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1 JOHDANTO 

Turun kaupunki haluaa panostaa ja kehittää asiakaspalveluaan. Kuten vuoteen 2029 

ulottuvassa kaupungin visiossa sanotaan ”Suomen Turku on kiinnostava ja rohkeasti 

uudistuva eurooppalainen yliopisto – ja kulttuurikaupunki, jossa on hyvä elää ja 

onnistua yhdessä”. Myös kaupungin toimintalupauksissa on asukas- ja 

asiakaslähtöisyys nostettu vahvasti esille. 

Valtakunnan tasolla tehdään lisäksi nykyisin laajasti kehittämistä ja yhteistyötä 

julkisen sektorin asiakaspalvelun kehittämiseksi. Asiakaspalvelu joutuu vastaamaan 

uusiin haasteisiin ja esillä on vahvasti yhteistyö eri toimijoiden kanssa, yhteiset 

asiakkuudet, asiakaslähtöisyys korostaminen, digitaalisuus, asiakkuuksien ja 

käytettävissä olevan tiedon kehittäminen. Lisäksi yhä kasvavammassa määrin on 

huomioitava se, että kaupungit eivät tuota enää yksin kaikkia palveluja vaan 

palvelujen tuottajina voivat olla yksityiset yritykset ja kolmas sektori.   

Suomen kuuden suurimman kaupungin yhteinen 6Aika-strategia on mukana 

kehittämässä avoimempia ja älykkäämpiä palveluita. 6Aika Avoin osallisuus ja 

asiakkuus -kärkihankkeen tavoitteena on edistää uusien 

liiketoimintamahdollisuuksien syntymistä sekä palvelujen saavutettavuutta ja 

käytettävyyttä. Kuuden kaupungin yhteistyön tavoitteena on saada aikaan 

uudenlainen käyttäjälähtöinen malli, joka kehittää ja toteuttaa monikanavaisia 

asiakaspalveluprosesseja ja -järjestelmiä monituottajamallissa. 

Halu panostaa asiakaspalvelun kehittämiseen näkyy erityisesti päätöksessä koostaa 

Turun kaupungin asiakaspalvelun parhaat käytännöt ja toimintatavat yhteen 

syyskaudella 2017. Syntyvää koostetta eli asiakaspalvelun koulutuspakettia – jota 

tällä hetkellä luet - voidaan hyödyntää mm. uusien työntekijöiden perehdyttämiseen, 

vanhojen työntekijöiden osaamisen päivittämiseen tai esim. työkierron edistämiseen. 

Yhteinen käsitys toimintatavoista ja -tyyleistä asiakaspalvelutyössä ohjaa kohti 

tasalaatuista asiakaspalvelua, vahvistaa asiakastyytyväisyyttä ja tuo työyhteisöön 

yhteistä tekemisen meininkiä. 

Asiakaspalvelu on Turun kaupungin käyntikortti kaupunkilaisten suuntaan. Asiakkaita 

kohdatessaan asiakaspalvelussa työskentelevä henkilö edustaa aina Turun 



 

kaupungin brändiä, omaa toimialaansa ja omaa ammattikuntaansa. Tehdään tätä 

työtä ammattiylpeydellä ja onnistumisista iloiten! 

Työpajatyöskentely käytännössä 

Työpajatyöskentelyyn kutsuttiin mukaan osallistujia eri toimialoilta. Yhteensä 10 

osallistujaa edusti seuraavia toimialoja: konsernihallinto ja yhteispalvelu Monitori; 

liikunta ja nuorisopalvelut vapaa-aikatoimialalta; Föli ympäristötoimialalta; 

varhaiskasvatuksen palveluohjaus sivistystoimialalta; ja terveyspalvelut, perhe- ja 

sosiaalipalvelut sekä Kompassi-hanke hyvinvointialalta. 

Työpajatyöskentelyssä luotiin yhteinen näkemys ja rakennettiin materiaali 

asiakaspalvelutyöstä parhaimmillaan. Työpajan osallistujia ei siis koulutettu vaan 

heidän kokemustensa pohjalta koottiin tämä koulutuspaketti, jonka avulla voidaan 

kouluttaa muita. Fasilitoija toi työpajatyöhön tarjolle virittäytymistä ja osallistumista 

edesauttavia menetelmiä, joiden avulla osallistujat pääsivät johdetusti 

keskustelemaan, ideoimaan ja kehittämään kunkin työpajan teemoja. Ulkopuolinen 

fasilitoija ei puuttunut sisältöön vaan auttoi osallistujia tuomaan esille ja jalostamaan 

parhaita vaihtoehtoja. Tämän koulutuspaketin sisältö on siis täysin rakentunut 

asiakaspalvelun työntekijöiden omista kokemuksista, opeista ja parhaista 

käytännöistä. 

Ennen työpajoja fasilitoija teki kartoittavia haastatteluita ja tämän lisäksi osallistujille 

lähetettiin ennakkokysely. Työpajalaiset kokoontuivat viisi kertaa syyskauden 2017 

aikana. Neljässä ensimmäisessä työpajassa (2 * 1 pvä ja 2 * 0,5 pvää) työpajalaiset 

pureutuivat annettuihin teemoihin ja etsivät näihin erilaisia käytännön esimerkkejä ja 

ratkaisuja. Viidennessä työpajassa työpajojen lopputulemista keskusteltiin 

kollegajoukon kera.  

Työpajatyöskentelyn luonne 

Työpajatyöskentelyssä lähdettiin siitä, että erilaiset teemat käsitellään 

mahdollisimman käytännönläheisesti. Tavoitteena ei ollut määrittää asioita 

ylätasoisesti ja tavallisesta arjesta poiketen vaan miettiä eri näkökulmia juurikin oman 

arjen työn kautta ja sitä helpottaen. Käsiteltyihin teemoihin haettiin arjen esimerkkejä, 



 

jotta esimerkiksi uudelle työntekijälle pystytään mahdollisimman selkeästi kertomaan, 

mitä nämä asiat sinun työpäiväsi aikana tarkoittavat; mitä, miten ja miksi sinä teet 

jotain ja miten se kaikki näyttäytyy asiakkaalle. 

