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Tiivistelma

Kasitteellisen tarkastelun tavoitteena on etsia nakdkulma, jonka pohjalta asiakaslahtdisyytta voi analysoida ja hyo-
dyntdd myos tietojarjestelman kehittdmistydn osana. Viitteellinen konteksti on tietojarjestelmien kehittaminen
sosiaalipalveluissa.

Artikkelissa kasitteellistetdadan asiakaslahtoisyyttd ja sen liittymista kehittamistoimintaan, erityisesti palvelutoimin-
taan. Asiakaslahtdisyys ja tietojarjestelmat liitetdan palvelukohtaamiseen, jossa organisaation ja tyontekijéiden
lisaksi huomioidaan myos asiakas palveluiden yhteistuottajana ja -kehittajana.

Tuloksena on malli, jonka kdytannollinen arvo kehkeytyy uusien nakoalojen avaamisena julkisten palvelujen tieto-
jarjestelmien kehittamisessa.

Avainsanat: asiakaslahtoisyys, tietojarjestelmad, sosiaalipalvelut

Abstract

The objective of the conceptual review is to understand and analyze customer-driven orientation as a part of in-
formation systems development in the context of social services.

In this article, | conceptualize customer-driven orientation, and its relationship to development activities of ser-
vices. Customer-driven orientation and information systems are connected to service encounter, where an organi-
zation, employee and customers are co-producer and co-creator of value in services.

The practical significance of this conceptual model is to open new prospects for information systems development
in public services.

Keywords: customer-driven, information system, social services
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Johdanto

todetaan
asiakaslahtoisyyden nadkyvan asiakkaan etuna. Eduksi

Sosiaalihuollon  arkkitehtuuriperiaatteissa
lasketaan muun muassa kasittelyaikojen lyhentyminen
ja toimintaprosessien yksinkertaistuminen [1]. Saa-
daanko periaatetta noudattamalla aikaiseksi asiakaslah-
toisyytta, jos tietojdrjestelma tekee sen mita sen olete-
taan muutoinkin tekevan: lyhentavan kasittelyaikoja ja
yksinkertaistavan toimintaprosesseja. Asiakasldhtoisyys
ei voi olla vain sitd, mita siksi halutaan nimeta. Tietojar-
jestelman kehittaminen ei ole véalttamatta asiakaslah-
toistd, jos sita pelkdstadn vaitetdan asiakaslahtoiseksi.

Asiakaslahtoisyyden merkitykset tietojarjestelman ke-
hittamisessa taytyvat olla selkedmmin ilmaistavissa, ja
siten analysoitavissa. Tuolloin on ensinndkin eroteltava
asiakaslahtoisyyden olennaiset piirteet, ja toiseksi mi-
ten ndma piirteet voisivat liittyd tietojarjestelmien ke-
hittamiseen. Artikkelissani esittelen erdan mahdollisen
tavan asiakaslahtoisyyden, ja siihen liittyvan tietojarjes-
telman®, merkityksien tutkimiseen. Kiytin tapaa opin-
naytetydssani, jossa tutkin asiakaslahtdisyyden merki-
tyksia sosiaalihuollon kokonaisarkkitehtuuritydssa [3].

Asiakaslahtoisyyden viitteellisend kontekstina on tieto-
jarjestelmien kehittdminen sosiaalipalveluissa. Aloitan
kasittelyn perusteiden tdsmentamiselld: miksi on selke-
ampad puhua asiakkaasta kuin esimerkiksi kdyttajasta,
mikd erottaa lahtoisyyden keskeisyydestd, mika on
asiakkaan rooli kehittdmisessa ja mihin eri tasoihin
liittaa.
Laajennan tarkastelua kohti palvelutoimintaa, jolloin

asiakaslahtoisyys kehittamistoimintana pitaisi

tdsmennan asiakasldahtdisen kehittdmisen sidosryhmia
ja niiden keskinaisia vaikutussuhteita. Lopussa yhdistan
asiakaslahtoisyyden kasitteelliseksi malliksi, johon kuu-
luvat niin palvelutoiminnan osapuolet kuin sitd tukeva
tietojarjestelmakin.

