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Nykyaan kunnat pyrkivat asiakaslahtdiseen toimintaan, jolla tarkoitetaan kuntalaisten
ottamista mukaan péaatdksentekoon palvelujen kehittdmiseksi ja sujuvoittamiseksi.
Asiakaslahtoisyys tarkoittaa myds kuntalaisten tasavertaista kohtelua a heidan tarpeidensa
huomioonottamista.

Tama kirjallisuuskatsaus perustuu Heinolan kaupungin ehdottamaan tutkimusaiheeseen,
jossa tarkastellaan asiakaslahtdisyyden hyotyja ja haasteita kuntasektorilla kayttaen esimerkkina
Heinolan kaupunkia. Tutkimusta varten asetettiin tutkimuskysymyksia, joiden avulla selvitettiin,
ketka ovat kuntasektorin asiakkaita ja kuinka asiakaslahtdisyyden toteuttamista voidaan seurata.
Tybssa vertaillaan yksityisen sektorin ja kunnallisen toiminnan asiakaslahtdisyyden
eroavaisuuksia ja perehdytdan esimerkinomaisesti siihen, miten asiakaslahtbisyys toteutuu
katujen kunnossapidossa.

Tutkimus toteutettiin kirjallisuuskatsauksena, jossa tutkimusaineistona toimivat aiemmat
raportoidut tutkimukset ja selvitykset. Lisaksi kaytettdvissd oli Heinolan kaupungilta saatu
verkkokansio, joka koostuu seka yleisista ettd Heinolan kaupunkia koskevista selvityksista ja
tutkimuksista.

Asiakkuuksien maarittdminen tulisi nahda laajasti — asiakkaita ovat myos yritykset ja yhteisot,
joiden nakemyksiin ja osallistamiseen palveluiden kehittamisessa tulee kiinnittdd myés huomiota.
Ihmisten inhimilliset tarpeet ja yritysten ja yhteisdjen tarpeet voivat olla samansuuntaisia mutta
myos erota toisistaan. Kunnan palvelujen asiakkuus perustuu laissa saadettyjen kunnallisten
tehtavien toteuttamiseen. Kunnat asiakkaita ovat kunnan asukkaat, yksityiset henkildt, yritykset
ja kunnan alueella toimivat yritykset ja yhdistykset. Joissain tapauksissa kunnan asiakkuus voi
syntya vastoin ihmisen omaa tahtoa. Yksityisen sektorin toimintamallit ja yksityisen sektorin
asiakkuus ovat rakenteeltaan ja paamaariltdan erilaisia, eikd niiden rinnastaminen julkisen
sektorin asiakkuuksiin ole suoraan mahdollista. Molemmilla sektoreilla asiakaslahtoisyytta
voidaan seurata ja mitata mm. asiakastyytyvaisyyskyselyjen avulla.

Avainsanat: Julkinen sektori, Heinola, julkishallintomallit, osallisuus, asiakaslahtdisyys,
katujen kunnossapito
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1. JOHDANTO

Kuntasektorin merkityksen kasvun myo6ta kuntalaisten odotukset kuntaa ja kunnan
paatdksentekijoitd kohtaan kasvavat. Talldin tasa-arvo sekd asiakas- ja
asukaslahtdisyys  korostuvat ajankohtaisina  ilmidind kunnan  toiminnassa
(Valtiovarainministerid 2022). Tassa tutkimuksessa keskitytddn asiakaslahtoisyyteen,
jolla tarkoitetaan asukkaiden ja asiakkaiden huomioimista ja heidan osallistumistaan

palvelujen kehittamiseen.

Kunnan toiminta muuttuu yha enemman avoimeksi. Silla tarkoitetaan asukkaiden
osallisuutta, kunnan vastuullisuutta sekd kunnan eri organisaatioiden ja asukkaiden
keskinaista luottamusta. Asukkaiden osallisuus kunnan paatdoksenteossa mahdollistaa
palvelujen paremman kehittdmisen ja jopa uuden liiketoiminnan synnyttamisen. (Sutinen
2017)

Asukkaiden osallistaminen kunnan toimintaan on tarkeda, jotta ihmiset kokevat
tulevansa kuulluiksi ja ymmarretyiksi. On tarkeaa valita oikeanlainen osallistumistapa.
Sen tulee olla helppo ottaa kayttédn ja sellainen, ettd kuntalaisten yhdenvertaisuus
sdilyy. Avoimuus ja helposti ymmarrettavan kielen kayttd on olennainen osa
osallistumisen kehittamista. (Valtiovarainministerio 2020) Kunnan ja asukkaiden

valiseen yhteistydhon liittyy myds monia haasteita.

1.1 Tutkimuksen aihe ja sen tavoitteet

Tutkimusongelma perustuu tdman tyon tilaajaorganisaation eli Heinolan kaupungin
ehdottamaan tutkimusaiheeseen: “Asiakaslahtdisyyden hyodyt ja haitat julkisella
sektorilla”. Tassa tutkimuksessa kuntasektori (Heinolan kaupungin kautta) edustaa
julkista sektoria. Ensisijainen tutkimuskysymys on, kuinka asiakkaat ja kunta hydtyvat
asiakaslahtoisista toimintatavoista palveluissa ja mita haasteita asiakaslahtoisyydessa
on palvelun tuottajalle ja asiakkaalle. Tama edellyttaa, ettd selvitetaan, kuinka
asiakaslahtoisyys on toteutettu Heinolan kaupungin palveluissa ja kuinka sen hyotyja ja

haittoja mitataan ja arvioidaan.

Heinolan kaupungin palveluista selvitetdan kaupungin toivomuksesta erityisesti

asiakslahtoisyyden toteutumista katujen kunnossapidossa. Tavoitteena on 16ytaa



tutkimuskysymysten avulla Heinolan kaupunkia hyodyttavaa tietoa

asiakaslahtodisyydesta ja sen soveltamisesta palveluissa.

1.2 Tutkimuksen rajaus ja sen perustelu

Julkinen sektori on laajempi kasite kuin kunnallinen toiminta. Tassa tutkielmassa
rajaudutaan kuntakenttdan ja keskitytddn ainoastaan asiakaslahtdiseen toimintatapaan
kuntasektorilla. Kuntakenttdd edustaa tutkimuksessa Heinolan kaupunki ja sen

palveluista rajaudutaan katujen kunnossapitoon.

Haasteellista on julkisen sektorin asiakkuuden maaritteleminen. Kunnan palvelut ovat
moninaisia ja asiakkaat vaihtelevat palveluittain. Asiakkaat, asiakasryhmat ja naiden
roolit ja asema ovat erilaisia eri palveluissa. Tassa tutkimuksessa on siksi jouduttu
rajautumaan yhteen kunnalliseen palveluun. Tapausesimerkkina toimii Heinolan
palveluista katujen kunnossapito, jonka asiakkaat ja asiakasroolit ovat tutkimuksessa

maaritelty.

Tutkimusta tarkennetaan ja rajataan asettamalla tutkimuskysymyksia.
Tutkimuskysymysten avulla vastataan tutkimuksen otsikkoon, mitkd ovat

asiakaslahtoisyyden hyddyt ja haasteet kuntasektorilla.
Tutkimuskysymyksiksi muotoutuivat:
1. Mitka/ketka ovat kunnan asiakkaita?

2. Voiko yksityisen sektorin  asiakaslahtdisyyden toimintamallia  soveltaa

kuntasektoriin?
3. Miten asiakaslahtdisyyden toteuttamista seurataan ja mitataan?

4. Miten asiakaslahtoisyys ilmenee Heinolan katujen kunnossapidossa?



2. TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

2.1 Tutkimusmenetelma ja sen rajaus

Tama kandidaattityd toteutetaan kirjallisuuskatsauksena. Kirjallisuuskatsaus on
systemaattinen, ja siind kaytetdadn Finkin (2014) seitseman kohdan mallia. Finkin
menetelmassa tunnistetaan, arvioidaan seka tiivistetdan valmiina olevia ja julkaistuja

tutkimusaineistoja (Salminen 2011, s. 5).

Ensimmaisessa vaiheessa asetetaan tutkimuskysymykset, jotka 16ytyvat kohdasta 1.2.
Taman jalkeen valitaan Kkirjallisuudeksi Heinolan kaupungin verkkokansiosta Ioytyvat
aineistot ja tietokantoina toimivat Andor ja Finna-hakukoneet. Kolmannessa vaiheessa
valitaan hakutermit, jotka syotetdaan hakukoneisiin. Tassa tutkimuksessa kaytettiin

hakulauseina:
(asiakaslahtoisyys AND julkinen sektori)
(asiakaslah* AND julk* AND palvelu*)

("julkinen sektori” OR ”julkisen sektor*” OR ”julkiset palvelut”) AND (asiakaslahtdis®)

Taulukko 1.
Tietokanta

Hakulauseke

Tulosten maara

Hakulauseke

Tulosten maara

Hakulauseke

Tulosten maara

Andor

asiakaslahtoisyys  AND

julkinen sektori

10

(asiakaslah* AND julk*
AND palvelu*)

265

("julkinen  sektori” OR
julkisen  sektor*”” OR
“julkiset palvelut’) AND

(asiakaslahtois®)

39

Hakulausekkeet ja rajaamattomien tulosten mééaré tietokannoissa.

Finna

asiakaslahtoisyys AND

julkinen sektori

269

(asiakaslah* AND julk*
AND palvelu®)

1487

("julkinen sektori” OR
“julkisen sektor*”” OR
“julkiset palvelut”) AND

(asiakaslahtois®)

439



Neljannessa vaiheessa saatuja hakutuloksia

rajataan

esimerkiksi kielen

ja

julkaisuvuoden mukaan, jotta jaljelld jdava materiaali voisi vastata tutkimuskysymyksiin.