Työpajatyöskentelyssä asioita katsottiin positiivisesti eteenpäin nojaten ja etsittiin 

aktiivisesti erilaisia tapoja onnistua asiakaspalvelussa muuttuvissa ja haastavissa 

tilanteissa. Tämän työskentelytyylin vastakohtana olisi ollut taaksepäin kääntyminen, 

kaikkien mahdollisten esteiden listaaminen ja passivoituminen sen uskomuksen 

äärelle, ettei kannata yrittää, kun ei ole ennenkään onnistunut. Työpajalaiset eivät 

olleet kiinni menneessä vaan koulutuspakettia rakennettiin eteenpäin erinomaisessa 

myötätuulessa. 

1.1 Miten sinä voit hyödyntää asiakaspalvelun koulutuspakettia? 

Sinä voit hyödyntää tätä koulutuspakettia erilaisin tavoin. Jos olet esimies, voit miettiä 

minkälaisia asioita haluat poimia koulutuspaketista läpikäytäväksi ja pohdittavaksi 

oman tiimisi kanssa. Koulutuspaketista löytyy myös erilaisia fasilitointitapoja, joita voit 

poimia käytettäväksesi erilaisiin ryhmätilanteisiin. Voit myös hyödyntää 

koulutuspakettia muistilistana ja sisältönä perehdytyksessä. Koulutuspaketti toimii 

myös itseopiskelun välineenä. Jokaisen teeman lopuksi on listaus herättelevistä 

kysymyksistä, joiden avulla voi pohtia esim. mitä lisätietoa tarvitsee ja mistä asioista 

haluaisi keskustella työyhteisössään enemmän. 

Koulutuspaketin teemat esitellään suurin piirtein siinä järjestyksessä, mitä ne käytiin 

työpajoissa läpi. Kukin teema käsitellään koulutuspaketissa siten, että alussa on 

yleistä kuvausta teemasta, sitten käydään läpi työpajalaisten esiinnostamia parhaita 

käytäntöjä teemaan liittyen ja lopuksi kerrotaan, miten teemaa on käytännössä 

fasiiltoitu työpajoissa. Tämän word-dokumentin lisäksi asiakaspalvelun 

koulutuspakettiin sisältyy tarkemmat liitediat, joihin viitataan tässä dokumentissa. 



 

2 ASIAKASPALVELUN KESKEISET KÄSITTEET 

Jokaiseen ammattialaan liittyy omaa erityistä sanastoaan. Tämä sanasto muodostuu 

ammattilaisten käyttämistä keskeisistä sanoista (=käsitteistä), jotka voidaan usein 

kokea itsestään selviksi ja arkipäiväisiksi. Kun näitä arjen sanoja ihmetellään hetki 

yhdessä, nousee keskusteluissa usein kuitenkin esille erilaisia näkökulmia ja 

ymmärryksiä siitä, mistä onkaan itse asiassa kysymys, kun näitä sanoja käytetään. 

Tällaisten keskustelujen kautta syntyy parhaimmillaan uusia ajatuksia omasta työstä 

sekä oivalluksia nähdä tuttuja asioita uusista näkökulmista.  

Yhteinen sanasto myös yhdistää arjessa sitä käyttäviä ammattilaisia, ja tämän 

sanaston pohtiminen uteliaasti yhdessä lisää yhteishenkeä. òNªinhªn tªmª meillä 

kannattaakin ajatella! En ollut tullut aiemmin ajatelleeksikaan sitª noinò. 

Työpajassa keskusteltiin kahdeksasta keskeisestä sanasta. Tavoitteena ei ollut 

yksiselitteisesti & tiukasti määritellä, mitä kyseinen sana tarkoittaa.  

Sanojen käsittelyssä haettiin käytännön kautta esimerkkejä siitä, miten monipuolisesti 

kyseisen sanan voikaan asiakaspalvelussa ymmärtää. Usein sanat ymmärretään 

yksipuolisesti ja rutiininomaisesti, mutta ne pitävätkin sisällään yllättävän paljon 

erilaisia merkityksiä. Johtoajatuksena toimi seuraava kysymys: òJokainen pystyy 

helposti laskemaan, kuinka monta siementä on omenassa. Mutta kuka osaa laskea, 

kuinka monta omenaa on yhdessª siemenessª?ò 

Asiakas 

¶ Ihminen, kaupunkilainen, yritys, kollega, perhe, sisäinen tai ulkoinen, voi olla 

minkäikäinen vain, yksittäinen henkilö tai ryhmä 

¶ Asiakkaalla on tunnistettu/tunnistamaton tarve ja ko. tarpeen täyttämisestä 

syntyy asiakkuus 

¶ Tarvitsee palvelua ja hakee sitä (esim. bussilippu, terveyskeskus, teatteri) 

¶ Satunnainen ohikulkija ei ole (vielä) asiakas 

Palvelu 

¶ Tuote, aineeton tai fyysinen; tietoa, informaatiota 

¶ Tarpeen tyydyttäminen; joku tuo tai antaa jotakin jollekin; positiivista = jotain 

mitä asiakas saa; tuo hyvinvointia 



 

¶ Voi olla myös epäsuoraa palvelua (joku hoitaa valaistuksen ja muut itsestään 

selvät taustatyöt) 

¶ Läsnäoloa, auttamista, vuorovaikutusta, auttamista 

¶ Ei edellytä virka-asemaa (vapaaehtoistyö) 

