhelinten my6td helpottunut. Palaute on helppo laittaa nopeasti
eteenpdin ja se ndkyy myos palautteiden sisdllossd. Huono asiakaskokemus on mahdol-

lista purkaa jo sen tapahtuessa liikuntapaikalla.

- - aikasemmin ihmiset ehkd pidempddn mietti, ettd jos kuvitellaan ettd sulle
lauantaina sattuu jotain meiddn litkuntapaikassa, niin aikasemmin se ihminen
joutu odotteleen sinne maanantaille ennenku se puhelimella tavoitti jonkun.
Niin monesti se, on se sitten laturaivoo tai mitd milloinkin, se monesti jo lauhtu
niinkun sithen maanantaiaamuun. Nykyddn se on semmosta, ettd kun se, anteeks
nyt vaan, mutta kun se vitutus alkaa, sd oot heti, niinkun laitat sen koko raivon
tonne. Se on ehkd eniten muuttunut. Sen monesti huomaa siitd palautteesta, ettd
se on aika aggressiivista, ettd se on varmaan juuri tapahtunut jotain.”
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Kuten aiemmin todettua, litkuntapalvelujen erityispiirteend voidaan néhda se, ettd pal-
velun kdyttdja toimii silloin omalla vapaa-ajallaan, yleisimmin iltaisin ja viikonloppui-
sin. Tama heijastuu myos yhteydenottoihin ja palautteen antamiseen. Asiakasyhteyden-
otot voivat tapahtua mihin aikaan vuorokautta tahansa, eivétki ne enii seuraa toimisto-
ja virka-aikoja. Viranhaltijan tydaika laventuu samalla kun yhteydenotot iltaisin ja vii-

konloppuisin lisddntyvit.

"Niin kuin sanoin, meiddn asiakkaat toimii pddosin vapaa-ajallaan, ja sillon-
han kun ne on vapaa-ajalla niille usein tulee niitd asioita mieleen sielld liikun-
tapaikalla ja sillon ne saattaa soittaa iltasin. - - Kylld md oon yleensd vastannut,
kerran sanoin yhdelle isdlle kylld, kun se soitti lauantai-iltana vartin yli yhdek-
sdn illalla, md sanoin ettd onko sulla mitddn hajua paljonko kello on ja mikd
pdivd nyt on. Mut se on just se tilanne, ettd ne oli itse silloin meilld asiakkaina
Jjddhallissa ja se asia tuli mieleen. Niin hdn ajatteli ettd hdnpd soittaa tdistda. Mut
kylld se sitten pyysi anteeksi, kun se dlys, ettd ei tdd ehkd nyt ollut ihan paras
ajankohta.”
”Niinkun md sanoin aikasemmin tossa jo, ettd asiakaslihtoisyys on mennyt sii-
hen, ettd asiakkaat odottavat julkiselta puolelta, niin kuin kunnalta, odottavat
palvelua vuorokauden ympdri. Ja he ajattelee, ettd meilldkin joku Facebook,
ettd jos pdivittdd yolld, kun on huono fiilis, ettd ei oo pddssytkddn luistelemaan,
kun ei oo yolld yhen aikaan endd noita latuja eikd valot oo pddlld. Ettd se on
mennyt niinkun siihen, siind on sekd hyvdt puolet, ettd myos sitten haittapuolet.
Mutta hyvit puolet tottakai on vield paremmassa asemassa siind kun ndd huo-
not puolet.”

Liikuntaa 2020-luvulla

Organisaation toimintatapojen uskotaan muuttuvan ja vaativan kehittimistd myos tule-
vaisuudessa. Séhkoisten ohjelmien ja sovelluksien kehittiminen ovat tirkeda, silld ne
eivit kaikilta osin vield vastaa timén péivin tarpeita esim. mobiiliselta yhteensopivuu-
deltaan. Sosiaalisen median osuuden ndhdiin kasvavan yhteydenoton vilineend ja odo-
tusten asiakaspalvelulle kasvavan ympéarivuorokautisiksi. Haastateltavat viranhaltijoina
kuitenkin toivovat, ettd my0s tulevaisuudessa olisi tilaa ja mahdollisuus vaalia suoria

kontakteja ja yhteydenottoja sekd kasvokkain tapahtuvia asiakaskohtaamisia.