Tassa tutkimuksessa hakutulokset on rajattu niin, ettd se olisi suomen kielinen aineisto,

saatavilla verkossa ja julkaisuvuosi 1999-2022 valilla.

Taulukko 2.
Tietokanta

Hakulauseke

Tulosten maara

Hakulauseke

Tulosten maara

Hakulauseke

Tulosten maara

Andor

asiakaslahtoéisyys  AND

julkinen sektori

4

(asiakaslah* AND julk*
AND palvelu*)

178
("julkinen  sektori” OR
julkisen  sektor”” OR

“julkiset palvelut’) AND

(asiakaslahtois™)

18

Hakulausekkeet ja rajattujen tulosten mééré tietokannoissa

Finna

asiakaslahtoisyys AND

julkinen sektori

169

(asiakaslah* AND julk*
AND palvelu*)

769

("julkinen sektori” OR
"julkisen sektor”” OR
“julkiset palvelut”) AND

(asiakaslahtois™)

166

Viidennessa vaiheessa rajatuista artikkeleista valitaan niitéd artikkeleita, jotka ovat

tutkimuksen kannalta merkittdvia. Kuudennessa vaiheessa kirjoitetaan katsaus ja

viimeinen eli seitsemas vaihe on synteesin tekeminen tuloksista, jossa yhdistetdan

aineistot ja artikkelit yhteen ja muodostetaan yhteinen johtopaatds. Alla olevassa

kuvassa 1 on esitetty Finkin (2005, s. 3-5) kirjallisuuskatsausta selventavaa mallia.



Aseta
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Rajaa metodologit

)

Kirjoita katsaus

|

7
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Kuva 1: Finkin seitsemén kohdan malli (mukaillen léhteestd Salminen 2011, s. 11)

Asiakaslahtoisyyttd on tutkittu paljon julkishallinnossa erilaisista nakokulmista,
esimerkiksi sosiaali- ja terveyspalvelujen ndkdkulmasta. Myds asiakkuuksien johtamista
ja sen tydkaluja on tutkittu (esim asiakasdatalahtéinen johtaminen). Aiemmin on tutkittu
asiakasnakokulmia  palvelujen  tuottavuuden mittaamisessa ja palveluiden
kehittamisessd seka asiakkaiden tuomaa lisdarvoa erilaisissa palveluissa. Heinolan
kaupunki on tehnyt tutkimuksen (2021) siitd, miten kaupunki voisi kehittda

asiakaspalveluansa asiakaslahtoisesti.



2.2 Tutkimusaineisto

Tassa tutkimuksessa on Kkaytetty laajasti kirjallista tutkimusmateriaalia, josta
analysoidaan ja tuotetaan tutkimuksen kannalta relevanttia ja johdonmukaista tietoa.
Tutkielmassa analysoidaan tutkimuskysymyksia nimenomaan Heinolan kaupungin

katujen kunnossapitopalveluiden ja sen asiakkaiden nakokulmasta.

Tutkimusaineistona toimivat aiemmat raportoidut tutkimukset ja selvitykset. Lisaksi
kaytetdan Heinolan kaupungin antaman luvan perusteella kaupungin verkkokansiossa
olevia kirjallisia aineistoja, jotka liittyvat palvelujen arvonmuodostukseen,
asiakaslahtoisyyteen ja palveluihin. Aineisto sisaltaa paljon asiakaslahtoisyyteen liittyvaa
materiaalia, kuten tutkimuksia ja selvityksia asiakaslahtdisyydesta seka siihen liittyvia
kehittamissuunnitelmia. Taulukossa 3 esitellaan keskeiset aineistot, joilla on olennainen

merkitys taman tyon kannalta.



Taulukko 3. Kirjallisuuskatsaukseen joitakin 16ydettyjen tutkimusartikkeleita:
Tekija(t) Julkaisua | Aineistotyyp | Teoksen nimi | Sisilto Hakukone/Ka
ika pi nsio
Hennala, 2011 Vaitoskirjatutki | Kuulla vai | Kasittelee Finna
L. mus kuunnella - | kayttajien
kayttajaa osallistamisen
osallistavan konkreettisesti
palveluinnovoi | palvelujen ja
nnin tuotteiden
Lahestymistav | kehittdmispros
an essiin
toteuttamisen kuntasektorilla.
haasteita
julkisella
sektorilla
Sutinen, 2017 Kasikirja Asiakkuusti | Kaydaan |api | Verkkokansio
P. edon tiedon
tuottamisen ja | tuottamista ja
hyddyntadmisen | jalostusprosess
kasikirja ia sekad tiedon
hydédyntamisen
tapoja
Jaaskelain 2013 Opas Arvoa Keskitytaan Andor
en, A., palvelutuotann | mittaamiseen
Laihonen, on mittareista | johtamisen
H., valineena, josta
Lénnqvist hyotyy mm.
A., johto,
Pekkola, henkildstd seka
S, asiakkaat.
Sillanpaa, Antaa
V., Ukko, ratkaisuja
J. arvon
johtamiseen ja
toiminnan
kehittamiseen.
Tuominen, 2015 Raportti Palvelujen Kasittelee Verkkokansio
T., Jarvi, tuotteistamisen | osallistavaa
K., kasikirja tuotteistamista,
Lehtonen, joka taydentaa
M. H., aikaisempia
Valtanen, tuotteistamisen
J., malleja eli
Martinsuo, annetaan
M. ohjeita, miten
VOi luoda
palvelusta

elava ja toimiva
kokonaisuus
sekd palvelun
tuottajille  ettd
asiakkaille.



3. JULKINEN SEKTORI

Julkinen sektori tarkoittaa yhteiskunnallista jarjestelmaa ja kansantalouden osaa, joka
on valtion ja kuntien omistuksessa (Tieteen termipankki 2022). Julkisia palveluita
tuottavat kunta, aluehallinto (1.1.2023 alkaen) ja valtio. Niiden rahoitus perustuu
kansalaisten ja yritysten maksamiin veroihin ja kayttdmaksuihin. Asiakaslahtéisyyden
tutkiminen julkisella sektorilla on tarkeaa, koska Suomessa julkisen sektorin osuus

palveluiden tuottajana on yksi EU-maiden suurimpia (Taimio 2015, s.18).

Julkinen sektori on keskeinen osa toimivaa demokratiaa ja hyvinvointiyhteiskuntaa.
Vuonna 2020 julkistetun toimintalinjausstrategian mukaan julkishallinnon tulee jarjestaa
palvelut ihmislahtdisesti rohkaisten ihmisia osallistumaan paatdksentekoon.
Ihmislahtdisella palvelulla tarkoittaa ennakoivia ja tehokkaita palveluja, joissa
huomioidaan erilaisten asiakkaiden tarpeet. "Vastaamme siita, etta julkiset palvelut ja
etuudet ovat asiakkaalle helposti saavutettavia, ymmarrettavia, keskendan yhteen

toimivia, turvallisia ja toimintavarmoja”. (Valtiovarainministerié 2020, s.8)

3.1 Julkishallintomallit

Kunta ja valtio ovat osa julkishallintoa, jolla on erilaisia toimintamalleja. Tassa tydssa

keskitytdan asiakaslahtdisyyteen liittyviin julkishallintomalleihin.

New Public Managment eli NPM-toimintamallissa julkiseen toimintaan osallistujia
pidetdan asiakkaina. Keskeiset arvot NPM-toimintamallissa ovat tehokkuus ja tuottavuus
parantaen palvelujen laatua ja asiakastyytyvaisyyttd. Uudessa julkisjohtamisessa
yritetddn soveltaa julkiselle sektorille yksityisen sektorin johtamismallia, jossa
tavoitellaan voittoa, kannattavuutta ja asiakaslahtoisyytta. (Lahdesmaki 2003; Haveri ja
Ronkkd 2007; Kaljunen 2011) Tahan toimintamalliin liittyy kuitenkin ongelmia, jota

kasitellaan luvussa 4.4.

New Public Service eli NPS-toimintamalli on vaihtoehtoinen toimintamalli NPM-malliin.
NPS-toimintamallissa hallinnolla on kansalaisten luottamus ja heidat otetaan huomioon
paatoksenteossa eli palveluita tuotetaan ja kehitetddn yhteistyossa ja
vuorovaikutuksessa eri sidosryhmien kanssa kuten palveluiden kayttajien kanssa. Tassa
toimintamallissa yritetdan tunnistaa sidosryhmien kanssa yhteiset arvot yrittaen

saavuttaa yhteisymmarrys. (Kalliomaki et al. 2021, s.43)

Edelld mainituissa johtamismalleissa huomioidaan asiakas- ja kayttajanakdékulmia

keskeiselld tavalla, mikd nahdaan positiivisena ilmiona. Naissd johtamismalleissa



kansalaiset huomioidaan myos paatdksenteossa, mika johtaa palvelujen kehittdmiseen

ja asiakastyytyvaisyyteen.

3.2 Kuntasektori

Kuntia voidaan pitaa itsenaisina talousyksikkoing, joilla on perustuslain (1999/731, 121
§) mukainen asukkaiden itsehallinto ja verotusoikeus seka lain edellyttama palveluiden
jarjestdmisvastuu. Kunta on tarked osa julkishallintoa ja sen rooli on kasvanut
huomattavasti viimeisten vuosikymmenten aikana. Kunnan tehtdvana on tuottaa
lakisaateiset perus- ja lahipalvelut kuntalaisten hyvinvoinnin edistamiseksi. Ensi vuoden
alusta alkaen kun sosiaali- ja terveyspalvelut ovat siirtyneet uusien hyvinvointialueiden
jarjestamis- ja rahoitusvastuulle, kunnan suurin tehtavakentta on sivistystoimi, johon
kuuluu varhaiskasvatus, perusopetus, kulttuuri-, kirjasto-, liikunta- ja nuorisopalvelut.
Naiden lisaksi kunta huolehtii infrastruktuurista esimerkiksi vesi- ja jatehuollosta,
kaavoituksesta, viheralueista seka katujen kunnossapidosta. Kunta voi myds ottaa muita
tehtavia (esim. joukkoliikenne) parantaakseen asukkaidensa palveluita ja
elinymparistéa. (Kalliomaki et al. 2021, s. 68) Jarjestaessaan palveluita kunnan on
varmistuttava palveluiden saatavuudesta, yhdenvertaisuudesta sekd asukkaiden

perusoikeuksista. (Valtiovarainministerié 2022)

Kuntalain (1995/365) 27 §:n mukaan kunnan tehtdvanad on huolehtia kuntalaisten
osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksista kuten asukkaiden mielipiteiden
tiedustelemisesta ja danestamisesta. Aanestamisen avulla kuntalaisella on vapaus

iimaista ndkemyksensa asioista.