¶ Esim. toimeentulotuen hakeminen, lääkärin antama hoito 

Asiakaspalvelu 

¶ Tuo asiakkaan ja palvelun yhteen 

¶ Standardisoitu toimintamalli 

¶ Kaikkien yhteinen asia 

¶ Kaikki kentällä kuntalaisia kohtaavat tekevät sitä 

¶ Verkkosivusto edustaa myös asiakaspalvelua 

Asiakaspalvelupiste 

¶ Ihminen vuorovaikutuksessa toisen ihmisen kanssa jossain kanavassa 

¶ Fyysinen tila, jossa ihminen asioi; Työpaikka 

¶ Verkkosivusto on itsepalvelupiste, ei asiakaspalvelupiste 

¶ Chat-palvelu on myös asiakaspalvelupiste 

Asiakaspalvelija 

¶ Palveluasenne 

¶ Virka-asema; työn tuoma asema 

¶ Titteleitä/Nimikkeitä useita erilaisia: Kanslisti, ohjaaja, palveluneuvoja, 

palveluvastaava, vastaava palveluneuvoja, asiakaspalvelusihteeri, 

toimistovirkailija, vahtimestari, palveluohjaaja, sairaanhoitaja, koordinaattori, 

poliisi jne. 

Asiakasohjaus 

¶ Yleisen tason ohjaamista; suunnataan asiakkaan palvelutarpeen täyttämistä 

kun tarve on tunnistettu 

¶ Edellyttää tiedonhakutaitoja sekä asiakkaan kohtaamis- ja kuuntelutaitoja: 

Mistä kohtaa tarinaa asiakas aloittaa ja mitä sanoja kertoessaan käyttää? 

¶ Sanan ’virallinen määritelmä’ vaihtelee toimialoittain; mikä on ero 

palveluohjaukseen? 



 

Palveluohjaus 

¶ Syvällisempää ohjaamista verrattuna asiakasohjaukseen vai onko? 

¶ Palveluohjaaja ohjaa ratkaisuissa ratkaisukeskeisesti ja antaa tarkempaa & 

syvällisempää tietoa asiakkaalle mitä asiakasohjauksen puolella 

¶ Edellyttää tarkkaa, ajantasaista tietoa 

¶ Sanan ’virallinen määritelmä’ vaihtelee toimialoittain; mikä on ero 

asiakasohjaukseen? 

Asiantuntija / Erityisosaaja 

¶ Kykenee käsittelemään asiaa monipuolisesti; esim. palveluohjaaja 

¶ Oman alan spesifi asiantuntija 

¶ Tavoitetilassa työaikaa käytettävissä syventävän osaamisen ylläpitämiseen ja 

sitä kautta asiakkaiden parempaan palvelemiseen 

Miten teemaa fasilitoitiin työpajassa? 

Työpajalaiset jaettiin neljään ryhmään – ryhmäjaon perusteena käytettiin sitä, missä 

kuussa kukin on syntynyt. Kukin pienryhmä sai mietittäväkseen sekä 2 kaikille samaa 

käsitettä (asiakas & palvelu) ja näiden lisäksi kaksi omaa käsitettä. Sanoja piti miettiä 

sekä 1) yleisen kuvauksen että 2) käytännön esimerkkien kautta. Pienryhmien noin 

15 minuutin mietintöjen jälkeen kutakin käsitettä käytiin yhdessä läpi ryhmä 

kerrallaan. Fasilitaattori kirjasi keskustelun edetessä käsitteisiin liittyviä sanoituksia 

ylös. Käsitteitä täydennettiin ja kommentoitiin kunkin työryhmän esityksen pohjalta. 

Kysymyksiä teeman pohjalta 

¶ Mitä uutta oivalsin? 

¶ Mikä asia jäi vielä minulle epäselväksi? 

¶ Mistä olen eri mieltä? 

¶ Mistä haluaisin tietää lisää? Miten voisin ottaa selvää? 

¶ Kenen kanssa ja milloin voisin keskustella teemasta lisää? 

¶ Miltä osin työyhteisömme voisi hyötyä siitä, että keskustelisimme teemasta 

yhdessä tarkemmin? 



 

3 ARVOT TOIMINTAA OHJAAMASSA 

Organisaation tunnistamat ja tunnustamat arvot ohjaavat parhaimmillaan yksilön ja 

ryhmän toimintaa ja päätöksentekoa arjen erilaisissa tilanteissa. Yhteiset arvot 

varmistavat osaltaan tasalaatuista toimintaa ja palvelua, mikä välittyy positiivisesti 

asiakkaalle. Yhteiset arvot myös varmistavat työtiimin yhteisten tavoitteiden 

saavuttamisen halutulla tavalla ja tyylillä. Selkeät ja yhteisesti ymmärretyt arvot sitovat 

myös työyhteisöä yhteen ja luovat me-henkeä. 

Arvot myös osaltaan auttavat tasapainottamaan arjen tilanteita ja vuoristoratoja. 

Työpäiviin mahtuu erilaisia yhdistelmiä esimerkiksi seuraavista asioista: 

¶ Mukavia ja hankalampia työasioita 

¶ Kiirettä ja rauhallisempaa 

¶ Tuttuja ja uusia kysymyksiä 

¶ Kivoja ja haastavia asiakkaita 

¶ Hauskoja ja tylsiä työkavereita 

¶ Raikasta ja tunkkaisempaa huoneilmaa 

¶ Joskus kohdalle vaan sattuu parempi päivä ja joskus huonompi. 

Arvot tuovat punaisen langan työpäiviin. Lankaan on hyvä tarttua, jos tunteiden 

vuoristoradat heittelevät liiaksi. Arvot muodostavat sen peruskiven, jonka päälle voi 

istahtaa hetkeksi ja kerrata mielessään, miten minä ja me tässä työyhteisössä 

halusimmekaan tehdä töitä ja miksi.  