”Niin kyl se on mahdollisuus, et nykyddn kuitenkin kaikilla on kédnnykdt ja muut,
ettd saadaan niitd palveluita sinne toimivaksi ja ohjelmia. Vieldhdn moni oh-
jelma on semmonen, ettd ne ei vdilttimdttd toimi mobiilisti kauheen hyvin. Ja
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semmosista asioista ainakin tulee palautetta, ettd miten voi nykyaikana olla,
mutta ne ei oo aina niin yksinkertasia, ettd mistd sitten saa semmoset ohjelmat.”

"Ehkd tdd tulee lisddntymdcdn tdmmonen sosiaalisen median kdytto, sitd kautta
tulevat pyynnét, ynnd muut. Asiakaspalvelua odotetaan niinkun ympdrivuoro-
kautisesti, md ndien.”

"Kylld md haluaisin ndhdd ainakin, et se asiakaspalvelu ja asiakaskokemukset
olis enemmdin sitd ndin [kasvotusten] kohtaamista, oli se sitten yksittdisen ihmi-
sen tai ryhmdn kohtaamista.”

Kuntalaisten litkkuminen edistidi heidén hyvinvointiaan ja voi vdhenti esimerkiksi jul-
kisen terveydenhuollon kustannuksia, toimien ennaltachkiisevédné palveluna. Liikunta-
palvelujen vaikuttavuuden mittaaminen on kuitenkin haastavaa, ja tdhédn toivotaan
my0ds muita mittareita kuin toimintaan kdytetyt eurot. Liikuntapalvelujen kayttdmisesta
asiakkaalle syntynyt arvo on arjessa jaksamista, hyvinvoinnin lisddntymistd sekd pa-

hoinvoinnin vihenemista.

“Miten me saataisiin se niin, ettd kun nyt seurataan vaan sitd rahaa, onko lop-

puvuodesta plussalla vai miinuksella. Kun pitdis ajatella se asia, ettd mitd laa-
tua silld on tarjottu, ja se jdd aina sivurooliin. Toisaalta niin, ndissd kulttuuri-
vapaa-aikapalveluissa se on se mddrddvd tekijd, sieltihdn se ihminen saa sitd
elinvoimaa, saa sitd sisdltod eldmddn, mutta kun sitd ei voi mitata oikeestaan
millddn.”

Tulevaisuuden toiminnan painopisteeksi toivotaan, ettd liikkumisen perusedellytykset
olisivat kunnossa ja ettd ne palvelisivat kuntalaisia parhaalla mahdollisella tavalla.
Suunnitteilla olevat hankkeet kuten Kansiareenan rakentaminen ja Tammelan stadionin
uudistaminen parantavat urheiluseurojen harjoittelu- ja kilpailumahdollisuuksia Tam-
pereella. Kokonaisuutena huippu-urheilun toimintaedellytysten ndhdéén néiden hank-
keiden jalkeen olevan Tampereella hyvilld mallilla. Tulevaisuudessa litkuntapalvelujen
toiminnan painopiste olisi siind, ettd litkuntapaikkoja rakennettaisiin yhd enemmaén ta-

vallisia kuntalaisia palvelemaan.

- - Enemmdn palata sinne, ettd saatais puhtaasti tavallisille tallaajille olosuh-
teita kuntoon. Ne on niinkun jollain tavalla vihdn jddnyt tdssd paitsioon. - - Et
kuitenkin meilldkin tdd huippu-urheilurakentaminen ja muu rupee oleen aika
hyvissd kunnossa. Jos tohon tulee vield toi kansiareena ja Tammelan stadion,
niin kylld meilld on asiat sitten kunnossa siltd osin. Ettd tdytyis enemmdn sat-
sata sitten sinne tavallisille tallaajille ja miettid kaupunkisuunnittelussa, miettid
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sitd ettd on tietyt rajat missd on sanotaan, kilometri-kaks ehkd jostain asuinpai-
kasta taytyis jo loytyd jotain tekemistd lapsille.”

Tahan mennessa litkuntapalvelut ovat kasvaneet 1dhinnd uusien lajien ja kasvaneiden
harrastajamairien myoti. Tulevaisuuden uutena lajina” esiin nostetaan my9s mahdol-
linen e-urheilu, eli elektroninen urheilu, joka tarkoittaa videopelien pelaamista kilpai-
lumielessd. Helsingin IFK on ensimmaéisend seurana Suomessa laajentanut toimin-
taansa perustamalla myds e-urheilujoukkueen syksylld 2016 (Hartikainen 2016). E-ur-
heilun laajentuminen ja suosio voivat tulevaisuudessa vaikuttaa myds julkisiin palve-

luihin. Haastattelussa esiin nousi ajatus e-urheilusta nuorisoyksikon tiloissa.