Kuntalaisilla on erilaisia rooleja suhteessa kuntaan kuten toiminnan valvojina, kunnan
rahoittajina seka palvelujen kayttgjind. Kuntalaiset voivat myos esittdad vaatimuksia

palveluiden sisalldsta ja laadusta seka kehittdmisesta. (Ronkkd 2007, s.18-19)

3.3 Heinolan kaupunki asiakaslahtoisessa toiminnassa

Heinola sijaitsee Paijat-Hdmeen maakunnassa. Heinolassa asuu 18 344 asukasta
(Tilastokeskus 2021) ja sen pinta-ala on 839,28 km? (Maanmittauslaitos 2022).

Heinolan tuloveroprosentti vuonna 2022 on 20,50 prosenttia (Verohallinto 2021).

Maaliskuussa vuonna 2022 Heinolan kaupunki toteutti "osallistuva budjetointi” -
prosessin, jossa asukkaat otettiin mukaan paatdksentekoon siitd, miten kunnan julkisia
varoja kaytetaan. Osallistumismahdollisuus toteutettiin danestamalla, jossa danestyksen
kohteena oli 10 erilaista kehittamisideaa . Aania annettiin yhteensa 1395. Ajatuksena oli

suora ja osallistuva demokratia, jossa asukkaille annetaan osallistumis- ja
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vaikuttamismahdollisuus ja samalla hyddynnetddn asukkaiden osaamista ja
asiantuntemusta Heinolan kaupungin kehittamisessa. Yhteiskehittamista asukkaiden
kanssa jatketaan talla tavalla Heinolassa myos vuosina 2023 ja 2024. (Heinolan
kaupunki 2022)

Nokkonen 2021 on toteuttanut tyon Heinolan kaupungille, jonka tavoitteena oli muotoilla
ihmislahtoistd kunnallista liiketoimintaa. Talldin Heinolan kaupungin vahvuudeksi nousi
mm. ystavallinen henkildstd, kuntalaisille tarjotut keskustelumahdollisuudet ja vahva
sisdinen yhteistyd. Kehittamistd vaativiksi asioiksi nousivat kunnan verkkosivut, jotka
koettiin hajanaisiksi ja tietojen I6ytamisen sielta vaikeaksi. Esille nousivat my6s haasteet
siitd, miten kaupunkilaisten kuntaan liittyvat kysymykset ohjataan oikeille asiantuntijoille,
miten palautepalvelun roolia kirkastettaisiin ja miten harvoin asioivia ja uusia asukkaita

voitaisiin palvella paremmin. (Nokkonen 2021)

Alla olevaan on taulukoitu (Taulukko 4) Heinolan kaupungin jarjestamia tilaisuuksia ja
palveluita, jotka tukevat asiakaslahtoista toimintatapaa. Tiedot ovat Heinolan kaupungin

kotisivulta.
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Taulukko 4. Asiakasléhtbisyys Heinolan kaupungissa

Aseman alueen 9.2020 "Perhepuisto” aluetta
yleissuunnitelma kehitettiin yhdess
kuntalaisten kanssa
Terveisid Heinolan kylista | 10.2020 Tavoitteena tutkia
ja kortteleista -tapahtuma/ Heinolan kylien ja
alueidentiteettiprojekti kaupunginosien
ominaisuuksia ja
kehityssuuntia yhdessa
asukkaiden kanssa
Hyvinvointitoimiala linjoilla | 18.03.2021 Avoin verkkotilaisuus,
-verkkotapahtuma jossa oli mahdollisuus
esittaa asiantuntijoille
kysymyksia
Heinolan taidemuseon | 6.10.2021 Kaikille museon
tulevaisuusaskelmat - yhteiskehittamisesta
webinaari kiinnostuneille asiakkaille
Kannustinjarjestelma 11.5.2022 Tavoitteena edistaa
digitalisaatiota, joka tukee
kunnan asiakaslahtoisyytta
Osallistuva budjetointi 23.03.2022 Asukkaat otettiin mukaan
verovaroja koskevaan
keskusteluun
Uusi asiakaspalvelupiste | 2.8.2022 Tehtavana oli valmistella
Spot asiakaslahtdinen malli
asiakaspalvelun
toteuttamiseksi.

Taulukosta voidaan huomata, miten Heinolan kaupunki on tukenut asiakaslahtdisyytta
kahden vuoden aikana aktiivisesti. Naiden lisdksi kaupunki ilmoittaa ajankohtaisista
tapahtumista aktiivisesti kotisivuillaan ja sosiaalisessa mediassa. Taulukossa mainitut

tilaisuudet ja palvelut olivat ensisijaisesti suunattuja kunnan asukkaille.
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4. KESKEISET KASITTEET

Tutkielman merkittavimmat kasitteelliset termit ovat osallisuus, yhteiskehittaminen seka

jarjestamis- ja tuottamisvastuu.

4.1 Osallisuus

Osallisuus tarkoittaa olemista, toimimista, osallistumista ja prosesseja erilaisissa
suhteissa (Isola et al. 2017, s.16-19). Koivisto et al. 2018 on maaritellyt osallisuuden
kolmeen eri osa-alueetta, jotka ovat 1) osallisuus omassa elamassa, 2) osallisuus

vaikuttamisen prosesseissa ja 3) osallisuus paikallisesta hyvasta.

Osallisuus omassa elamassa: edistetdan ihmisten osallisuutta yksildllisesti kuten
tarjotaan  erilaisia  tilaisuuksia  merkitykselliseen tekemiseen ja lisatadan

toimintaympariston ymmarrettavyytta.

Osallisuus vaikuttamisen prosessissa: luodaan fyysisia tai virtuaalisia tiloja, joissa
asukkaat voivat vaikuttaa erilaisissa prosesseissa. Tallainen tila voisi olla esimerkiksi

keskustelutilaisuus, jossa kerataan mielipiteita ja kehittdmisehdotuksia.

Osallisuus paikallisesta hyvasta: luodaan paikallisella tasolla yhteisen merkityksen ja
yhteisodllisyyden. Toiminnassa luodaan asemasta riippumatta yhdenvertaisuutta ja
arvolle ei anneta rahallista arvoa. Paikallinen osallisuus voi tarkoittaa sitd, ettd
paikallisesti luodaan tilanteita ja toimintaa, jossa asukkaalle annetaan tilaisuus nayttaa

osaamistaan ja panostaan yhteiseen hyvaan. (Koivisto et al. 2018, s.4)

4.2 Yhteiskehittaminen

Yhteiskehittdmisen menetelmia voivat olla jaettu asiantuntijuus, hankekehittaja, asiakas-
ja kansalaisraadit, sosiaalinen media, vertaisryhmat, kehittdjaasiakkuus ja fokusryhma.
Jos paatetddn ainoastaan toiminnan sisalldista osallistujien kanssa, niin siita ei synny
viela yhteiskehittamista, vaan se syntyy, kun osallistujat saavat osallistua koko toiminnan

ajan eli suunnitteluun, toteutukseen seka arviointiin. (Isola et al. 2017, s. 33)

Yhteiskehittamisen prosessi etenee vaiheittain, johon kuuluu ensin tutustuminen ja
ihmettely, jonka jalkeen rakentuu luottamus ja lopuksi tulosten muotoileminen.
Yhteiskehittamisen toiminnasta on tiedotettava niin, ettd jokainen joka haluaa voi
osallistua siihen. Yksi olennainen osa yhteiskehittamisessa on paattajien osallistuminen

toimintaan, silla ilman johtoa ei synny mitdan muutoksia. Yhteiskehittdmisessa on kyse
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asiakkaan ja tyontekijan vuorovaikutuksesta ja tasaveroisesta kumppanuudesta. (Isola
et al. 2017, s.32)

4.3 Tuottamisvastuu vs. jarjestamisvastuu

Kuntalain (2015/410) 8 §n 1 momentin mukaan kunnalla on jarjestamisvastuu
lakisaateisissa tehtavissa, mutta ei tuottamisvastuuta. Kunta voi tuottaa sille laissa
sdadetyt tehtavat itse tai sopia tuottamisvastuun siirtdmisesta toiselle kunnalle tai
kuntayhtymalle. Kunta voi hankkia jarjestamisvastuulleen kuuluvat palvelut myds
sopimukseen perustuen muulta palvelujen tuottajalta kuten yksityisilta yrityksilta tai

kolmannelta sektorilta.

Vaikka lakisdateisen palvelun tuottaisi jokin muu taho niin viime kadessa itse kunta on
vastuussa esimerkiksi palvelun saatavuudesta tai yhdenvertaisuuden toteutumisesta

omille kuntalaisilleen.
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5. ASIAKASLAHTOISYYS

5.1 Asiakaslahtoisyys julkisessa palvelussa

Setalan (2013) mukaan demokratian perusajatuksena on se, etta jokaisella kansalaisella
tulisi olla mahdollisuus osallistua paatdksenteon sisallén muotoutumiseen (Setala 2013).
Valtuuston on huomioitava kunnan asukkaiden osallistuminen kunnan toiminnassa.
Tama tarkoittaa kaytanndssa sitd, ettd kunnan on tiedotettava jarjestamistaan
palveluista, taloudesta, niitd koskevista suunnitelmista ja kerrottava, milld tavoin

kuntalaiset voivat osallistua niihin (Kuntalaki 410/2015).