Arvot esimerkkeineen jaettiin kolmen pääteeman alle: 1) asiakaskohtaaminen, 2) 

vuorovaikutus ja 3) asiantuntija töissä. Kukin pääteema sisältää tarkempia arvoja ja 

esimerkkejä siitä, miten ne käytännön työssä toteutuvat. (Katso tarkemmin liitediat 2-

5) 

 



 

 

Oikeudenmukaiset, tasa-arvoiset ja tilannetajuiset asiakaskohtaamiset ovat toimivia 

ja reiluja. Sellaiset vuorovaikutustilanteet, jossa ihminen kohtaa ihmisen 

läsnäolevasti, kohteliaasti ja positiivisesti, ovat tavoittelemisen arvoisia. Omaa 

työtään arvostavan ja ammatillisella otteella työtään tekevän ammattilaisen kanssa 

on ilo olla tekemisissä. Arvot voivat jäädä liian abstrakteiksi asioiksi, ellei niitä pohdita, 

ymmärretä ja sanoiteta oman arjen työn näkökulmasta. 

Mitä hyötyä arvojen mukaisesta toiminnasta on? 

Työpajalaiset pohtivat, mitä hyötyä yhtenäisten, tunnistettujen ja tunnustettujen 

arvojen mukaisesta toiminnasta on yksittäiselle työntekijälle, työyhteisölle ja 

asiakkaalle.  

Arvojen mukaisen toiminnan hyötyjä työntekijälle ja työyhteisölle: 

¶ òOlen omalta osaltani kaupungin tyºn edustajana palvelutilanteessa ja luon 

kuvaa Turun kaupungistaò 

¶ Työkalu ammattilaisena toimimiseen ja onnistumiseen 



 

¶ Auttaa huomaamaan omia onnistumisia arjessa 

¶ Antaa raamit työntekoon ja asiakkaan kohtaamiseen 

¶ Asiakkaan kanssa helpompi luoda yhteys, nopeuttaa työtä ja parantaa 

asiakastyytyväisyyttä 

¶ Lisää ammatillisuutta ja asiakaspalvelun asiantuntijuutta 

¶ Lisää luottamusta omaan osaamiseen ja sitä kautta ammattiylpeyttä 

¶ Oman ammatin arvostaminen ”Kivaa mennä töihin” 

¶ Kunnioitus omaa työtä ja työyhteisöä kohtaan kasvaa 

¶ Yhteenkuuluvuuden tunne; ”Meillä toimitaan näin” 

¶ Yhtenäistää ja helpottaa työyhteisössä toimimista, kun pelisäännöt ovat 

tiedossa 

¶ Hyvässä ilmapiirissä jaksaa työskennellä paremmin 

Arvojen mukaisen toiminnan hyötyjä asiakkaalle: 

¶ òAsiakkaan pªivª paranee, kun hªn on saanut johonkin asiaan selkeªn ja 

ratkaisukeskeisen neuvon/pªªtºksenò, positiivinen kokemus 

¶ Asiakas saa oikea-aikaista ja hyvää neuvontaa, ja tämä helpottaa asiakkaan 

arkea 

¶ Asiakas kokee tulleensa kuulluksi saadessaan laadukasta, tasa-arvoista, 

ystävällistä ja välittävää palvelua; saattaa olla ainoa kerta päivän aikana, kun 

asiakas kohtaa toisen ihmisen 

¶ Yksi hymy voi pelastaa päivän; myönteinen ilmapiiri tarttuu; tyytyväinen 

asiakas kertoo tyytyväisyydestään herkästi myös kotona 

¶ Asiakaspalvelun yhtenäisyys (sama tapa toimia) vahvistaa asiakkaan 

luottamuksen tunnetta; luottamus yleisellä tasolla kaupungin palveluja 

kohtaan vahvistuu 

¶ Asiakas vie sanaa eteenpäin ”Sainpa hyvää palvelua!” 

¶ Palveluviidakko selkiytyy ja asiakas tulee toistekin mielellään palveltavaksi 

Toimintaa ohjaavat arvot käytäntöön 

Työpajalaiset pohtivat myös, miten ja millä keinoin arvoja sekä niiden pohjalta 

nousevaa käytännön toimintaa voisi tuoda esille eri työyhteisöissä. Avoin, jatkuva ja 

pitkäjänteinen keskustelu ja vuorovaikutus työyhteisössä on kaiken lähtökohtana. 



 

 

Esimerkkejä tavoista tuoda arvot näkyville arkeen: 

¶ Käyttäydytään itse arvojen mukaisesti Ą seura tekee kaltaisekseen 

¶ Kokemuksien vaihto säännöllisesti toimialan sisällä ja toimialojen välillä 

¶ Tsemppausaamupalaverit säännöllisesti 

¶ Tsemppikampanjat ja motivointi; hyvät palautteet esille 

¶ Improvisoidaan ja kuivaharjoitellaan erilaisia asiakaspalvelutilanteita ja 

pohditaan niissä toimimista arvojen näkökulmasta 

¶ Mahdottoman hauskoja tyky-päiviä arvojen kera 

¶ Otetaan mietelauseita mukaan kahvipöytäkeskusteluihin, pikkujoulut arvo-

teemalla, seinätaulu joka toimistoon, leikkimielinen asiakaspalvelun arvot –

visailu/bingo 

¶ Jaetaan esimerkkitarinoita asiakaspalvelutilanteista, joissa arvot korostuvat 

(viikottain sähköpostitse) 

¶ Asiakaspalautteiden käsittely ja ratkaiseminen erityisesti arvojen 

näkökulmasta 

¶ Arvot näkyviin turku.fi -sivustolle 

Miten teemaa fasilitoitiin työpajassa? 