12

d en tiedd, ehkd tdmmdsid niinkun vois sanoa, ettd litkuntaan liittyvid, niin
mennddn ehkd enemmdn tonne e-sportti tai vastaava, timmaonen pelimaailma,
tdn tyyppisiin maailmoihin. Jossa odotetaan kunnaltakin jotakin tdmmésid niin-
kun, ehkd nyt hyvd esimerkki meilld on toi monitoimitalo, toi nuorisoyksikon
vetdmd, niin sehdn on kuntalaisella, nuorelle, tdmmonen harrastepaikka siind
kun litkuntapaikkakin. Mut sielld vaan tehdddn erilaista litkuntaa, ei fyysistd
litkuntaa, ehkd enemmdin sitd pelimaailmaliikuntaa sitten. ”

Edelld on tuotu esiin haastateltavien puheesta nouseva kolmenlainen muutos, joka on
tapahtunut organisaation toimintatavoissa, henkilokunnan asenteissa ja asiakkaan roo-
lissa. Kaiken muutoksen ja myllerryksen keskelld yksi asia on kuitenkin varma: asia-
kasldhtoisyydessé ei voi tulla valmiiksi, vaan muutokset ja niihin vastaaminen ovat jat-

kuvasti ldsna litkuntapalvelujen arjessa.

"Kylld sitd [asiakasldhtoisyyttd] varmasti on aina tarpeen kehittdd, ettd niinkun
asiakkaatkin muuttuu ja ajat muuttuu, tarpeet muuttuu. Niin kylld sitd pitdd jat-
kuvasti, kaikkee pitdd jatkuvasti kehittdd ja aina niinkun tehokkaammin, siitd ei
pddstd kylld mihkddn.”
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5 Pohdinta

Virtasen ym. (2011, 59) mukaan palvelun asiakaslédht6isyys muodostuu asiakkaan na-
kokulmasta siité, kuinka asiakaslédhtoiseksi saatu palvelu koetaan eika siitd, kuinka asia-
kasldhtoisesti palvelu tuotetaan. Vaikka Virtasen mééritelma on tehty sote-palveluja
koskien, voitaneen sanoa, ettd timi pétee myos litkuntapalveluihin. Palvelutilanne on
organisaatiolle kriittinen onnistumisen paikka. Liikuntapalvelujen asiakasléhtdisyys
madrittyy asiakkaalle eniten juuri silld hetkelld, kun hén on palvelutilanteessa, eli lii-
kuntapalvelujen tapauksessa esimerkiksi hiihtoladulla, uimahallissa tai jalkapalloken-
talld. Se miten organisaatio on sisdisesti madrittdnyt toimintatapansa, ei ndy asiakkaalle

palvelutilanteessa eiké ole asiakkaan nidkokulmasta merkityksellista.

Haastateltavien puheesta kiy ilmi kolmenlainen muutos, joka on vuosien saatossa ta-
pahtunut organisaation toimintatavoissa, henkilokunnan asenteissa ja asiakkaan ase-
massa. Jokainen néisti osa-alueista ja muutoksista on vaikuttanut osaltaan asiakaslih-
tdisyyden toteutumiseen. Samaan aikaan kun asiakas on siirtynyt palvelujen tuotan-
nossa keskioon, ovat asiakkaiden tarpeet ja toiveet palvelujen suhteen lisdéntyneet. Asi-
akkaat odottavat julkisilta palveluilta yhd enemmaén joustavuutta, joka edellyttda orga-
nisaatiolta mukautumista ja uusien toimintatapojen omaksumista. Perinteiset virastoajat
murtuvat, kun palaute annetaan heti tilanteen sattuessa. Liikuntapaikkojen hoitajat ja
vahtimestarit kohtaavat asiakkaan litkuntapaikoissa ja ovat perustyonsi ohella my0s

asiakaspalvelijoita.