! Tietojarjestelman kasite artikkelissa noudattaa laajaa sosio-
teknistda nakemysta: se pitaa sisallaan teknologian lisaksi
ihmiset, tyonjaon, toimintamallit ja organisaatiorakenteen [2].
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Asiakaslahtoisyys

Termien asiakas ja kayttdja liittdminen tietojarjestelmi-
en yhteyteen vaatii tdsmennystd jo ohjelmistotuotan-
non perinteista johtuen. Vastaavasti tietojdrjestelmiin
liittyvdnd perinteend kayttajakeskeisyys-termi viittaa
saman nimisen kehittamissuuntauksen muotoon. Edel-
listen lisdksi epaselvyytta aiheuttaa asiakaskeskeisyyden
kayttd synonyymina asiakaslahtoisyydelle (mm. STM:n
strategiassa [4]).

Asiakas vai kdyttdjé

Kayttdjan ja asiakkaan suhteen voisi maaritelld ndennai-
sen helposti: kayttdja kayttda tuotetta, asiakas ostaa
sen. Kayttdjaan verrattuna asiakkuus pitda kuitenkin
sisallaan sellaisen kasitteellisen eron, ettd asiakas on
houkuteltava aina uudelleen. Kayttdjaan samanlaista
vaatimusta ei sisally. Lisaksi asiakas on suhteessa aina
johonkin osapuoleen, kayttdja padasiassa tuotteeseen.
Varsinkin ohjelmistotuotannossa kayttdja nahdaan
nimenomaan tuotteen kayttdjana ja asiakas tuotteen
tilaajana tai ostajana. Tuolloin kyse on tuotantologiikan
mukaisesta ajattelusta, jossa yritys vastaa arvonluonnis-

ta (esim. [5]).

Sosiaalipalveluissa suhdetta voisi kuvailla siten, etta
asiakas pitda sisdlladn maaritelmallisesti myos kaytta-
jan. Kayttdjan lisdksi asiakasta madarittavina kontingent-
teina ominaisuuksina voisivat olla palvelun osapuoli ja
ostaja (kuvio 1). Nain ollen palveluissa asiakkaan ei
valttdmatta tarvitse olla ostaja.

asiakas
palvelun kayttaja ostaja
osapuoli

Kuvio 1. Asiakkaan ja kdyttajan suhde.

Kehadpaatelman valttamiseksi todettakoon, etta palve-
lun osapuoli ei ole aina asiakas vaan se voi olla myos
palvelun tuottaja. Myoskaan kayttaja ei ole aina asiakas,
ja sama patee my0Os ostajaan. Esimerkiksi sosiaali- ja
terveydenhuollossa kunta saattaa ostaa palvelun yksi-
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tyiseltda palveluntuottajalta, mutta silti palvelun asiak-
kaana on yksittdinen henkil6. Ostajaan verrattuna asia-
kas on asiakas myds ostotapahtuman jalkeen [6].

Voitanee vaittaa, ettd asiakas on huomattavasti katta-
vampi kasite kuin kayttaja. Asiakkaaseen ja asiakkuu-
teen liittyy enemman informaatiota, koska siihen sisal-
tyy myo6s kayttdjan, ostajan ja palvelun osapuolen
informaatiot. Juuri tdman kattavuutensa vuoksi se tulisi
huomioida selkedmmin myos tietojarjestelmien suun-
nittelussa. Asiakkaan kokemus voisi olla huomattavasti
avartavampi nakokulma uusien palveluiden kehittami-
sessd kuin kdyttdjan kokemus. Esimerkiksi kdyttajakes-
keisen suunnittelun periaatteissa [7] kayttoliittyma
ndhddan jarjestelmdan asemassa kayttdjan kannalta.
Asiakkaana ndkoaloja voidaan sen sijaan avata vaikka
kohti ubiikkiteknologian mahdollisuuksia haivyttamalla
rajoittava tietoisuus asiakkaan roolista kayttoliittyman
kayttdjana.

Kaikesta huolimatta on huomioitava, ettd asiakkuus on
kontekstisidonnainen asia. Esimerkiksi sosiaalihuollossa
asiakkuuteen ei houkutella kuten kaupallisessa toimin-
nassa. Asiakkaalle ei tarjota kanta-asiakkuutta kovin-
kaan mielellddn, vaan hdnet pyritddn saamaan pois
palvelun piiristd tai ainakin helpottamaan hanen ihmis-
oikeuksiensa toteutumista. Joskus asiakkuus saattaa
perustua viranomaisen

myo6s pakkotoimenpiteisiin

(mm. lastensuojelussa).