Ryhmässä otettiin jako kolmeen. Kukin kolmesta pienryhmästä sai tehtäväkseen 

pohtia noin 45 minuutin ajan, mitä arvoja he työssään noudattavat sekä kirjata 

käytännön esimerkkejä siitä, miten arvot näkyvät, tuntuvat, kuuluvat ja vaikuttavat 

arjen työssä. Pienryhmien mietintöjen jälkeen arvoja käytiin yhdessä läpi ryhmä 

kerrallaan. Fasilitaattori kirjasi keskustelun edetessä arvoja ja niihin liittyviä 

esimerkkejä ylös. Arvoja ja niiden käytännön esimerkkejä täydennettiin ja 

kommentoitiin kunkin työryhmän esityksen pohjalta. 

Kun pohdittiin arvojen mukaisen toiminnan hyötyjä, kukin kirjasi ensin itsenäisesti 

kahden minuutin ajan vähintään 10 hyötyä (aikapainetehtävä; 1 asia per 1 post it -

lappu) ensin yksittäisen työntekijän, sitten työyhteisön ja vielä asiakkaan 

näkökulmasta. Samaten kukin kirjasi arvojen käytäntöönviennistä mahdollisimman 

monta ideaa itsenäisesti. Jokainen kävi sijoittelemassa omat idealappunsa aina 

kunkin teeman alle fläppipapereille (minä&työyhteisö, asiakkaat, käytäntöönvienti). 



 

Tämän jälkeen työpajalaiset jaettiin kolmeen ryhmään, pienryhmät järjestelivät oman 

fläppipaperinsa post it -laput ja esittelivät kokonaisuuden kaikille. 

Kysymyksiä teeman pohjalta 

¶ Mitä uutta oivalsin? 

¶ Mikä asia jäi vielä minulle epäselväksi? 

¶ Mistä olen eri mieltä? 

¶ Mistä haluaisin tietää lisää? Miten voisin ottaa selvää? 

¶ Kenen kanssa ja milloin voisin keskustella teemasta lisää? 

¶ Miltä osin työyhteisömme voisi hyötyä siitä, että keskustelisimme teemasta 

yhdessä tarkemmin? 



 

4 RATKAISUKESKEISYYS ASIAKASTYÖSSÄ 

Ratkaisukeskeisyys-sanaa käytetään nykyisin paljon. Asiakaspalvelutyön yhteydessä 

ratkaisukeskeisyys-yhdyssanan alkuosa viittaa siihen, että asiakkaalle tarjotaan 

ratkaisu johonkin asiaan. Yhdyssanan loppuosa viittaa puolestaan siihen, että 

asiakaspalvelutyössä keskitytään löytämään ratkaisuja. Kun siis puhutaan 

ratkaisukeskeisyydestä asiakaspalvelutyössä, ratkaisujen löytäminen ja tarjoaminen 

asiakkaalle sekä kuvastaa että linjaa työn tekemistä. 

Mitä ratkaisukeskeisyys loppujen lopuksi tarkoittaa asiakaspalvelutyössä? Miten se 

ilmenee arjen työssä, jokapäiväisissä asiakaskohtaamisissa? 

Ratkaisukeskeisyys on etenevää ja aktiivista toimintaa sekä asiakkaan että 

asiakaspalvelun näkökulmasta. Asiakkaan ongelman tai tarpeen osa-alueet 

selvitetään ja niiden pohjalta pyritään löytämään looginen ratkaisu kokonaisuuteen. 

Ratkaisukeskeisyys edellyttää asiakaspalveluhenkilöltä koko prosessin tuntemusta ja 

kykyä ajatella asiaa eteenpäin asiakkaan näkökulmasta. Halu selvittää asioita ja 

asiakkaan tilanteen huomiointi ovat keskeisessä roolissa ratkaisukeskeisessä 

työskentelyotteessa. (Katso tarkemmin liitetiedoston diat 6-7) 

Ratkaisukeskeinen toiminta ja ei-ratkaisukeskeinen toiminta asiakaspalvelutyössä 

välittyy suoraan asiakkaalle. Taulukossa on tarkasteltu sitä, miltä ratkaisukeskeisyys 

vs. ei-ratkaisukeskeisyys tuntuu, näyttää, kuulostaa, vaikuttaa asiakkaalle. 



 

 

Kuvio 1. Miten ratkaisukeskeisyys vs. ei-ratkaisukeskeisyys näyttäytyy asiakkaalle? 

On keskeistä huomioida, että esimerkiksi ystävällisyys ei välttämättä ole synonyymi 

ratkaisukeskeisyydelle. Asiakaspalvelussa toimiva henkilö voi hymyillen ja 

ystävällisesti kertoa edessään seisovalle asiakkaalle, että ”katsotko itse netistä tuon 

jutun, kiitos!” eikä tämä kuitenkaan edusta ratkaisukeskeistä toimintaa. Liitetiedoston 

dioilla 8-9 löytyy käytännön esimerkkejä siitä, miten tiettyyn asiakkaan kysymykseen 

voi tarjota sekä ratkaisukeskeisen että ei-ratkaisukeskeisen vastauksen. 

Miten teemaa fasilitoitiin työpajassa? 

Työpajalaiset jaettiin neljään pienryhmään, jotka kiersivät läpi kunkin neljästä 

teemapöydästä (1. Mitä ratkaisukeskeisyys on; 2. Mitä ratkaisukeskeisyys edellyttää 

asiakaspalveluhenkilöltä; 3. Miten ratkaisukeskeisyys ja ei-ratkaisukeskeisyys välittyy 

asiakkaalle; ja 4. Keksi asiakkaan kysymys ja tarjoa siihen ratkaisu- ja ei-

ratkaisukeskeinen vastaus) ja kirjasivat teemaan liittyen asioita ylös. Tavoitteena oli 

listata näkyville uusia asioita niiden rinnalle, mitä muut pienryhmät olivat ennättäneet 

kirjata. Kun kaikki pienryhmät olivat kiertäneet kaikissa teemapöydissä, kukin 

pienryhmä pysähtyi yhteen teemapöytään. Pienryhmä luki läpi, mitä kaikkea teemasta 

oli kirjoitettu ja valitsi yhden sanoituksen, joka parhaimmalla tavalla kuvasi teemaa. 