Liikuntapalvelujen viranhaltijat nostavat haastattelussa esiin useita haasteita, jotka vai-
kuttavat asiakasldhtdisyyden toteutumiseen. Kaikki mainitut haasteet eivit kuitenkaan
ole asiakasldhtdisyydestd johtuvia, mutta ne aiheuttavat haasteen asiakasldhtéisyyden
toteutumiselle. Esimerkiksi Larjovuoren ym. (2012, 23) mukaan osallistumisen vaikut-
tavuus, kytkeytyminen osaksi organisaation muuta toimintaa seké osallistumisen edus-
tavuus ovat asiakkaiden osallistumiseen liittyvid yleisesti tunnistettuja haasteita. Larjo-
vuori ym. jatkaa vield aiheellisesti huomauttaen, ettd voidaan kysya poistuvatko edelld
mainitut haasteet, mikali kuntalaisia ei yritetdkddn ottaa mukaan palvelujen kehittdmi-

secn.
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Liikuntapalvelujen asiakkaat jakautuvat kuntalaisiin ja urheiluseuroihin. Urheiluseuro-
jen omat asiakkaat ovat my0s kuntalaisia, mutta liitkkuessaan urheiluseurojen jasenina,
heidén toiveensa ja kokemuksensa palvelusta kanavoituvat urheiluseuran kautta. Tut-
kimuksen haastattelujen perusteella vaikuttaa siltd, ettd urheiluseurat ovat tdhén asti ol-
leet yksittidiseen kuntalaiseen verraten paremmassa asemassa litkuntapalvelujen kehit-
tdmisessd. Tama selittyy osin silld, ettd seuratoimijoiden kartoittaminen on helpompaa
kuin yksittdisten asiakkaiden. Liikuntapalvelujen haasteena on, ettd etenkin ulkoliikun-
nassa asiakasmédrid on haastavaa arvioida ja 10ytdd kanavia, jonka kautta asiakkaat
voitaisiin kattavasti tavoittaa. Viranhaltijoiden henkilokohtaiset suhteet urheiluseura-
toimijoiden kanssa luovat pohjaa yhteisty6lle palvelujen suunnittelemisessa ja kehitta-
misessd. Jotta yksittdisen kuntalaisen déni palvelujen kehittimisessé tulisi entistd pa-
remmin esiin, tulisi esimerkiksi sdhkoisen osallistumisen mahdollisuuksia kehittda ja
kiyttdd useammin. Paitsi sdhkoisen osallistumisen mahdollistamisella, my6s esimer-
kiksi asiakasraatien avulla yksittdisten asiakkaiden kehittdmispotentiaalia voitaisiin

saada hyodynnettya.

Liikuntapalveluissa, kuten yleisesti kaikissa julkisissa palveluissa, ollaan talouden pe-
rusongelman, eli niukkuuden &érelld: tarpeita on aina enemmén kuin keinoja niiden
tyydyttamiseen (ks. Anttiroiko ym. 2003, 77). Samoilla, tai jopa pienenevilla, resurs-
seilla tulisi kyeti jarjestimdin enemmaén palveluja ja maksimoida hyvinvointi. Kasva-
vat laji- ja seuramdérét luovat paineita liikuntapalvelujen kasvattamiseen yhté aikaa,
kun kaupunki asettaa sdédstopaineita. Uudet urheilulajit ja lisdéntyvit harrastajaméaérat
atheuttavat haasteen 10ytdé harrastustiloja ja -vuoroja jo valmiiksi tdysistd litkuntapai-
koista. Uusien litkuntatilojen rakentamisen koetaan kaupungissa olevan aina hieman

jaljessd asiakastarpeita.

Tarkasteltaessa asiakkaan mahdollisuutta osallistua litkuntapalvelujen suunnitteluun
Larjovuoren ym. (2012, 11) jaottelun mukaan, voidaan kaikkien neljén osallistumisen
muodon todeta toteutuvan liikuntapalveluissa ainakin osittain. Asiakkaille on tarjolla
informaatiota liikuntapalveluista sekd suunnitteilla olevista palvelujen uudistuksista
esimerkiksi kaupungin tiedotteina ja verkkosivuilla. Asiakaskonsultaatio toteutuu
mahdollisuutena kertoa mielipiteensd antamalla palautetta litkuntapalveluista, joka ta-
pahtuu useimmiten suorina kontakteina liikuntapalvelujen tyontekijoille tai séhkoisiné