Asiakas Idhtékohtana vai keskipisteend

Asiakaskeskeiselld nakokulmalla asiakastyOssa on pitka
historia, joka juontuu 1930-luvun Yhdysvaltoihin. Lah-
tokohtana oli asiakkaan kunnioittaminen ja tarpeiden
parempi huomioiminen [8]. My0s sosiaalialalla on pu-
huttu asiakaskeskeisyydesta vuosikausia, mutta 1990-
luvulta ldhtien keskustelu on painottunut yhd enemman
asiakaslahtoisyyteen. Esimerkiksi vuonna 1996 julkais-
tussa sosiaali- ja terveydenhuollon laadunhallintasuosi-
tuksessa [9] todettiin laadunhallinnan painopisteeksi
asiakaslahtoisyys ja kolme vuotta myohemmin asiakas-
lahtoisyys nostettiin jo hallinnon uudistamisen perus-
toimittaessa

ajatukseksi. Tuolloin asiakaslahtoisesti

"asiakkaan ja ammattilaisen valille syntyy aitoa, tasa-
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arvoista, kahdensuuntaista vaikuttamista ja vuoropuhe-
lua. Toiminnan s3ddnnot ovat avoimia ja molempien
tiedossa” [10].

Seka asiakaskeskeisyydessa ettd -lahtoisyydessa on kyse
asiakasnakokulmasta palvelujen kehittamisessa. Ero on
se, ettd askel keskeisyydesta lahtOisyyteen on askel
lahemmaksi asiakasta. Keskeisyydessa asiakas on toi-
minnan kohde: asiakas on keskelld ja hdanen ymparilladn
haarivat ammattilaiset. Lahtoisyydessa toiminta lahtee
asiakkaan lahtokohdista ja ndin ollen toimitaan hanen
rinnallaan [11].

Dikotomian sijasta asiakaslahtOisyytta voi ymmartaa
erilaisina asiakkaan osallistumisen tasoina. Kaseva [12]
analysoi asiakkuuteen liittyvia tutkimuksia ja esitti asi-
akkaan osallisuuden perusteella neljaa luokkaa: 1) asia-
kas palvelun kohteena, 2) asiakas palautteen antaja, 3)
asiakas osallistuja omassa asiassaan ja 4) asiakas aktiivi-
sena palvelujen kehittdjana. Osallistumisen luokittelun
voi ymmartda myos tasoiksi, joissa edetddn asiakaskes-
keisyydestd kohti asiakaslahtoisyyttd. Vasta viimeksi
mainitussa asiakkaan roolissa voitaneen vaittaa, etta
asiakasta kohdellaan aidon asiakaslahtoisesti.

Asiakasldhtéisyys kehittdmistoimintana

Sosiaalialan pohdinnoista l6ytyy teoreettista pohjaa

myds tietojarjestelmien kehittamiseen. Esimerkiksi
Monkkonen [13] erittelee vaitoskirjassaan kohtaamisen
kolmeen eri tapaa: asiantuntijakeskeinen, asiakaskes-
keinen ja dialoginen orientaatio. Asiantuntijakeskeisyys
voisi kuvastaa menettelya tietojarjestelmien kehittami-
sessd, jossa toimintaa ohjaavat asiantuntijan tai jarjes-
telman madrittelemat tavoitteet. Suunnittelijan asian-
tuntemusta pidetaan suhteessa ylivertaisena kayttadjaan
nahden. Talloin asiantuntijavalta katkeytyy ongelman

maarittelyyn.

Asiakaskeskeisessd orientaatiossa asiakkaan tarpeet
korostuvat. Kuitenkin sen ongelmina korostettakoon,
ettei pelkkd kysymysten esittdminen johda vastausten
saamiseen, varsinkaan jos suunnittelijalta puuttuu vas-
taanottavaisuus kdyttajad kohtaan (menetelmai toteu-
tetaan menetelman vuoksi). Lisdksi ongelmana on vas-
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tavuoroisen kommunikaation puute. Dialogisella orien-
taatiolla Monkkoénen tarkoittaa vuorovaikusta vasta-
vuoroisena suhteena, jossa molemmat vaikuttavat
(mm. suunnittelussa). [Imiéta pyritdan konstruoimaan
yhdessa.