Niiranen (2002, s.67-69) jakaa kuntalaisten asiakkuuden kolmeen ulottuvuuteen, jossa
kuntalainen nahdaan : 1) kohdeasiakkaana, 2) kayttajana ja kuluttajana seka 3)
palveluasiakkaana. Kohdeasiakkuudella tarkoitetaan annettujen ohjeiden noudattamista
ja tavoitteisiin sitoutumista. Kayttdja- ja kuluttajaulottuvuudessa korostuu valinnan
mahdollisuus eri vaihtoehtojen valilla. Palveluasiakkuudessa asiakkaalla on aktiivinen
rooli, jossa asiakkaalla on oikeus tietdd, mitd kuntayhteisé tekee, suunnittelee ja miten

verovaroja kaytetaan.

Kuntalaisten osallistuminen paatéksentekoon mahdollistaa kokemuksen kuulua
kuntayhteis66n, vaikuttaa itselle tarkeisiin asioihin sekd rakentaa kuntaidentiteettia.
Kuntalaisten osallistuminen paatdksentekoon parantaa kunnan kykya uudistaa palveluja
nopeammin seka kykya reagoida asukkaidensa tarpeisiin paremmin. Talléin kunnassa
vahenee paatdksista tehdyt valitukset seka kuntalaisten luottamus hallintoon kasvaa.
(Michels & de Graaf 2010, s.482)

Yhteiskehittdmisessa luodaan uusia palveluita ja niitd parannetaan yhteistydssa
asiakkaan kanssa, silla kayttdjat itse tietavat tuotteiden ja palveluiden toimivuudesta
paremmin kuin kukaan muu. Yhteiskehittamisen avulla tuetaan osallisuutta, kehitetaan
yhteisollisyyttd seka mahdollistetaan kuulluksi tuleminen (Niiranen 2011, s.220).
Yhteiskehittaminen alkaa palvelun ideoinnista jatkuen toimeenpanoon ja arviointiin asti.
Palvelut suunnitellaan kuntalaisia varten, joten asiakaslahtdisyys on keskeinen osa
palvelun suunnittelussa. Asiakaslahtdinen toiminta edellyttdd strategisia valintoja,

pitkajanteista tyota ja johdon aktiivista tukea (Houhala 2020a, s.6)

Nykyaan kuntalaiset nahdaan aktiivisina toimijoina, jotka ovat oman elamansa parhaita
asiantuntijoita. Voidaan todeta, ettd yhteiskehittdmisen avulla edistetdan kuntalaisten

hyvinvointia parempaan suuntaan, silld palvelu on suunniteltu juuri heidan tarpeitaan
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tayttavalla tavalla. Asiakaslahtoisyys tukee yhteiskunnan intressien saavuttamista ja

kasvattaa asiakasarvoa (Houhala 2020a, s. 13)

Asiakkaat eli tassa tapauksessa palvelujen kayttajat on osallistettava konkreettisesti
palvelujen ja tuotteiden kehittdmisprosesseihin. Larjovuori et al. (2012) on maaritellyt
tapoja, jolloin kuntalaisia voidaan ottaa mukaan osaksi palvelun suunnittelua ja
paatdksentekoon. Keha (Kuva 2) alkaa palvelun suunnittelusta, jossa hahmotetaan
palvelutarpeita sekd toimintaymparistéa. Kuntalaisia voidaan kuulla kyselyiden ja
keskustelutilaisuuksien avulla. Toisessa vaiheessa eli palvelun tuotannossa pohditaan
asiakkaan polkua palvelun lapi, jolloin asiakkailta voi pyytaa mielipiteita erilaisin keinoin
kuten tydpajoin. Kehan kolmannessa vaiheessa on vuorossa palveluiden systemaattinen
arviointi, jossa seurataan kehittamistarpeita. Menetelmana voidaan kayttaa

asiakaspalautteita ja tyytyvaisyyskyselyita. (Larjovuori et al. 2012, s. 18)

Palvelutarvekyseiyt 1. Palveluiden suunnittelu
Keskustelutilaisuudet + palvelutarpeet
3 . Iveluprosessin tavoitteet,
3. l:a ;;,::;,;gf{:nen Internet-keskustelut ?tarateglgt i
a)rrvloiml Fokusryhmahaastattelut - resurssien allokointi
(esim. talousarvio jJa
+ laadunhallinta kayttdsuunnitelmat,
« valkuttavuus Investoinnit)
Asiakaspalaute YhteistySpajat
Asiakasarvioinnit ‘Ongelmaklinikat”
Asiakaspaneelit ja -raadit Asiakasedustus
Asiakkaan varjostaminen® yoryhmissa
Jja asiakaspolun Yleisotilaisuudet ja
kuvaus =tapahtumat

2. Palvelutuotanto

« Jokapdiviinen asiakaspalvelu
- parannukset palveluprosessissa
= palvelun tuottajien valinta

Kuva 2: Asiakkaiden osallistumisen kehé (Larjovuori et. al. 2012, s.18)

Tama keha synnyttda myonteisen vaikutuksen: vanhat palvelut tehostuvat seka syntyy
uusia ja parannettuja palveluita, joiden seurauksena palvelujen vaikuttavuus voi
lisdantya. Tama lisaa luottamusta julkishallintoon ja motivoi ihmisia toimimaan entista
aktiivisemmin (Lovio ja Kivisaari 2010, s. 30). Vaikka asiakaslahtdiset toimintamallit ovat
kehittyneet ja tiedetdan, ettd niistd on hydtya, niin niiden kayttdéonotto ei ole viela
edennyt. (Houhala 2020a, s.49)

CoSIE (Co-creation of Service Innovation in Europe) - hankkeessa kehitetdan julkisen
sektorin palvelujen yhteiskehittamisen menetelmaa eri maissa eri kohderyhmissa ja eri

menetelmin. Hankkeen tavoitteena on nopeuttaa asiakaslahtoisten
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palveluinnovaatioiden kehittdmista ja halutaan, etta julkisten palvelujen kayttajat otetaan

voimakkaammin palvelujen uudistamistydhdn. (Kuntaliitto 2018)

5.2 Viranhaltija asiakaslahtoisyyden toteuttajana

Julkishallinnossa tyoskentelevat viranhaltijat, jotka kayttavat julkista valtaa, ovat
merkittdvassd asemassa hallinnon toiminnassa. Virkavastuun avulla voidaan lisata
kuntalaisten luottamusta julkishallinnon toimintaan. (Kalliomaki et al. 2021, s. 51)
Viranhaltijat, asiantuntijat ja paatoksentekijat paattavat omassa roolissaan sen, missa
muodossa palvelu toteutuu ja miten kunnan resurssit ja prosessit tukevat palvelun
toteuttamista. Heilla on myds tietoa palvelusta ja asiakkaista ja viime kadessa he ovat
niita, jotka tuottavat palvelua asiakkaille, jonka takia viranhaltijan on hyva osallistua myos

paatoksentekoon. (Tuominen et al. 2015, s.20)

Steen et al. (2018) mukaan yhteiskehittamisessa on myo6s haasteita, jotka liittyvat
viranhaltijoihin; kun kuntalaisten roolia kasvatetaan tarkoituksella, se voi tarkoittaa
samalla julkishallinnon lainmukaisen vastuun vahentamista yhteiskunnallisten
haasteiden ratkaisemisessa. Toisena haasteena voidaan pitaa sita, etta julkisen,
yksityisen sekd& kolmannen sektorin organisaatioiden vastuu ja roolit voivat menna
sekaisin ja nain ollen myds ongelmatilanteiden selvittdminen voi olla vaikeaa. Kolmas
haaste on kustannusten nousu ja neljdas on demokratian heikentyminen, silla
osallistumisaktiivisuus kuntalaisten valilld ei jakaudu tasavertaisesti. Viidentena
yhteiskehittdamisen haasteena voidaan pitdd epatasaisesti jakautunutta valta-asemaa,
silla viranhaltijat, joilla on aikaisempaa kokemusta ja asiantuntemusta tulevat enemman
nahdyksi paatdksenteossa kuin viranhaltijat, joille yhteiskehittdminen on uusi ilmid.
(Steen et al. 2018, s. 284-293)

Viranhaltijoilla ja kunnan tyontekijoillda on tarkea rooli asiakasléhtdisessa toiminnassa,
koska asiakkaat eivat pysty aina yksin maarittelemdan tarpeitaan palvelujen
kehittamisessa ja tarvitsevat siihen apua. Hallinnon tehtavana on huolehtia kuntalaisten

osallistumisesta erilaisissa toiminnoissa.