palautteina. Myds suunnittelu-osallisuus litkuntapalveluissa toteutuu, silld asiakkailla
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on mahdollisuus osallistua litkuntapalvelujen suunnitteluun tiedotustilaisuuksien yh-
teydessd, sdhkoisten kyselyjen kautta seki erikseen koottavissa tyoryhmissd. Palvelun
tuotantoon osallistuminen on liitkuntapalvelujen osalta haastava osa-alue. Monien lii-
kuntapalvelujen tuottaminen on itseasiassa vain edellytysten luontia liikkumisen mah-
dollistamiseksi., silld tuotettu palvelu on liikuntapalvelujen tapauksessa esimerkiksi
kunnossa oleva hiihtolatu tai avoinna oleva uimahalli. Tampereen kaupungin liikunta-
palvelut kuitenkin tarjoaa myos ohjattua litkuntaa nuorille, tydikiisille, ikdéntyville
sekd erityisryhmille. Ohjatussa liikunnassa asiakas muodostaa toisen puolen tuotetusta
palvelusta tekijand. Kuten Larjovuori ym. toteaa, edelli esitetyt osallistumisen muodot
ovat toisiaan tukevia. Vaikka informaatio-osallisuus ndhdéén usein kovin kapeana osal-
listumisen muotona, on tiedonsaanti kuitenkin tirked osa-alue asiakkaan kannalta.
Haastattelujen perusteella liikuntapalvelujen asiakkaan osallistumismahdollisuudet

painottuvat etenkin konsultaatio- ja suunnitteluosallisuutena.

Haastatteluissa kavi ilmi, ettd asiakasldahtoisyydestd puhuttaessa haastateltavat kuvaile-
vat asiakasléhtoisyyttd hyvin samantapaisesti, mutta yhti selkedd ja samaa mééritelmaa
siitd mitd asiakasldhtoisyys tarkoittaa, ei haastattelujen pohjalta synny. Tdma tukee
Stenvallin ja Airaksisen (2009, 73) ndkemystd siitd, ettd asiakasléhtoisyys ndyttaytyy
Tampereella sisdllollisesti monitulkintaisena asiana. Stenvallin ja Airaksisen mukaan
Tampereella ei ole muodostunut yhteistd kisitysta siitd, mitd asiakasldhtoisyys tarkoit-
taa, vaan kasitys vaihtelee riippuen henkildsti ja toimialasta. Téssd tutkimuksessa haas-
tateltavat kuvailevat asiakasldhtdisyyden tarkoittavan organisaation puolelta avoi-
muutta ja vuorovaikutusta asiakkaan kanssa. Palautteen saamista palveluista pidetién

tiarkedna ja asiakkaan toiveisiin pyritddn vastaamaan parhaalla mahdollisella tavalla.

Tayttadko liikuntapalvelujen toiminta sitten asiakasléhtoisyyden kriteerejd? Kuten tut-
kimuksen luvussa 1.2 kerrottiin, asiakasldhtoisyyttd ja asiakaskeskeisyyttd kaytetdin
joskus synonyymeind, mutta 1dhtokohtaisesti ne tarkoittavat kuitenkin eri asiaa. Tdmén
tutkimuksen perusteella litkuntapalvelujen toiminta tayttda asiakaskeskeisen toiminnan
kriteerit (ks. Virtanen ym. 2011, 36). Asiakkaan mielipidettd kuunnellaan palvelujen
suunnitteluvaiheessa ja asiakkaan tarve ohjaa palvelujen kehittdmistd. Kehittdminen
lahtee kuitenkin organisaation taholta ja kehittdmisen raamit ovat usein jo ennalta an-

netut. Virtanen ym. késittelee asiakasldahtdisyyttd asiakaskeskeisyyden seuraavana vai-
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heena, jossa asiakas ei ole vain kehittdmisen kohteena vaan on mukana alusta asti pal-
velujen suunnittelussa yhdessé palveluntarjoajan kanssa. Haastattelujen perusteella kiy
selvéksi, ettd litkuntapalveluissa on toteutettu onnistuneesti myds asiakaslédhtoisia
hankkeita, joissa aloite palveluun on tullut asiakkaalta ja jonka suunnittelussa asiakkaat

ovat olleet vahvasti mukana.

Tama tutkimuksen tapauskohteena toimi Tampereen kaupungin liikuntapalvelut. Tut-
kimuksen tuloksia ei voida yleistdd koskemaan kaikkia kunnallisia palveluja. Asiakas-
lahtoisyys néyttidytyy eri tavalla kunnan eri sektoreilla ja eroavaisuuksia on varmasti
myo0s kuntien vililld. Suurin syy eroavaisuuksille johtunee asiakkaan erilaisista roo-
leista eri sektoreilla. Siind missé litkuntapalveluissa asiakas on ensisijaisesti palvelujen
vapaaehtoinen kayttdja, sivistyspalveluissa asiakas voi olla oppivelvollisuutta suorit-
tava oppilas tai hdnen huoltajansa, kun taas sosiaali- ja terveydenhuoltopalveluissa asia-

kas on potilaan asemassa.