Asiakaslahtoistd suunnittelua ei tehdad vain asiakasta
varten, vaan asiakkaan kanssa. Asiakas nahdaan aitona
resurssina oman roolinsa kautta. Tallin hdanen voima-
varojaan hyoédynnetaan palveluiden toteuttamisessa ja
kehittdmisessd, ei pelkadstaan tarpeita [14]. Ero tulee
selvasti esille, kun miettii miten suunnittelijan kannalta
yllattavilla tavoilla ihmiset lopulta kayttavat laitteita ja
ohjelmia. Asiakaslahtdisyyden voisikin ajatella olevan
sitd tarkedmpi, mitd uudemmasta asiasta on kysymys.

Asiakas on edellisen pohjalta ymmarrettavissa, organi-
saation ohella, kehittdmisen resurssiksi. Seuraavaksi on
tarpeen tasmentad asiakaslahtoisyyden kehittamiskoh-
teita. Virtasen ym. [14] mukaan kehittdmiskohteet on
jaettavissa kolmeen eri tasoon: asiakas-, kohtaamis- ja
organisaatiotasoon, joissa on kuusi kehittdmisen osa-
aluetta. Asiakastason osa-alueet ovat palveluymmarrys
ja osallistumismahdollisuudet, kohtaamistason osa-
alueina asiakasymmarrys ja asiakkaan dani sekd organi-
saatiotason osa-alueina palvelu- ja johtamiskulttuuri.
Kehittdmisen paamadra on tasapaino asiakkaiden tar-
peiden ja palveluiden tarjonnan valilla.

Palvelukohtaaminen

Edellisen perusteella, asiakaslahtoisyys liittyy asiakkaan
rooliin palvelun aktiivisena toteuttajana ja kehittdjana.
Toisaalta korostuu (tieto)hallinnollinen kehittamistoi-
minta, joka vaatii kiinnittdmaan huomiota seka asiak-
kaaseen, organisaation kulttuuriin ettd kohtaamistilan-
teeseen palvelussa.

Asiakaslahtoisyyden valttamattomaksi vaiheeksi on

madriteltdvd palvelutapahtuma. Palvelutapahtuman
kautta asiakaslahtoisyys saa erilaisia merkityksia sen
mukaan, ketkd mielletdan palvelutapahtuman osapuo-
liksi. Kun kyseessa on usean osapuolen palvelutapah-
tuma, on perusteltua huomioida hierarkioiden ja vallan

lasndolo. Asiakasldahtoisyyden mieli syntyy asiakkaan
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huomioimisesta ja talldin vadistamatta pitdisi pyrkid
purkamaan hierarkioita ja tasoittamaan valtaa osapuol-
ten kesken”. Niin ollen asiakaslihtdisyyden piirteeksi
voi luonnehtia emansipatorisuuden. Myos tietojarjes-
telmien merkitys asiakaslahtoisyyden nakokulmasta
erottuu nimenomaan emansipatorisina pyrkimyksina.
Asiakaslahtoisyys saattaa olla tallin aidon emansipato-
rinen vapauttaen palveluiden asiakkaiden osallistumis-
mahdollisuuksia omaa elamaansa koskevissa asioissa tai
toisessa daripadssaan pelkkd ndenndishokema, jolla
tehddan muita intresseja hyvaksyttavammiksi.

Olennaista talldin on palvelun tarjoaminen ja vastaanot-
taminen - palvelukohtaaminen. Palvelukohtaamisen
ymmartaminen on tarkeaa, koska (varsinkin emansipa-
torisesta ndkemyksestd ldhtevd) asiakaslahtdisyyden
diskurssi tai asiakaslahtoiseksi tulkittava toiminta vaatii
aina kahden tai useamman osapuolen vuorovaikutuk-

sen.

Palvelukohtaamisen kolmio

Sosiaalihuollon palveluiden osalta laissa on sdadetty
seka asiakkaan asemasta, tyontekijoiden kelpoisuudes-
ta etta organisaatioiden vastuista [16-18]. Muun muas-
sa asiakkaan aseman osalta pyritddn edistimaan asia-
kaslahtoisyytta, ja
tarkoituksena on ”selkiyttaa ja yhtenaistaa asiakkaan ja

toisaalta saman lain erdana
sosiaalihuollon toteuttajan yhteisty6ta ja vuorovaiku-

tusta” [19].