Tämän jälkeen parhaat sanoitukset ja muut huomiot jaettiin yhdessä. 



 

Kysymyksiä teeman pohjalta 

¶ Mitä uutta oivalsin? 

¶ Mikä asia jäi vielä minulle epäselväksi? 

¶ Mistä olen eri mieltä? 

¶ Mistä haluaisin tietää lisää? Miten voisin ottaa selvää? 

¶ Kenen kanssa ja milloin voisin keskustella teemasta lisää? 

¶ Miltä osin työyhteisömme voisi hyötyä siitä, että keskustelisimme teemasta 

yhdessä tarkemmin? 

 



 

5 ASIAKASMYÖNTEISYYS 

Asiakasmyönteisyys on keskeinen teema asiakaspalvelutyössä yhteisten arvojen ja 

ratkaisukeskeisyyden rinnalla. Asiakasmyönteisyys tarkoittaa myönteisyyttä 

asiakkaan suhteen, mutta miten asiakasmyönteisyys itse asiassa ilmenee 

käytännössä? 

Asiakasmyönteisyyttä voidaan tarkastella asiakaspalvelun työntekijän oman 

asenteen sekä asiakkaalle näkyvien tekojen kautta. Asenteen tasolla 

asiakasmyönteisyys on asiakaspalvelun työntekijän halua auttaa. Asiakaspalvelun 

työntekijä haluaa helpottaa asiakkaan elämää ja on valmis näkemään vaivaa 

asiakkaan auttamiseksi. Tekojen osalta asiakasmyönteisyys ilmenee mm. 

kehonkielen kautta, ystävällisenä läsnäolona, asiakkaan kiittämisenä ja toisaalta 

myös rajojen asettamisena sekä haasteiden kääntämisenä yhdessä positiivisiksi 

asioiksi. (Katso diat 11–12) 

5.1 Esimerkkitarinoita asiakastilanteista 

Työpajalaiset kirjoittivat lyhyitä minitarinoita kahdesta eri näkökulmasta. 

Ensimmäisessä tarinassa kuvattiin tavanomainen asiakastilanne. Toisessa tarinassa 

kerrottiin tyypillisestä, mutta haastavasta asiakastilanteesta, joka on yhdessä 

asiakkaan kanssa käännetty positiiviseksi vuorovaikutustilanteeksi. 

Tavanomaisia asiakastilanteita 

Tarina 1. Asiakas tulee asiakaspalvelupisteeseen ja haluaa ostaa liikuntarannekkeen. 

Asiakkaalta kysytään, minne liikuntapaikalle hän on menossa ja jos asiakas ei tiedä 

mitä on tarjolla, esitellään hänelle vaihtoehdot. Asiakkaalta kysytään, kuuluuko hän 

johonkin aleryhmään (kerrotaan mitä ne ovat) ja myydään tuote sen mukaisesti. 

Ostotapahtuman jälkeen asiakkaalle kerrotaan, kauanko tuotteet ovat voimassa, mitä 

muuta rannekkeelle voi ladata ja muuta käytännön asiaa. Asiakas on valmis 

siirtymään suoraan liikuntapaikalle. 

 



 

Tarina 2. Sisäinen asiakas lähettää sähköpostia: 

- Saisinko tunnukset järjestelmään x? 
- Onnistuu, saat tunnuksista kohta sähköpostia 
- Kiitos! 

 
Tarina 3. Asiakas tulee hakemaan esim. bussikorttia, kirjastopalvelua, tai vaikka 

liikuntakorttia. Asiakas saa iloista ja hyvää palvelua ja meiltä lähtee tyytyväinen 

asiakas, joka vielä kiittää palvelusta. 

Tarina 4. Asiakas tulee vuokraamaan leirialuetta. Annan hänelle varauslomakkeen. 

Käyn hänen kanssaan läpi lomakkeen täyttämisen. Hän täyttää lomakkeen tai pyytää 

minulta apua esim. heikon kielitaidon tai huonon käsialan vuoksi. Käyn 

varausohjelmasta tekemässä kyseisen varauksen. Tulostan kaksi varausvahvistusta. 

Pyydän asiakasta täyttämään toisen niistä. Toisen vahvistuksen hän saa itselleen. 

Vahvistan varauksen. Lähetän myös sähköpostilla vahvistuksen asiakkaalle sekä 

kyseisen leirialueen työntekijälle tiedoksi varauksesta. Ohjeistan asiakasta 

soittamaan leirialueen työntekijälle muutamia päiviä ennen varauksen ajankohtaa. 

Tarina 5. Seniori-ikäinen naisasiakas tulee tiskille kädessään valmiiksi bussikortti ja 

20 euron seteli (=lataussumma). Ojentaa ne yhdessä. Hymyn ja tervehdyksen jälkeen 

lataan korttia ja tokaisen samalla ”Aika syksyinen aamu”. Tästä alkaa muutaman 

sekunnin pituinen small talk säästä. Ojennan kortin ladattuna takaisin. Vielä hymy ja 

kiitos sekä hyvän päivän jatkon toivotukset – jälkimmäisen sanoo asiakas minulle. 

Molemmille jää hyvä mieli. 

Tarina 6. Asiakas soittaa puhelimitse ja tarkistaa että heidän lapselle jätetty hakemus 

varhaiskasvatukseen on kunnossa. Asiakaspalvelija tarkistaa perheen hakemuksen 

ja että tiedot ovat ajan tasalla. Samalla keskustellaan vuodenvaihteen/syksyn 

päätösaikataulusta ja päiväkotien tilanteesta alueella. Perheen kanssa käydään läpi 

vaihtoehtoja mikäli hakutoiveet eivät toteudu. Perhettä ohjataan ottamaan yhteyttä 

mikäli perheen tilanteessa tapahtuu muutoksia.   