Vaikka ldhtokohdat asiakasldhtdisyyden toteuttamiselle ovat erilaiset eri sektoreilla,
voidaan tdmén tutkimuksen tuloksia tietyiltd osin soveltaa myds muita kuin liikunta-
palveluja koskien. Tulokset ovat parhaiten sovellettavissa kulttuuri- ja vapaa-ajan pal-
veluihin, joissa asiakkaan rooli on samankaltainen kuin litkuntapalveluissa. Museoissa,
kirjastoissa ja puistoissa yhdistyy liikuntapalveluille ominainen piirre, jossa asiakas

kayttdd palvelua vapaaehtoisesti.
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6 Johtopaitokset

Tassd pro gradu -tutkielmassa tarkasteltiin litkuntapalvelujen asiakasladhtoisyyttd. Téssa
tutkimuksessa olen l&dhestynyt asiakasldhtoisyyttd viranhaltijan ndkokulmasta. Tutki-
mus on tuottanut tietoa siitd, miten asiakasléhtdisyys ndyttdytyy viranhaltijoiden koke-
muksen kautta. Tutkielmani tarkoituksena oli tutkia, miten asiakaslihtoisyys ilmenee
litkuntapalvelujen suunnittelussa ja kehittimisessd. Vastaus tutkimuskysymykseen py-

rittiin samaan tutkimuksen aineistona toimineiden viranhaltijahaastattelujen kautta.

Tutkimuksessa olen padtynyt siihen, ettd asiakasldhtdisyys ilmenee litkuntapalvelujen
suunnittelussa ja kehittdmisessd usealla tavalla. Asiakasléhtoisyys ilmenee paitsi osal-
listumisen tapoina, myos viranhaltijoiden ja henkilokunnan tyGssi ja tapana kohdata
asiakas. Osallistumisen tapoina asiakaslédhtoisyys ndyttdytyy mahdollisuutena osallis-
tua palvelun kehittdmiseen ja suunnitteluun antamalla palautetta jo olemassa olevasta
palvelusta ja uusien palvelujen osalta osallistumalla suunnittelu- ja tiedotustilaisuuksiin
tai sdhkoisiin kyselyihin. Viranhaltijoiden ja henkilokunnan tydssd asiakasldhtdisyys
on asiakkaan kohtaamista ja asiakaspalvelua. Asiakkaiden tarpeiden huomioon ottami-
nen palvelujen suunnittelussa ja kehittdmiseen osallistumisen mahdollistaminen muo-

dostavat viranhaltijoiden puolelta keskeisen osan asiakasldhtdistd toimintatapaa.

Asiakasldhtoisestd kehittdmistavasta on Tampereen litkuntapalveluissa saatu hyvia ko-
kemuksia. Asiakkaiden mukanaolo palvelujen suunnittelussa ja kehittdmisessd koetaan
tarkednd, silld ndin saadaan varmistettua, etti palvelu vastaa parhaiten asiakkaiden tar-
peisiin. Asiakkailla ndhdddn olevan paras tietdmys siitd, millaisia palveluja he tarvitse-
vat. Haasteita asiakasldhtoisyyden toteuttamisessa koetaan, mutta haasteet eivit sinél-
laén ole suoranaisia esteitd asiakasldhtdisyyden toteutumiselle. Hyvistd kokemuksista
johtuen, ja havaituista haasteista huolimatta, asiakasldhtoistd kehittimistapaa on syyta
jatkaa, jotta jatkossakin litkuntapalvelut vastaisivat asiakkaiden tarpeisiin. Vaikka tdssa
tutkimuksessa on keskitytty tarkastelemaan kuntalaista asiakkaan roolissa, on tirkeda
kuitenkin muistaa, etti kuntalaista ei pidd mééritelld vain timén roolin kautta. Asiakas-
l1ahtoinen kehittdmistapa ei myoskéédn poista tarvetta muille osallistumisen muodoille

kunnissa.
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Asiakasldhtoisyys on ollut suosittu tutkimusaihe viimeisen vuosikymmenen aikana,
johtuen asiakaskeskeisen ajattelun siirtymisesté julkiselle sektorille. Tutkimukset ovat
kisitelleet asiakasldhtoisyyttd etenkin asiakkaan ndkokulmasta, mutta vihemmaén asi-
antuntijan ndkokulmasta, jota on tarkastellut esim. Tuurnas (2016). Aiemmat tutkimuk-
set ovat 1dhinnd keskittyneet tarkastelemaan asiakasldhtdisyyttd osana sote-palveluja.
Liikuntapalvelujen osalta asiakkaan rooli ja tarjottava palvelu on kuitenkin hyvin eri-
lainen verrattuna sote-palveluihin. Tdma tutkimus on tuottanut uutta tietoa siitd, miten
asiakasléhtoisyys toteutuu viranhaltijan ndkokulmasta kunnan toimialalla, jossa asiakas