Yleisemmin voidaan todeta, ettd palvelutuotannossa
kohtaavat enemman tai vahemman kasvokkain tai tek-
nologian valityksella:

¢ Palvelua vastaanottava asiakas
¢ Palvelua toteuttava tyontekija

¢ Palveluympadriston tarjoava (ml. palvelua tuottava)
organisaatio

% Sama hierarkioiden purkaminen ja vallan hajottaminen
liitetdan myos uuteen informaatioteknologiaan [15]
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Usein palvelukohtaaminen maaritelladn vain asiakkaan
ja tyontekijan valiseksi vuorovaikutukseksi. Joskus sita
kdaytetadan myos synonyymina palvelutapahtuman kans-
sa. Palvelutapahtumat ovat kuitenkin osia prosesseista,
joissa tilanne on jaettu sekvensseihin. Tassa artikkelissa
palvelukohtaaminen tarkoittaa palvelun jarjestamista ja
toteuttamista vuorovaikutuksessa, jossa ovat osallisina
asiakkaan ja tyontekijan lisdksi myos organisaatio. Or-
ganisaatioon kuuluvat muun muassa yleiset hallintora-
kenteet, joiden merkitykset tietojarjestelmien kayt-
téonotossa ovat jadneet vahemmalle huomiolle [20].

Batesonin [21] mukaan kaikki mahdolliset konfliktit
tapahtuvat kohtaamisissa, mutta ideaali on eri tahojen
vdlinen kompromissi. Organisaatio luo palvelukohtaa-
miselle saannot, menettelytavat, integraation seka
ympariston (johon kuuluu fyysisen ympariston lisdksi
organisaation kulttuuri). Ainutlaatuisen palvelukohtaa-
misesta tekee asiakkaan kaksoisrooli seka kuluttajana
ettd palvelun (yhteis)tuottajana. Asiakkaalla ja tyonteki-
joilla on kuitenkin jonkinlainen vuorovaikutussuhde niin
toiminnassa kuin ympaéristossakin. Asiakas toivoo saa-
vuttavansa tyytyvaisyyttd ja arvoa rahoillensa toimies-
saan tyontekijan kanssa ymparistossa ja sdanndissa,
jotka ovat luotu organisaatiossa. Tyontekija, palvelles-
saan organisaation maarittelemalla tavalla, toivoo tyo-
tyytyvaisyytta rahallisen korvauksen lisaksi. Organisaa-
tio pystyy tekemdan pitkallda aikavalilla taloudellista
tulosta vain huomioimalla seka asiakkaan etta tyonteki-

jan tyytyvaisyyden. [21]

Kompromississa kyse on koetusta hallinnasta®. Koetulla
hallinnalla tarkoitetaan uskomusta, etta ihminen pystyi-
si hallitsemaan tilanteita ja tapahtumia omassa elamas-
saan. Konflikteja hallinnassa aiheuttaa epéatasapaino
palvelukohtaamisessa (kuvio 2). Jokainen kolmion karki

* Suomessa palkkatyontekijoiden kokema tyonsa autonomiaa
rajoittava sidonnaisuus koneeseen tai tyovalineeseen on
kasvanut vuosina 1994 — 2000. My0s asiakkaat koetaan yha
enemman tyota rajoittaviksi tekijoiksi. Edellinen selittynee
tieto- ja viestintateknologian merkittavana lisdantymisena ko.
aikana. Asiakkuuden osalta syyna saattaa olla asiakaskeskei-
syyden mukanaan tuomat vaateet. [22]
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voi olla dominoivassa asemassa ja siten vaikuttaa tasa-
painoon. [21]

Organisaatio

tehokkuus tehokkuus
VS, VS,
autonomia / tyytywdisyys /

koettu hallinta koettu hallinta

Tydntekijd koettu hallinta Asiakas

Kuvio 2. palvelukohtaamisen kolmio (Batesonia [21]
mukaillen)

Organisaation dominoima kohtaaminen saattaa olla
toiminnallisesti tehokas standardoinnin vuoksi. Asiak-
kaille esitetddn vain muutama standardoitu palvelu-
vaihtoehto, eikad raataloitya palvelua ole tarjolla. Palve-
lutapahtuma on ikdan kuin vaihe tuotantolinjalla. Syyna
tallaisen voi olla esimerkiksi turvallisuusndakdkulman
korostaminen. [21]

Tyontekijan ja asiakkaan koetun hallinnan rajoittaminen
saattaa aiheuttaa organisaatiolle hankaluuksia. Erityi-
sesti tyontekija voi kokea menettdaneensa osan tai kai-
ken itsemadraamisoikeudestaan. Ty saattaa tuntua
vain yksioikoiselta sdadntdjen noudattamiselta, vaikkakin
asiakasta kohtaan tunnetaan myotatuntoa.[21] Sosiaa-
lihuollossa tdama saattaa nayttdytya jopa kunnan yleisia
normeja tiukempina ohjeistuksina tilanteissa, joissa laki
mahdollistaisi tyontekijalle harkintavallan kadyton. lima-
piirissd korostuu innostuneisuuden sijasta byrokraatti-
suus. Nama eivat valttamatta ole asiakkaankaan kannal-
ta toivottavia seikkoja.