Tarina 7. Asiakas soittaa ja kertoo varanneensa edellispäivälle jalkapallovuoron 

läheiselle kentälle. Vuorolla he ovat huomanneet, että maalin verkko on rikki ja pallot 

menneet läpi. Asiakkaalta kysytään haluaako hän tiedon, kun asia on hoidettu vai 

riittääkö, että palaute laitetaan eteenpäin. Asiakaspalvelija välittää palautteen joko 

suullisesti tai kirjallisesti kentästä ja sen olosuhteista vastaavalle henkilölle. 



 

Haastavia asiakastilanteita, jotka käännetty positiivisiksi 

Tarina 1. Asiakas on soittanut liikuntapaikkaan ja ihmetellyt, miksi liikuntaranneke ei 

toimi. Puhelimitse on vain todettu, että ranneke on tyhjä eikä enempää selitetty. 

Asiakas tulee tuohtuneena asiakaspalvelupisteeseen, mutta rauhoittuu, kun 

järjestelmästä saadaan raportti ulos, jossa näkyy käyntien vanhentuneen jokin aika 

sitten. Asiakkaalle kerrotaan myös lautakunnan määrittämät hyvitysperiaatteet ja 

saadaan asiakas ymmärtämään, millä periaattein tuotteet hyvitettäisiin. 

Tarina 2. Nuori asiakas tulee kiukkua täynnä huoneeseeni (haistattelua, nimittelyä). 

Asiakas on tottunut mm. pelottelemalla saamaan tahtonsa läpi. En suostu 

keskustelemaan enkä kuuntelemaan, ennen kuin käyttäytyy paremmin. Asiakas 

lähtee kolme kertaa huoneesta, ovet todellakin paukkuen. Tulee takaisin neljännen 

kerran, pyytää anteeksi käytöstään. Myös minä pyydän anteeksi omaa käytöstäni ja 

yhdessä yhteistuumin saadaan asia hoidettua. Rajat on rakkautta J 

Tarina 3. Asiakas tuli palvelupisteeseen kiukkuisena ja pettyneenä, kun olivat saaneet 

laskun perutusta leirivuorosta. Kerroin hänelle, että vuorosta joutuu maksamaan 30 

%, jos peruutus on kirjallisesti tehty kahta viikkoa lyhemmässä ajassa. Hän on 

tuohtunut tästä. Muistutin häntä, että olin kertonut hänelle jo aikaisemmin 

peruutuksen yhteydessä laskutuksesta. Hän oli edelleen tuohtunut. Rauhallisella 

äänellä jatkoin keskustelua. Sanoin, että ymmärrän pettymyksen, mutta jatkossa 

kannattaa perua jo aikaisemmin, ehkä mahdollisesti lyhentää ilmoittautumisaikaa, 

jotta ehtii perua leirin riittävän ajoissa. Kun käänsin puheen ratkaisuksi seuraavaan 

kertaan, hän rauhoittui keskustelun aikana. 

Tarina 4. Asiakas tuli harmissaan palvelutoimistoon, koska netissä tehty lataus ei 

ollutkaan bussikortilla. Maksu oli kuitenkin asiakkaan tililtä lähtenyt. Asian selvittely ja 

latauksen siirto kortille on asiantuntevissa käsissä – nopea toimitus – samalla 

asiakkaalle kerrottiin, miten jatkossa voi toimia, jotta samanlainen tilanne ei yllättäisi. 

Lopuksi vielä asiakkaalle esitettiin pahoittelut, että näin oli käynyt, ongelma on tosi 

kurja ja harmillinen. Asiakkaan harmi oli jo lientynyt; hän kiitti avusta ja pahoitteli omaa 

suuttumustaan. 

Tarina 5. Asiakas on kolmen päivän ajan yrittänyt tavoittaa päivähoidon asioissa, 

muttei ole päässyt puhelimella läpi eikä sähköpostiinkaan ole vastattu. Asiakas 

saapuu tuohtuneena paikalle. Yllättäen asiakaspalvelija ensimmäisenä pahoittelee 



 

tilannetta ja kesästä koitunutta ruuhkaa. Ja lisäksi kiittää, että asiakas on saapunut 

paikalle. Päästään keskustelemaan varsinaisesta asiasta ja asiakas saa vastauksia 

ja neuvoja asiassa eteenpäin. Samalla sovitaan, että asiakkaalle soitetaan 

seuraavana päivänä klo 14 jälkeen, jotta hänen ei tarvitse jonottaa linjoilla ja hän 

pääsee puhelimeen. 

Miten teemaa fasilitoitiin työpajassa? 

Asiakasmyönteisyyttä käsiteltiin siten, että kullakin ryhmästä oli vuorollaan 

puheenvuoro. Puheenvuoron aikana muut eivät saaneet puhua. Puheenvuorossaan 

ryhmäläinen kertoi, miten hänen mielestään asiakasmyönteisyys ilmenee 

käytännössä. Kun ryhmäläinen oli selkeästi lopettanut puheenvuoronsa siirtämällä 

puheenvuoroa symboloivan esineen (talking stick) eteenpäin seuraavalle, muut saivat 

kysyä lisäkysymyksiä tai kommentoida asiaa eteenpäin. Fasilitaattori kirjoitti 

ydinlauseet näkyville. 

Kysymyksiä teeman pohjalta 

¶ Mitä uutta oivalsin? 

¶ Mikä asia jäi vielä minulle epäselväksi? 

¶ Mistä olen eri mieltä? 

¶ Mistä haluaisin tietää lisää? Miten voisin ottaa selvää? 