Hennala (2011) on tehnyt tutkimuksen, joka kohdistuu viranomaisvetoisten
hyvinvointipalvelujen uudistamisprosessien varhaiseen vaiheeseen. Tutkimuksessa
tutkimusymparisto on kuntasektori. Tutkimuksessa nostetaan esiin
viranomaiskommentti: "Kuunnellaan asiakkaiden mielipiteitd palvelujen kehittdmisesta,
mutta julkinen sektori ei ole automaatti, joka toteuttaa kaikki toiveet.” (Hennala 2011,
s.99)
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Hennalan (2011) tutkimuksen mukaan viranomaiset eivat halunneet sitoutua
kuntalaisten osallistumiseen palvelujen kehittdmisessa, heilld oli jopa pelko vallan
menettamisestd kuntalaisille, jos kuntalaisten mielipiteille annetaan vahvempi status.
Viranomaisten pelkona oli myés, etta jos palvelujen kayttajille annetaan konkreettinen
mahdollisuus osallistua palvelujen uudistamiseen, se tarkoittaa, ettd hankkeen toteuttaja
sitoutuisi periaatteessa myos toteuttamaan osallistujan ilmaisemat toiveet tai tarpeet.
Syy tahan asiakkaiden osallistumisen vaheksyntdan oli, ettd palvelujen kayttdjien
arvioitiin olevan tietamattémia palvelujen tuottamiseen liittyvista tekijoista ja myods omista
tarpeistaan seka huoli kuntalaisten tai palvelun kayttajien epatasa-arvoisesta kohtelusta.
Kuntalaisten osallistumiselle voitiin antaa mahdollisuus esimerkiksi
asiakastyytyvaisyyskyselyiden avulla, mutta osallistumisella ei saisi olla saneleva
vaikutus. (Hennala 2011, s.99-100)

Edella mainittujen nakdkulmien lisaksi on hyva huomata, ettei kunnallisissa viranomais-
ja valvontapalveluissa voida aina niita ohjaavien lakien ja niiden tulkinnan tai linjausten
takia tyydyttaa asiakastarpeita. Talloin asiakaskokemus muodostuu
asiakaskohtaamisten, annettujen palveluiden perustelemisen ja asiakkaiden

yhdenvertaisuuden perusteella.

5.3 Yksityisen sektorin toimintamallin soveltaminen julkiseen
sektoriin

Jos julkisen sektorin organisaatioihin sovelletaan yksityisensektorin organisaatiomalleja,
kuntalaiset nahdaan asiakkaina. Kun asiakkaiden tarpeita tunnistetaan, niin heita

voidaan my6s ymmartaa paremmin (Houhala 2020a, s.18).

Yksityisen ja julkisen sektorin palvelut ja roolit ovat erilaisia. Yritysten menestys
edellyttdd markkinaehtoisesti kasvavaa asiakastyytyvaisyyttd seka palvelujen
suosittelua ja asiakasuskollisuutta. Julkisen sektorin viranomaispalvelu sita vastoin
tarkastelee asiakkaan toimintaedellytyksia, olosuhteita ja toiminnan hyvaksyttavyytta

ilman, ettd muodostuu riippuvuussuhde asiakkaaseen. (Houhala & Lyytinen 2022, s.3)

Ero niiden valilla on se, etta yritykset arvioivat asiakasryhmansa strategisen ja rahallisen
arvon perusteella, kun taas julkinen sektori tarkastelee asiakkaitaan taloudellisten
menetysten ja riskien perusteella (Houhala 2020a, s. 18). Julkisella sektorilla asiakkaat
eivat hanki palveluja omatoimisesti vaan palvelut on tehty asiakkaita eli kuntalaisia
varten viranomaisten toimesta. Asiakkaat voivat olla seka yrityksia ettd yksityisia
henkiloita. Toiminnassa korostetaan tulosvastuuta seka kustannustietoisuutta.
Asukkaalla/asiakkaalla on oikeus saada vastiketta maksamilleen verorahoille. Julkisella

sektorilla tuottava lisdarvo on se, mistd kuntalaiset ovat valmiita maksamaan veroina
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(Nummela & Ryynanen 1996, s.135). Yritykset pyrkivat asiakaslahtoisyydella
hankkimaan uusia asiakkaita sekd sitomaan vanhoja asiakkaita kayttdmaan yrityksen

palveluja, jotta yrityksen tuloksellisuus ja tuottavuus lisdantyisi (Houhala 2020a, s.13)

Julkisen sektorin on otettava huomioon kaikkien kuntalaisten tarpeet, kun taas yksityiset
toimijat voivat vapaasti valita asiakkaansa ja yritykset saavat korvauksen kaikista
toteuttamistaan toimenpiteistd. Koska perustuslaki tarjoaa kaikille kansalaisille yhtalaiset
perusoikeudet, julkisen sektorin on arvioitava palvelutarpeet, niiden kohdistuminen ja
rahoitus pitkalla aikavalilla kaikille palveluja tarvitseville kunnan asukkaille ilman
mahdollisuutta ennakkokarsinnan mahdollisuuksia. Kunnan asukas tarvitsee palvelun,
joka on helposti, nopeasti ja asiantuntevasti seka edullisesti saatavilla. (Houhala 2020a,
s.19)

Yritykset tavoittelevat pitkaaikaista asiakassuhdetta eli haluavat, ettd asiakas on
tyytyvainen palvelukokemukseensa ja toivovat, etta asiakas tulisi myos tulevaisuudessa
kayttamaan yrityksen palveluita. Esimerkiksi kunnan sosiaalipalvelu ei tavoittele kaikkien
asiakkaiden sitouttamista palveluihinsa, se saattaa olla jopa merkki palvelun
epaonnistumisesta. Yrityksissa asiakkaat ovat vapaaehtoisia eli he voivat yleensa valita
monen yritysten palveluiden valilld ja maksaa haluamistaan palveluista. Kuntalaisuus on
asumiseen perustuvaa ja ’“pakollista® . Kuntalaisuuteen siséaltyy velvollisuus
kunnallisverojen maksamiseen, joka mahdollistaa kuntalaiselle kunnan tuottamien
palvelujen saatavuuden ja kayttdmisen. Yritystoiminnan ja julkisten palvelujen erona on
my0ds asiakkuuden maaritteleminen. Yritykset pystyvat maarittelemaan asiakkaansa
melko tarkasti: esimerkiksi kampaajat tietavat milloin ja keiden hiuksia leikkaavat, kun
taas julkisten vanhusten hoitopalveluiden osalta varsinaisten vanhusasiakkaiden lisaksi
on huomioitava heidan Iahipiirinsd, joka monimutkaistaa palvelukokemuksen

onnistumisen arviointia. (Osborne 2018)

5.4 Asiakaslahtoisyyden keinot ja mittaamisen hyodyt

Paatoksenteon avoimuus, lapinakyvyys seka erilaisten nakdkulmien huomioiminen ja
niiden kunnioittaminen lisda luottamuksen maarda kuntaa kohtaan (Koskimies &
Nieminen 2021). Olisi tarkeaa, etta kuntalainen voi vaikuttaa palveluihin virallisten, mutta
my0Os epavirallisten kanavien kautta luontevalla tavalla, jotta asiakaspalautteet eivat jaisi
vahaiselle huomiolle. Monipuoliset viestintdkanavat lisdavat vuorovaikutusta asiakkaan
ja organisaation valilla. Asiakastyytyvaisyyden avulla voidaan tunnistaa asiakasryhmia,
se toimii kayttaytymisen indikaattorina sekad sen avulla tunnistetaan palveluiden

yhteiskunnallinen merkitys. Erityisesti positiivisen palautteen saaminen yllapitaa
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asiakaslahtoisyytta asiakkaiden ja palveluntuottajien nakdkulmasta. (Houhala 2020a, s.
39-48)

NPM-toimintamallin yksi vaatimuksista on sahkoisten tietokantojen ja internetin
hydédyntaminen julkisella sektorilla. Sahkodiset palvelut lisaavat asiakkaiden
vuorovaikutusta, tuovat vastuuta ja nopeuttavat palveluja sekd parantavat
asiakaskokemusta (Houhala 2020b, s.19).

Kuntien palvelut siirtyvat yhd enemman digitaalisiksi kuten erilaiset viestintadkanavat,
omapalvelut ja kuntien oma sivut. Digitalisaatiolla on merkittava rooli mm.
osallistumistyon ja viestinnan nakokulmasta. Asiakaslahtbisyyttd tuetaan kuntalaisille

keskustelufoorumien, tyytyvaisyyskyselyjen seka palautteiden avulla.

Digitalisaatio auttaa luomaan parempia ja luotettavampia palveluita seka tehostamaan
paatoksentekoa. Digitalisaation avulla muotoillaan uusi ja kehittynyt kuntakentta. Kunta
voi luoda keskustelua ja vuorovaikutussuhteita sosiaalisen median kautta, jotka tukevat
kuntalaisten osallistumista ja yhteisollisyytta. (Virtanen & Stenvall 2011) Digitalisaatiosta
on huomattavia hyotyja, kun sitd osataan kayttaa oikein. Sen avulla voidaan auttaa ja
ohjata asiakkaita paremmin ongelmatilanteissa ja tarpeissa. (Houhala 2020a)
Digitalisaatio lisda kuitenkin myoés turvallisuusriskeja. Esimerkiksi kunnan tyontekijalla ei
ole mahdollisuutta varmistaa paatoksenteossa kaytettdvan tietojarjestelman toiminnan
oikeellisuutta eli han on vastuussa asiasta, johon han ei pysty vaikuttamaan. (Kalliomaki
et al. 2021, s. 61)

Asiakaspalautetta  voidaan  keratd  esimerkiksi  gallupeilla,  barometreilla,
markkinatutkimuksilla tai kaytanndnlaheisilla kyselyilla. Asiakastyytyvaisyytta mittaavan
kyselyn laatimiseen kannattaa panostaa (Valanto-Pyhaltd 2020, s.13). Kysymyksiin
vastaamisen on oltava helppoa. Olisi hyva kysya suoraan asiakkaalta, mita asioita han
arvostaa. Talldin voi saada yksityiskohtaista tietoa asiakkaan mielipiteista. (Jaaskelainen
et al. 2013 s.17) Kyselyissa kdydaan vuoropuhelua asiakkaan kanssa (Valanto-Pyhalto
2020, s.13).

Osbu eli osallistuva budjetointi-projektissa Heinolan kaupunki oli huomioinut myds ne
asukkaat, joille sahkdinen palvelu ei soveltunut ja tarjosi myos muita osallistumistapoja.
Osallistumistapoina Osbu-prosessissa oli aanestaminen lipukkeilla kaupungin
toimipisteissd, puhelimitse tapahtuva &aanestdminen sekd& sahkdinen lomake.