Tyontekijan dominoimassa kohtaamisessa sen sijaan
tyontekija on autonomisessa asemassa ja hanen tilan-
teen hallintansa on korostunut. Tdma saattaa aiheuttaa
menettelytavoissa sekaannusta ja himmennystd orga-
nisaatiossa.[21] Asiakkaan dominoimassa kohtaamises-
sa mahdollisuudet hallintaan syntyvat &darimmaisen
standardoiduista ja raataloidyista palveluista. Standar-
doitu palvelu on téall6in itsepalvelua. Vahan palvelua
tarvitsevan asiakkaan kannalta tulos saattaa olla seka
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tehokas ettd tyydyttava. [23] Raataloidyssa palvelussa
organisaatiolla on palvelukohtaamisessa maksimaalinen
joustavuus. Talloin tehokkuus karsii, koska odottamat-
tomien tilanteiden varalta saatetaan tarvita ylimaaraisia
resursseja. Asiakkaiden olisi oltava valmiita maksamaan
tehottomuudesta. Tyontekijoilla on vahan hallintaa,
koska se on luovutettu asiakkaalle. [21]

Kaiken kaikkiaan palvelukohtaamisen kolmiossa tavoit-
teena on tasapaino kaikkien kolmen tahon kesken.
Tilanteen, jossa joku osapuoli dominoi, voi aiheuttaa
esimerkiksi uuden tietojarjestelman kayttoonotto. Tie-
totekniikan kdyttéonotto voi aiheuttaa tilanteen, jossa
asiakkaan tdytyy noudattaa organisaation hallintapelia
ja organisaatiokulttuurin menettelytapoja - ja ndin ollen
han luopuu osasta hallintaa. Asiakasta opetetaan mita
palvelulta ei pida olettaa [23] vetoamalla esimerkiksi
"tietojarjestelman vaatimuksiin”.

Tietojarjestelma palvelukohtaamisessa

Asiakaslahtoisyyden ja tietojdrjestelmien yhteyden
ymmartaminen palvelukohtaamisessa vaatii taydenta-
vid kasitteita. Palvelukohtaamisessa ns. operantteja
resursseja4 eli vaikutuksia tuottavia ovat palvelua jarjes-
tavat tyontekijat, edellytyksid luova organisaatio seka
vhteiskehittelijand asiakkaat. Naiden lisaksi taytyy olla
resursseja, jotka joihin vaikuttamalla tuotetaan asiakas-
Iahtoisyyttd (operandit resurssit). Tassd yhteydessa

tietojarjestelma voidaan lukea operandiksi resurssiksi’.

Palvelukohtaamisen kolmion kaikki kolme osapuolta
ovat tai voivat olla yhteydessa tietojarjestelmiin, jolloin
kolmio saa yhden ulottuvuuden lisda ja kokonaisuutta
voi kuvata kolmisivuisena pyramidina (kuvio 3).

4 Operantteja resursseja, kuten inhimillisia taitoja ja tietoja,
voidaan kayttaa arvon luojina. (esim. [5,24])

> Jopa ohjelmoijia voi pitdd operandeina, kun he toimivat
tilaajan tahdon mukaan [25].
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Organisaatio

tehokkuus tehokkuus
WS, WS,
autonomia / L tyytywaisyys /
koettu hallinta . koettu hallinta
Tieto-
jarjestelma
Tydntekija koettu hallinta Asiakas