toimii oma-aloitteisesti ja vapaaehtoisesti.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta lisdd tutkimusprosessin tarkka kuvaaminen.
Jotta timén tutkimuksen voidaan nidhdé olevan luotettava, olen tutkijana pyrkinyt sel-
kedsti kuvaamaan, miten aineisto on keritty, purettu ja analysoitu. Haastattelu oli tdhén
tutkimukseen sopiva aineiston keruumenetelma, silld valittua aihetta ei olisi muulla ta-
valla pystynyt tutkimaan. Osan haastateltavista tydssd asiakasndkokulma kuitenkin ko-
rostuu enemmaén kuin toisilla. Tastd johtuen aineistossa kuuluu enemmain niiden viran-
haltijoiden aini, jotka ovat piivittiisessd ty0ssdén useammin asiakkaiden kanssa kon-
taktissa. Aineiston analyysi toteutettiin aineistol&htdisend siséllonanalyysind, joka an-
taa haastateltavien dédnelle tilaa. Menetelmind aineistoldhtdisyys vaatii tutkijalta itse-
kuria aineistossa pysyttelemisessd, ennakkokésitysten ja teorioiden poissulkemisessa ja
systemaattisuudessa (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006). Tistd tavoitteesta huo-
limatta on selvdd, ettd aikaisemmat kokemukset luovat ennakkokasityksid aiheeseen.
Namé ennakkokisitykset olen kuitenkin tutkimusprosessin aikana pyrkinyt tiedosta-
maan ja jattdimédn huomioimatta sekd ymmértdméaén haastateltavia heidin omasta né-

kokulmastaan.

Tutkimus on osoittanut, ettd asiakasldhtoinen palvelujen kehittdminen on monisyinen
asia ja se ilmenee usean asian yhteydessi. Asiakasldahtdisyyden toteutuminen vaatii pal-
jon organisaatiolta, mutta pelkédstdin ndilld toimenpiteilld on saavutettu vasta puolet.
Toisen puolen asiakasldhtdisestd kehittimistd muodostaa asiakas. Ilman asiakkaita,
jotka haluavat antaa panoksensa palvelujen suunnitteluun, asiakasliht6isyys ei toteudu.
Téssa tutkimuksessa litkuntapalvelujen asiakasldhtoisyyttd 1dhestyttiin viranhaltijan na-
kokulmasta. Mahdollisena jatkotutkimuksen aiheena olisi mielenkiintoista selvittda lii-

kuntapalvelujen asiakasldhtoisyyttd asiakkaan ndkokulmasta. Lisdtutkimus toisi tietoa
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siitd, kohtaavatko viranhaltijoiden ja asiakkaiden ndkemykset liikuntapalvelujen asia-
kasldhtoisestd kehittdimisestd. Tdmén tutkimuksen perusteella urheiluseurat muodosta-
vat selkeén ja rajattavissa olevan litkuntapalvelujen asiakasryhmin ja tutkimuksen asi-
akkaan ndkokulmasta voisi toteuttaa ottaen esimerkiksi urheiluseurat tutkimuskoh-

teeksi.

Asiakasldhtoisyys on vakiinnuttanut asemansa toimintatapana Tampereen kaupungilla
vuodesta 2007 ldhtien. Vuonna 2017, kymmenen vuotta edellisen toimintamallin kayt-
téonoton jalkeen, kaupunki on siirtynyt uuteen toimintamalliin. Kymmenessd vuodessa
asiakaslahtoisyyden tavoitteet eivét ole kuitenkaan vanhentuneet, silld kuntalaisten
osallistumista palvelujen kehittdmiseen painotetaan edelleen my0s uudessa toiminta-
mallissa, jossa palveluja kehitetdan 1dhtokohtaisesti yhdessd asukkaiden, yhteisdjen ja
yritysten kanssa. Asiakaslidhtdisyys on siis edelleen asia, jota palvelujen kehittimisessa
kannattaa kunnissa tavoitella. Tavat, joilla asiakasldhtdisyyttd kunnissa toteutetaan,
monipuolistuvat ja kunnista on jo saatu hyvid kokemuksia esimerkiksi palvelumuotoi-

lun ja palvelujen yhteistuotannon menetelmista.