Ensisijaisesti Heinolan kaupunki toivoi, etta kaytettaisiiin sahkoista lomaketta.

Heinola on toteuttanut myos vuonna 2021 puhelinhaastatteluin asukaskyselyn, jossa
selvitettiin asukkaiden mielipiteita kunnan toiminnasta ja omasta

asukaskokemuksestaan (Heinolan kaupunki 2021). Kysymyksissa tiedusteltiin myds
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nakemyksia Heinolan tulevaisuudesta. Vastausten pohjalta on havaittavissa huolta
vaeston ikaantymisesta ja nuorten muuttamisesta muualle. Myo6s tydllisyystilanne

nahdaan huolestuttavana ja se puolestaan heijastuu koko kaupungin tulevaisuuteen.

Mittaaminen auttaa konkretisoimaan strategian toteutumista, helpottaa paatéksentekoa
ja motivoi henkildstéd. Sen avulla voidaan kyseenalaistaa toimintatapoja, ennakoida
kehitystd sekd oppia organisaation toiminnasta. Mittaamiselle taytyy olla motivaatio,
jollaisena voi toimia esimerkiksi osaamisen kehittaminen tai toiminnan pitkajanteisten
tulosten esiin saaminen. Asiakaslahtdisyydessd on yleensa kyse asiakkaan ja
asiantuntijan valisesta vuorovaikutuksessa, joka on aineetonta paaomaa. Aineettoman
paaoman mittaamiseen liittyy ongelmia kuten luotettavien tydkalujen puute. (Kujansivu,
ym. 2007, s.159-160)

Asiakaskokemuksen mittaamisen avulla henkild ymmartaa asian tarkeyden, jolloin
asiakkaan kohtaamisesta tulee henkilokohtaisempia (Kreapal 2017, s.15).
Organisaation, joka toimii asiakaslahtoisesti on ymmarrettava, ettd palvelun tulee olla
lapindkyvaa ja vastata asiakastarpeisiin seka ohjata asiakasta koko palvelutarpeen ajan.
Jotta asiakastarpeet  tulisivat  esille, tarvitaan asiakasymmarrysta  ja

toimintaymparistdanalyysia. (Huohala & Lyytinen 2022, s.4-5)

Asiakas maarittdd, miten palvelu vastaa hanen tarpeeseensa. Asiakaslahtdisyytta
kuvavaa mittaria tarvitaan asiakkaiden kayttaytymisen ennakoimiseen ja palvelun

luoman asiakasarvon osoittamiseen. (Jaaskelainen et al. 2013, s. 15)
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6. ASIAKASLAHTOISYYS KATUJEN
KUNNOSSAPIDOSSA - CASE HEINOLA

6.1 Katujen kunnossapito

Kunnan tehtdva on hoitaa sekd lakisaateiset etta yleisen toimialan nojalla kunnan
itselleen ottamat tehtdvat. Katujen kunnossapidosta huolehtiminen kuuluu kunnan
lakisaateisiin tehtaviin. Katujen kunnossa- ja puhtaanpitolain (2005/547, 3§)
tarkoituksena on parantaa jalankulkijoiden olosuhteita, selkeyttdd kunnan ja
tontinomistajan tehtavanjakoa seka vahentada kadulla tehtavien tdiden aiheuttamia

haittoja.

Heinolan kaupungin katuverkon piiriin kuuluu noin 250 km liikkennevaylia, joista vastaa
kaupungin katuyksikkd. Sen tehtdvana on varmistaa turvallinen liikkuminen seka

vaadittava kuntotaso ja siisteys liikennevaylilla ja yleisella alueilla.

Katutilavalvonnan tehtdvana on huolehtia rakennetun ymparistdn turvallisuudesta,
riskienhallinnasta ja liikkumisen sujuvuudesta. Kunnossapidon tarkoituksena on pitaa
kulkuvaylat riittdvan hyvassa kunnossa siten, etta tyosta ei aiheudu kovin suurta haittaa
asukkaille. (Houhala 2020a, s.12)

Katujen hoidon ja kunnossapidon tehtavat vaihtelevat vuodenaikojen mukaan. Katujen
kesaaikaiseen kunnossapitoon kuuluu sorakatujen ja teiden podlysidonta, vaylien
kunnostus ja paallystys seka puhtaanapito. Talvikunnossapitoon kuuluu taas auraus,
liukkauden torjunta seka lumen kasittely. Kevatkunnossapitoon kuuluu esimerkiksi

hiekan poistaminen. (Kuntaliitto & Ymparistoministerié 2005)

Heinolan kaupungin katuyksikkd ottaa myds vastaan vikailmoituksia seka virka-ajalla
ettd sen ulkopuolella. Esimerkiksi jos kadulla liikkuvaa huomaa liikennettd vaarantavan
kuopan, niin siitd on ilmoitettava kunnalle tai poliisille. Katujen kayttéikaan voidaan
vaikuttaa erilaisilla menetelmilla kuten kestavalla suunnittelulla ja materiaalivalinnoilla.
Kunnossapitotyon aikana on varmistettava, ettd tyosta aiheutuva haitta olisi
mahdollisimman vahainen seka tdiden aikana ei vahingoitettaisi muita rakenteita kuten

johtoja.

Asukkaille tulisi ilmoittaa hyvissa ajoissa tulevista kunnossapitotdista. On tarkeaa, etta
asiakkaiden muuttuvat tarpeet otetaan huomioon katujen kunnossapidon suunnittelussa

esimerkiksi kerdamalld asiakaspalautetta. Monille asiakkaille on tarkeada kyeta
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osallistumaan hanta koskevien asioiden hoitamiseen. (Hoffrén-Koivu et al. 2020, s. 52,
101)

Vuonna 2017 Heinolan kaupunki sitoutui kehittdmaan pyoratieverkostoaan ja
edistdmaan kestavaa pyodrailymatkailua. Tarkoituksena on ollut selvittda pyorateiden

tarvetta seka parantaa pyorateiden turvallisuutta ja korjata epajatkuvuuskonhtia.

Heinolan kaupunki on sitoutunut myds TEKPA -projektiin, jossa toteutetaan vuosittaan
yhdyskuntateknikkaan liittyvaa kyselya. Siind kuntalaiset paasevat kertomaan
mielipiteensd mm. katujen ja puistojen onnistumisesta. Kyselyn keskeinen tavoite on
teknisen sektorin tuloksellisuuden mittaamisjarjestelman kehittaminen. Kysely tehdaan
parillisina vuosina laajempana kyselyna ja parittomina vuosina suppeampana kyselyna.
(Miettinen 2021)

6.2 Katuverkoston asiakkaat

Asiakaslahtdisessa toiminnassa on erotettava kasitteet "asukas” ja “asiakas” seka
"kuntalainen”. Asiakas tarkoittaa kaupungin palvelujen ja infran kayttgjia vaikka asuisi
toisella paikkakunnalla. Kuntalainen tarkoittaa kyseisessa kunnassa asuvaa henkil6a.
Myds kunnassa sijaitseva yritys voidaan luokitella kuntalaiseksi. (Valanto-Pyhalté 2020,
s. 5)

Asiakaslahtdisessa toiminnassa asiakkaiden toiveet ja tarpeet korostuvat. Tarkoituksena
on vastata mahdollisimman hyvin asiakkaiden tarpeisiin (Sihvo et al. 2018, s.12). Kun
asiakkuutta suunnitellaan, se perustuu kaupungin resursseihin, tietoon asiakastarpeista
sekd kaupungin tavoitteisiin. Palveluiden kehittdminen asiakaslahtdisesti edellyttaa
tietoa asiakkaiden tarpeista ja haasteista. Koska asiakas itse osallistuu palvelun arvon
muodostamiseen, on tarkedda, ettd asiakkaiden tarpeet ja toiveet otetaan huomioon
sellaisenaan kuin asiakas itse ne ilmaisee. (Sutinen 2017, s.51-58) Asiakaslahtbisessa
organisaatiossa siis palvelut ja toiminta mukautuvat asiakastarpeiden avulla (Huohala &
Lyytinen 2022, s.4-5).

Asiakastarpeiden tunnistaminen auttaa tunnistamaan, ketka ovat asiakkaita, ja miten
heita voidaan palvella. Asiakkuuksien mittaaminen tapahtuu strategisella, taktisella ja

operatiiviselle tasolla. (Sutinen 2017, s.36—46)

Asiakassegmentoinnin avulla voidaan tunnistaa seka vastata paremmin asiakkaiden
tarpeisiin. Segmentoinnissa asiakkaat jaetaan yleensa ryhmiin, joilla on samanlaiset
tarpeet ja halut. (Christopher 1998; Bergstrom & Leppanen 2011) Palveltavia asiakkaita
voidaan jakaa esimerkiksi asiakkaan taustatekijoiden, tilannetekijdiden ja

asiakassuhteen arvon perusteella (Bergstrom & Leppanen 2011)
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Katujen kunnossapidon asiakkaina voidaan pitdd kaikkia asukkaita ja muita henkil6ita,
jotka kayttavat katuverkkoa jalkaisin tai eri liikennevalineilld. TEKPA-projektissa Heinola
valitsi satunnaisotoksella kyselyn 500 henkilda, ialtdan vastaajat olivat 18-79 vuotiaita,

josta miehet ja nuoret olivat vastanneissa aliedustettuina (Miettinen 2021)

On huomioitava, ettd kaikkien kuntalaisten aanet ja ideat tulevat kuulluiksi.
Tarkoituksena on se, ettd myds ne kuntalaiset, jotka eivat ole sellaisessa asemassa, etta
heidan nakemyksensa tulisivat esiin ilman eritystd huomiota, paasisivat osallistumaan.
Yleensa vaarana on se, etta vain aktiivisimmat ja danekkdimmat saavat mielipiteensa
kuulumaan ja ne asukkaat, jotka ovat helposti saatavissa mukaan palvelujen
kehittamiseen tai asukkaat, joiden mielipiteen painoarvo on jostain syysta arvokkaampi

kuin toisten, tulevat esille kehittamisessa ja paatoksenteossa. (von Bruun 2005)