Kuvio 3. Tietojarjestelma palvelukohtaamisen pyrami-
dissa

Kehittamistyotd, esimerkiksi sosiaalihuollon kokonais-
arkkitehtuuria, voisi ndin ollen tarkastella asiakaslahtoi-
syyden nakokulmasta joko erikseen pyramidin sivuina
tai kokonaisuutena. Talldin olisi erotettavissa kulloinen-
kin nakdkulma, kohde ja niihin liittyvat vaikutusulottu-
vuudet (taulukko 1). Esimerkiksi analyysissa asiakkaan
nakokulmasta kohteena voisi olla tyontekija, jolloin
siihen liittyy vaikutusulottuvuus vapaus — hallinta. Asia-
kaslahtdinen merkitys olisi talloin kussakin edella maini-
tussa tahkossa tasapainottaa vaikutusulottuvuudet
tietojarjestelmaa hyodyntaen.
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Taulukko 1. Asiakaslahtoisyyden nakdkulmien ja kohteiden vaikutusulottuvuudet.

Nakokulma Kohde Vaikutusulottuvuudet
tyontekija vapaus — hallinta

Asiakas
organisaatio tehokkuus — tyytyvaisyys / hallinta
asiakas vapaus — hallinta

Tyontekija

organisaatio

autonomia / hallinta — tehokkuus

asiakas
Organisaatio
tyontekija

tehokkuus — tyytyvaisyys / hallinta

autonomia / hallinta — tehokkuus

asiakaslahtiisyys

operantti

operandi

resurssi

[ tydntekija ] [ organisaatio ]

[asiakas]

vapaus hallinta tyytyvdisyys tehokkuus

/’

avulla edistetaan -

resurssi

autonomia

‘

tietojdrjestelma

Kuvio 4. Kasitteellinen malli asiakaslahtoisyydesta tietojarjestelmien kehittamisessa.

Tietojarjestelman rooli asiakaslahtoisessa palvelukoh-
taamisessa liittyy nain ollen palvelun kaikkien kolmen
osapuolen vuorovaikutuksellisen tasapainotilan edista-
miseen. Mainittakoon, ettei kyse ole tasapainosta jossa
toisen ulottuvuuden vdhentaminen lisaa toisen suhteel-
lista asemaa. Esimerkiksi tehokkuus voi olla myos asiak-
kaan etu, jolloin hdnen tyytyvadisyytensa lisaantyy. Jos-
sain vaiheessa saavutetaan optimipiste, jonka jalkeen
asiakkaan tyytyvaisyys laskee, vaikka organisaation
tehokkuus kasvaa.
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Edellisten pohjalta kuvioon 4 on tiivistetty lopullinen
malli, jossa asiakasldht6isyys toteutuu operanttien
resurssien kautta vaikutusulottuvuuksina. Toisaalta
tietojarjestelman avulla, operandina resurssina, ediste-
taan niin asiakkaan kuin tyontekijan ja organisaation

vaikutusulottuvuuksia.
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Pohdinta

Esittelemani kasitemalli sisdltda kaksi tarkeda oletusta,
jotka olisi syytd ottaa huomioon asiakasldahtdisessa
kehittamistyossa. Ensinndkin, palveluita on tarkastelta-
va erottamalla tuotannon ja palveluiden logiikat toisis-
taan. Toiseksi, vaikka asiakkaan aseman korostaminen
on asiakaslahtoista, niin samalla on huomioitava — osit-
tain piiloinen ja tahaton — vallankdyttd organisaation,
tyontekijan ja asiakkaan vuorovaikutuksessa. Tietojar-
jestelman merkityksen analyysi suhteessa vaikutusulot-
tuvuuksiin voi paljastaa seikkoja, jotka ovat olennaisia
esimerkiksi sahkodisten palveluiden tarkoituksenmukai-
suuden ymmartamisessa.

Malli ei luonnollisestikaan anna vastauksia, miten asia-
kaslahtoista kehittdmistyd kulloinkin on: merkityssuh-
teita on kyettava tulkitsemaan, ymmartamaan ja uudel-
leen tulkitsemaan. Esimerkiksi organisaation
tehokkuuden paraneminen tydntekijan aseman kustan-
nuksella saattaa samalla olla edullinen asia asiakasldh-
téisyyden kannalta. Vastaavasti on tulkittava, mika
merkitys tietojarjestelmilld on tasapainotilaan kyseises-

sa diskurssiuniversumissa.

Kaiken kaikkiaan uskon kasitteellisen mallin avaavan
uusia nakoaloja ja mahdollisuuksia esimerkiksi tulevai-
suuden sahkdisten palvelujen ja niihin kuuluvien tieto-
jarjestelmien kehittdamisessd — aidon asiakaslahtdisesti.
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