Suunnitteilla oleva sote-uudistus siirtdd sosiaali- ja terveydenhuollon palvelut kuntien
vastuulta maakunnille vuonna 2019 (ks. esim. sote- ja maakuntauudistuksen verkkosi-
vut). Vaikka sosiaali- ja terveydenhuoltopalvelut siirtyvidt maakuntien vastuulle, kunnat
vastaavat myds jatkossa hyvinvoinnin edistdmisestd yhteistyossd maakuntien kanssa.
Panostus kuntalaisten hyvinvoinnin edistdimiseen palautuu mm. sote-menojen kasvun
hillitsemisend. Tulevaa muutosta kunnille voidaan kuvata siten, ettd sote-uudistuksen
myo6td pahoinvointi ldhtee ja hyvinvointi jdd kuntaan. Hyvinvoinnin edistimiseksi kun-
nilla on monia keinoja ja litkuntapalvelut ovat tdssé keskeisessd asemassa. Litkuntapal-
velujen merkityksen kunnassa ei voida siis ainakaan sanoa kaventuvan, vaan pikem-
minkin kasvavan entisestddn. Téarkedd on siis tuottaa myos jatkossa litkuntapalveluja,
jotka houkuttelevat kuntalaiset litkkumaan. Parhaiten tdhdn pééstdén, kun palvelut

suunnitellaan asiakasldhtdisesti ja otetaan asiakas mukaan palvelujen suunnitteluun.
Liikuntapalvelun toiminta néyttdytyy vahvasti asiakaskeskeisend kehittdmisend, mutta

jotta kehittdminen olisi tdysipainoisesti my0s asiakasldhtdistd, on vield askeleita edessa.

Tulevaisuudessa onkin tiarkedd miettid, miten asiakkaan mahdollisuuksia osallistua pal-
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velujen kehittimiseen pystyttéisiin vield parantamaan. Liikuntapalvelujen organisaa-
tiossa asenne ja suunta kehittdmiseen ovat kuitenkin oikeanlaisia, minkd osoitti myds
erds haastateltavista kiteyttimalld ajatuksensa asiakasldhtoisestd toiminnasta seuraa-

vasti:

“"Mun mielestd se on ihan selkee, se on ainoa tapa tehdd nditd asioita.”
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Liite 1 Haastattelurunko

Asiakaslihtoisyys osana tyoti

- Mitd asiakasléhtoisyys Tampereen kaupungilla ja liikuntapalveluissa tarkoittaa?

- Mité asiakasldhtoisyys litkuntapalveluissa tarkoittaa tyontekijoiden ja johdon
nikokulmasta?

- Mité asiakasldhtoisyys tarkoittaa kiytinnon omassa tyOssési?

- Millaiseksi koet asiakasldhtdisyyden merkityksen tydssdsi? Onko se tirkedd?

Asiakkaan rooli ja mahdollisuudet vaikuttaa

- Kuka on palvelujenne kéyttdja/asiakkaanne?

- Millaisia tapoja tai menetelmié teilld on ottaa palvelun kéyttdja mukaan palve-
lujen kehittdmiseen?

- Miten selvititte palvelun kéyttdjan mielipidetta?

- Miten voi antaa palautetta?

- Miten erilaiset palvelun kiyttdjat ja erilaiset tarpeet huomioidaan?

Asiakaslidhtoinen toiminta organisaation nikokulmasta

- Mitéd hyvaa asiakasldhtdisyydestéd on tullut? Mitd huonoa?

- Miti haasteita asiakasldhtoisyys tuo?

- Miten litkuntapalvelut ovat muuttuneet asiakaslédhtdisyyden myotd? Ovatko
muuttuneet?

- Onko asiakkaiden ja asiantuntijoiden ndkemyksissa ristiriitoja?

- Onko asiakasldhtoisyys tarpeellista / todellista kaikissa kysymyksissd?

- Niékyyko asiakasldhtoisyys johtamisessa? Kannustetaanko tyontekijoitd asia-

kasldhtoisyyteen?

Asiakaslihtoisyys tulevaisuudessa

- Millaisena nidet asiakasldht6isyyden tulevaisuuden? Vahvistuuko vai heikke-
neekd se?

- Miten asiakasladhtoisyyttd voisi kehittdd? Tarvitseeko kehittda?
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