6.3 Kuntalaisille annettu informaatio

Tiedon jakamiseen liittyy haasteita kuten tiedon hajanaisuus, lupaprosessin hitaus ja
lapinakymattémyys asiakkaalle (Helander et al. 2020, s.34). Asiakkaan antaessa
palautetta on tarkeaa kuunnella hanta ilman liiallista kyseenalaistamista. Kun kunta on
jarjestanyt asiakkailleen mahdollisuuden kertoa omista mielipiteistaan ja ajatuksistaan,
voidaan saada arvokasta tietoa kehitystydhon. Palautteen kerdaminen viestii asiakkaille
myods hanen tarkeydestdan, jolloin han sitoutuu palveluun myds tulevaisuudessa.
(Hoffrén-Koivu et al. 2020, s.102)

Tiedonhankinta voi tapahtua esimerkiksi henkildkohtaisena haastatteluna,
puhelinhaastatteluna, Kkirjallisena kyselynd tai edellisten yhdistelmana. Myos

reklamaatiot tuovat tietoa asiakastyytyvaisyydesta. (Sundquist & Salminen 1998, s.17)

Heinolan kaupunki tiedottaa erilaisista palveluista ja niihin osallistumisesta yleensa
kunnan Kkotisivuilla olevalla sahkdisella ilmoitustaululla sekd Facebook-sivuillaan.
Heinolan kaupunki kayttdd myos muita sosiaalisen median kanavia kuten Instagram,
Twitter, YouTube ja LinkedIn. Niiden kautta ilmoitetaan muun muassa uusista avoimista
tydpaikoista, menneista ja tulevista tapahtumista seka erilaisista palveluista. Sosiaalisen
median kanavilta 10ytaa myos kaupungin tyontekijoiden yhteystietoja ja tietoa kunnan

toimipisteiden sijainnista.

Katujen kunnossapitotehtavista [0ytyy tietoa Heinolan Kotisivuilta. Esimerkiksi
talvikunnossapidon olosuhteet ja tarpeet vaihtelevat vuosittain suuresti. (Miettinen
2021,s.7). Katumestari on tiedottanut talvena 2021-2022 siita, ettd kaluston ja
henkil6ston puutteen vuoksi kaupunki voi joutua katujen kunnossapidon osalta

vaikeuksiin lumisena talvena ja lisaresurssien hankkiminen muualta on vaikeaa, silla
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avuntarve on samanaikaisesti kaikilla tienpitgjilla. Myds mahdollisista tiesuluista ja
muista poikkeuksellisista tilanteista ilmotetaan Heinolan kaupungin kotisivuilla kuten
tehtiin esimerkiksi 15.5.2022, jolloin ilmoitettiin kaukolampdvuodosta, jonka takia katu
jouduttiin  sulkemaan. Hiekoitushiekan poistoista on ilmoitettu asukkaille myo6s

kotisivuilla.

6.4 Tarpeiden ja nadkemysten selvittely ja analysointi

Asiakaslahtdisessa toiminnassa pitdd olla selvillad, mihin ja miten taloudellisia
voimavaroja kohdennetaan, millaista informaatiota paatésten tueksi tuotetaan ja miten
tehtyjen ratkaisujen tehokkuutta ja vaikuttavuutta arvioidaan (Virtanen et al. 2011,
s.154).

Tietoa tarvitaan erityisesti paatoksenteon valmisteluvaiheessa ja
toimeenpanovaiheessa. Tietoon voi turvautua my0s paatdsten toimeenpanon
estamiseksi seka niiden hidastamiseksi. Tiedon pitaa olla laadukasta, jotta se voi auttaa
paatoksentekotilannetta sekd auttaa arvioimaan erilaisten vaihtoehtojen seurauksia.
(Jalonen 2022)

Palautteiden kerddmisen jalkeen asiantuntijat joutuvat pohtimaan eri toimintatapoja ja
katsoa onko tarpeen palautteen perusteella muuttaa jotakin. Voidaan myds kayttaa
tiedon hyddyntamisen prosessia, joka koostuu eri tietolahteistd tulevan tiedon
kulkeutumisesta, vaihtamisesta sekd uuden tiedon luomisesta ja hyddyntamisesta.

Arviointivaiheeseen kuuluvat palaute, sen sisaltd, kerddminen ja hyddyntamisen tavat.

Asiakkas on keskeinen tietolahde palvelujen kehittamisessa (Jaaskelainen et al. 2013,
s.32). Asiakaspalautteissa kuntalainen, jonka rooli on toimia palvelujen kayttajana seka
rahoittajana joutuu ajattelemaan, millaisia lisdarvoa palvelut tuottavat ja niiden tulisi
tuottaa. Yhden asiakkaan palautteessa korostuu subjektiivinen nakdkulma eli "mina-
nakdkulma”. (Oulasvirta 2007, 64—-65)

Asiakaspalautteiden arvioinnissa on selvitettdva mm., missa palveluntuottaja on
onnistunut ja mita asiakas arvostaa palveluissa, mitad hyotyja palvelut tuottavat
asiakkaalle, mita haasteita palvelutuottajan palveluissa on, ja miten niita voisi kehittaa
(Jaaskelainen et al. 2013, s.30)

TEKPA -projektiin vastattiin ensisijassa paperilomakkeella, verkkovastausmahdollisuus
tarjottiin vaihtoehtoisena tapana. Heinolan kaupunki innosti vastaamaan kyselyyn

arpomalla vastaajien kesken kaksi lippua kesateatteriin.
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TEKPA -kyselyssa vastaajilta kysyttiin, miten he kayttdvat asuinkunnassa katuja ja
niiden yhteydessa olevia jalankulku- ja pyorateitd. Tutkimustulosten perusteella
vastanneista 60 % oli kayttanyt likennevaylia usein jalankulkijana, 71 % henkildautolla
ja 28 % pyoraillen. Tutkimustuloksista selvisi, ettd Heinolassa keskimaarin 46 %
vastaajista oli tyytyvaisia ja 36 % tyytymattémia asuinalueiden katujen kuntoon.

Keskustaan johtavien paakatujen kuntoon oli tyytyvaisia 64 % ja tyytymattomia 18 %.

Sidosryhmien erilaiset tavoitteet voivat luoda my6s haasteita palvelun kehittamisessa,
jolloin tavoitteiden priorisointi vaikeutuu. Haasteena voivat olla myds lopputuotosten ja
tavoitteiden puutteellinen maarittely, seka puutteelliset johtamistaidot. (Klemola 2015,
s.29-30)

6.5 Tulosten hyodyntaminen

Asiakaslahtéinen toiminta edellyttdd yhteisty6ta eri toimijoiden valilla (Almqvist et al.,
2013). Asiakaslahtoiset palvelut vaativat luotettavaa tietoa asiakkaista, palveluista seka
kustannuksista (Laihonen & Ahlgrén-Holappa 2020, s.10). Riskind voi olla se, etta
asiakaspalautteiden antaminen jaa usein vain asiakkaan osallistumisen ainoaksi
muodoksi eika silloin mukana ole varsinaista osallisuutta (Leemann & Hamalainen
2015, s.3)

Kyselyjen ja mielipiteiden avulla voidaan mitata demokratiaohjelmaa sekd hyddyntaa
tuloksia toiminnan ja palveluiden kehittdmisessa (Heinolan kaupunki 2021). Pelkka
asiakastyytyvaisyyden mittaaminen ei riitd, vaan tutkimustulokset on analysoitava
prosenttilukujen ja keskiarvojen avulla. Asiakastyytyvaisyyttd mitattaessa suurin
ongelma ilmenee siind, miten hydédynnetdan saatuja tuloksia. (Ylikoski 1999, 149-166)

Tulosten avulla on ryhdyttava toimenpiteisiin katujen kunnossapidon parantamiseksi.

Sen jalkeen kun tulokset ovat analysoitu, kunnan on mietittdva, millaisiin toimenpiteisiin
on ryhdyttava. Mikali tyytyvaisyys on hyvalla tasolla, samaa tasoa tulisi yllapitdd myds
jatkossa (Ylikoski 1999, 166—169). Heinolassa asuinkadun kuntoon oli tyytymattémia
36%, joten kaupungin on mietittava, millaisilla toimenpiteilla voisi parantaa asukkaidensa

tyytyvaisyytta.

Jotta asiakastyytyvaisyyden hyodyt saataisiin entistd nakyvammaksi, henkiloston tulisi
sitoutua  asiakastyytyvaisyyden kasvattamiseen tai yllapitamiseen. Tutkimusten
tavoitteet tulee kertoa henkilostolle, ja tuloksetkin tulee kayda lapi yhdessa henkildston
kanssa. (Ylikoski 1999, 167—-169.)

Taulukossa 5 sovelletaan asiakaslahtoisyyden hyodyt ja haasteet katujen

kunnossapidossa yleisesti.
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Asiakasléhtoisyyden hyddyt ja haasteet katujen kunnossapidossa

Haasteet

Mahdollisuus  kuulua kuntayhteisdon,

joten kuntalaisen on helppoa jattaa
ilmoituksia havainnoistaan katuverkoston

kohentamiseksi

Vaikuttaa kuntalaiselle/yritykselle
tarkeisiin asioihin, kuten
liikenneverkoston turvallisuuteen

Tukee yhteiskunnan intressien

saavuttamista ja kasvattaa asiakasarvoa,
tehda

saastoja ja vahentaa turvallisuusriskeja

jolloin  voidaan taloudellisia

Paatoksenteko avoin ja lapinakyva, jolloin

ennen paatoksentekoa selvitetaan

asiakkaiden tarpeita ja paatoksista
mukaan lukien mahdollisista rajoitteista

tiedotetaan riittavasti

Kunnan kyky yllapitéa liikennevaylia ja

reagoida asukkaidensa tarpeisiin
paremmin, jolloin paatdksista tehdyt
valitukset vahenevat ja kuntalaisten

luottamus hallintoon kasvaa

Edellyttdd johdolta strategisia valintoja,
pitkajanteista tyotad ja johdon aktiivista
tukea, eli kuntalaisten palautetta otetaan
sita kerataan

vastaan ja myos

aktiivisesti/oma-aloitteisesti

Viranhaltijoihin liittyvat haasteet kuten

vastuiden hamartyminen, pelko vallan

menettamisesta

Asiakkaan ja asiantuntijan valinen

vuorovaikutus on valilla aineetonta

paadomaa, joten sitd on vaikeaa mitata

Yksityisen sektorin mallin soveltaminen
julkiseen sektoriin tuottaa ongelmia, eli
esim. yksityinen sektori tavoittelee
taloudellista hyotya kun taas kunnan on

huomioitava laaja-alaisesti lakisaateiset

velvoitteet ja annetut taloudelliset
resurssit
Haasteena voi olla priorisointi, jos

resurssit ovat rajalliset

Asiakkaiden osallistaminen on tehokas keino jakaa yhteinen nédkemys muille toimijoille.
Loppupelissd asiakkaat paattavat onko palvelulla arvoa ja antavat palvelulle

merkityksen.
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Iso osallistujajoukko tuottaa enemman nakdkulmia, mutta myds haasteita. Se vaatii , etta
varataan enemman aikaa viestintdan ja yhteisen ymmarryksen luomiseen. Jotta
yhteiskehittdminen voisi onnistua, se vaatii osallistujilta panostusta kuten lasngoloa,
tekemista ja paatoksia. Asiakkaan osallistaminen palvelujen kehittdmiseen vaatii tiivista
yhteisty6ta, resursseja ja hyvaa suunnittelua. On tarkeaa, etta asiakas otetaan mukaan
kaikissa suunnittelun vaiheissa ja maaritellddn yhdessa, missa roolissa asiakas on siina
mukana. Joskus asiakkaan osallistaminen saattaa my6s vaikeuttaa palveluiden
kehittamista ja vieda aikaa. Toiminnan on oltava avointa ja ilmapiirin luottamuksellista.
(Tuominen et al. 2015 s.24-26)
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7. YHTEENVETO

Tassd luvussa pohditaan tutkimustuloksia tutkimusaineistojen kautta ja vastataan

asetettuihin tutkimuskysymyksiin seka esitetdan mahdollisia jatkotutkimusaiheita.

7.1 Tulosten arviointi

Taman kandidaatintydn tarkoituksena oli pohtia asiakaslahtbisyyden hyotyja ja haittoja.

Se tehdaan esittamalla vastaukset tutkimuskysymyksiin, jotka siis olivat:

1. Mitk&/ketka ovat kunnan asiakkaita?

2. Voiko yksityisen sektorin asiakaslahtoisyyden toimintamallia soveltaa kuntasektoriin?
3. Miten asiakaslahtdisyyden toteuttamista seurataan ja mitataan

4. Miten asiakaslahtoisyys ilmenee Heinolan kaupungin katujen kunnossapidossa?

Ensimmaiseen tutkimuskysymykseen on luontevaa todeta, etta kuntasektorin asiakkaita
ovat kunnan asukkaat (koko vaestd tai asiakasryhmat) seka sielld toimivat yritykset ja
kolmannen sektorin yhdistykset. Toiseen ja viimeiseen tutkimuskysymykseen on etsitty
etsittdva vastaus kirjallisuusaineiston avulla, josta selvisi, ettd yksityisen sektorin
toimintamalleja ei voida soveltaa sellaisenaan julkisella sektorilla. Kolmanteen
tutkimuskysymykseen mittaamisesta vastauksena ovat asiakastyytyvaisyyskyselyt,
palautejarjestelmat, keskindisen vuoropuhelun laajuus ja maara, valitusten ja
oikaisuvaatimusten maara ja laatu, palvelun odotusajat, asiakkaiden

vaikutusmahdollisuudet jne.

Julkinen sektori ei voi valita asiakkaitaan vaan sen palvelut ovat lakisdateisia ja koskevat

kaikkia asukkaita. llman kuntalaisia ei olisi mitaan uutta tai mitaan parannettavaa..

Nykyaan asiakaspalautteilla on tarked merkitys palveluiden toteuttamisessa eli
asiakkailta saatua tietoa hyoddynnetdan palvelujen kehittdmisessa. Osallistuminen
edellyttad motivaatiota, joka voi olla yhteiskunnalliseen tai sosiaaliseen toimintaan
vaikuttaminen, sen muuttaminen tai yllapitaminen. Palvelujen kehittamisella edistetaan
palvelukokonaisuuden toimintaa, siten ettd kunta pystyy palvelemaan asiakkaita

paremmin heidan tarpeidensa mukaisesti. (Kalliomaki et al. 2021, s. 83)

Asiakaslahtdisen toiminnan tulee olla oikeudenmukaista, tasapuolista ja lainsdaddannon

vaatimusten mukaista. Heinolan kaupunki tarjoaa kuntalaisille
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osallistumismahdollisuuksia usealla tavalla ja yrittda kasvattaa kuntalaisten luottamusta

osallistumisen merkityksellisyyteen.

7.2 Johtopaatokset

Asiakkaan on oltava mukana kaikessa haneen vaikuttavassa toiminnassa. Kunnan
tyontekijoiden nakemykset ja asenteet ovat keskeisessa roolissa asiakaslahtdisessa
tyoskentelyssa, jolloin asiakkaan osallisuutta tukevaa tyo toteutuu paremmin. Jos
kunnassa on toimiva vuorovaikutus asiakkaiden/asukkaiden ja paatoksentekijdiden
valilla, ihmiset osallistuvat aktiivisesti kuntatoimintaan, yhteisollisyys kasvaa ja se
vaikuttaa myonteisesti kunnan maineeseen. On muistettava, etta yksittaisten henkildiden
mielipiteiden nakyvaksi tuleminen ei ole tarkeaa vaan erilaisten mielipiteiden esille

nouseminen, jolloin voidaan puhua toteutuneesta demokratiasta.

Heinolan toteuttamassa TEKPA -projektissa voidaan huomata, etta asiakaslahtoisyys
nayttaytyy vahvasti kuntalaisten mielipiteiden selvittamisena. Sen sijaan katujen
kunnossapidon yksikdssa ei ollut kaytdossa yhteiskehittamisen menetelmia. Tietoa ei
myoskaan loytynyt siita, selvittaako katujen kunnossapitoyksikkd omatoimisesti yritysten
ja yhdistysten ndkemyksia tai toimiiko yhteistydssa niiden kanssa toimintansa

kehittamiseksi.

Heinolan kaupunki jarjestaa erilaisia tilaisuuksia, jossa keratdan palautetta palveluista
monin keinoin. Kaupungissa on otettu huomioon myds ne ihmiset, jotka eivat voi tai halua
osallistua internetin kautta. Siitéd huolimatta mielipidekyselyihin oli osallistunut kuitenkin
vain pieni osa kunnan asukkaista, joten voidaan sanoa, ettd kuntalaisten danet ja ideat

eivat tulleet tasapuolisesti ja riittdvan kattavasti kuulluiksi.

Asiakaslahtdinen toimintatapa on kuntasektorilla melko uutta, mutta se on viime vuosina
vahvistunut. Vaikuttaa siltd, ettd asiakaslahtdinen toimintatapa on tullut jaadakseen.
Asiakaslahtoisen toimintatavan hyddyt nakyvat eniten kuntalaisten seka asiakkaiden
arjessa. Sen haasteet liittyvat eniten viranhaltijoihin, jotka joutuvat jarjestamaan ja
tekemaan pitkajanteista tyota, jotta asiakaslahtdinen toimintaa olisi onnistunutta.
Uudistetut  julkishallintomallit  ottavat kansalaisten  osallisuuden  huomioon
paatdksenteossa. On olemassa erilaisia tapoja, joilla voidaan toteuttaa asiakaslahtoista
toimintaa. Oikean osallistumistavan valitseminen Iluo haasteita, jotta saadaan
mahdollisimman paljon ja erilaisia nakokulmia esiin. Asiakkaan mukaan ottamisen tulee
olla laajempaa kuin vain asiakaspalautteiden keraamista. Yksistdan asiakaspalautteiden
keraaminen ei ole asiakaslahtOista tyoskentelya eika siind ole mukana varsinaista

osallisuutta.
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Keinot, joilla kuntalaiset saataisiin ylipaataan osallistumaan aktiivisesti paatoksentekoon

vaikuttavat, toteutuuko demokratia ja tasa-arvo kuntalaisten valilla.

7.3 Jatkotutkimusehdotukset

Julkinen sektori muuttuu yleensa hitaasti ja muutokset liittyvat yleensa kaannekonhtiin,
jotka pakottavat ajattelemaan toisella tavalla (Kalliomaki et al. 2021, s. 34). Julkisella
sektorilla asiakaskasite on vield vakiintumaton, sillad viranomaispalveluita tai niiden
tuottamista ei kasitteellisesti sisaisteta palveluna, eika niita ole tdsmallisesti maaritelty
palvelukasitteiston kautta (Houhala 2018, s. 62).

Heinolan kaupunki on jo hyvalla mallilla asiakaslahtbisyydessa, mutta olisi kiinnostavaa
selvittda, miten kuntalaisia voisi ottaa enemman huomioon. Myos heita, jotka ovat
heikommassa asemassa. Asiakkaat eivat aina valttamatta edes tieda, mita he haluavat,

joten heita taytyy auttaa tunnistamaan omia tarpeitaan.
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