¶ Kenen kanssa ja milloin voisin keskustella teemasta lisää? 

¶ Miltä osin työyhteisömme voisi hyötyä siitä, että keskustelisimme teemasta 

yhdessä tarkemmin? 



 

6 ASIAKKAAT ERI KANAVISSA 

Nykypäivänä asiakkaat ovat tottuneet hoitamaan asioitaan erilaisissa 

asiakaspalvelukanavissa. Yksi asiakas voi haluta lähestyä palveluorganisaatiota vain 

yhtä kanavaa käyttämällä, kun taas toinen asiakas voi haluta käyttää saman 

palveluorganisaation kaikkia mahdollisia eri kanavia. Asiakkaiden asenne ja 

osaaminen vaihtelee eri palvelukanavien suhteen suurestikin. Monikanavaisuus 

haastaa myös asiakaspalvelun työntekijät soveltamaan ammattitaitoaan kunkin 

kanavan edellyttämällä tavalla.  

Työpajassa käsiteltiin syvemmin neljää erilaista palvelukanavaa: fyysinen 

asiointipiste, sähköposti, chat sekä puhelin. Jokainen näistä on omanlaisensa 

palvelukanava, jonka käyttöön liittyy erilaisia mielikuvia ja odotusarvoja sekä 

asiakkaan että asiakaspalvelun työntekijän taholta (liitedia 13). 

 

 

Kuvio 2. Palvelukanavat erityispiirteineen. 

Työpajalaiset pohtivat neljän erilaisen asiakkaan näkökulmasta (nuori aikuinen, 

eläkeläispari, pyörätuolilla liikkuja, vieraskielinen perhe), mitä odotuksia ja mielikuvia 

asiakkaalla on kunkin kanavan käyttöön liittyen, miten palvelutilanne ja asiointi 



 

palvelukanavassa parhaimmillaan hoituu ja mitä kysymyksiä asiakas saattaisi 

kyseisessä kanavassa juuri omaan tilanteeseensa liittyen esittää. Harjoitteen 

tarkoituksena ei ollut kategorisoida asiakkaita tietyssä kohderyhmässä vain 

tietynlaisiksi vaan lähteä mahdollisimman laaja-alaisesti pohtimaan, mitä kaikkia 

näkökulmia, haasteita ja mahdollisuuksia tietyn palvelukanavan käyttöön voikaan 

erilaisten asiakkaiden taholta kohdistua. Seuraavat neljä kuviota sekä näihin liittyvät 

asiakkaiden mahdolliset kysymykset löytyvät liitedioista 14–17. 

 

Kuvio 3. Asiakkaat fyysisessä palvelukanavassa. 



 

 

Kuvio 4. Asiakkaat sähköpostikanavassa. 

 

Kuvio 5. Asiakkaat chat-kanavassa. 



 

 

Kuvio 6. Asiakkaat puhelinkanavassa. 

Jokainen palvelukanava edellyttää asiakaspalvelun työntekijältä tietynlaista 

osaamista. Osaamista voi lähestyä kolmitasoisesti siten, että osaaminen koostuu 

henkilön asenteesta (mindset), työskentelytaidoista (skillset) sekä tiedoista ja 

työkaluosaamisesta (toolset), katso myös dia 18. 

 

Kuvio 7. Osaamisvaateet eri kanavissa. 



 

Kukin tarkastellusta palvelukanavasta edellyttää erilaisuuden ymmärtämistä ja 

tukemista (asenne), tiedonhakutaitoja ja selkokielisyyttä (työskentelytaidot) sekä 

kielitaitoa (tiedot ja työkalut). Näiden kaikkia kanavia koskevien osaamisten lisäksi 

tunnistettiin useita kanavakohtaisia osaamisia. 

Miten teemaa fasilitoitiin työpajassa? 

Työpajalaisille jaettiin erilaisia rooleja. Neljä pajalaista edusti kukin yhtä kanavaa 

omassa tilassaan (sähköposti, puhelin, chat, fyysinen asiointipiste). Muut 

työpajalaiset ottivat kukin yhden neljästä asiakasroolista (nuori aikuinen, 

eläkeläispari, pyörätuolilla liikkuja, vieraskielinen perhe). Kanavaroolia esittänyt 

henkilö pysyi paikoillaan ja asiakasroolilaiset kiersivät 20 minuuttia kerrallaan 

kussakin pisteessä vuorollaan. Kanavaroolilainen täytti ruudukkoa asiakkaiden 

kertoman mukaan (odotukset kanavan käytöltä, millaista parhaimmillaan, mitä 

asiakas voisi kysyä). Tämän lisäksi kanavaroolilainen kirjasi ylös niitä osaamisia, joita 

asiakaspalveluhenkilö juuri kyseisessä kanavassa tarvitsee. 

Kysymyksiä teeman pohjalta 

¶ Mitä uutta oivalsin? 

¶ Mikä asia jäi vielä minulle epäselväksi? 

¶ Mistä olen eri mieltä? 

¶ Mistä haluaisin tietää lisää? Miten voisin ottaa selvää? 

¶ Kenen kanssa ja milloin voisin keskustella teemasta lisää? 

¶ Miltä osin työyhteisömme voisi hyötyä siitä, että keskustelisimme teemasta 

yhdessä tarkemmin? 

 

 

 



 

7 ASIAKASTYÖN ILOJA JA SURUJA 

Asiakaspalvelutyö on moninaista ja rikasta ja siihen sisältyy erilaisia sävyjä. 

Asiakaspalvelutyötä tekevä ammattilainen kohtaa päivittäin useita asiakkaita ja 

työyhteisönsä jäseniä ja kokee tätä kautta kaikenlaisia tavallisia, erityisen ilahduttavia 

tai erityisen raskaita asioita ja tuntemuksia työviikon aikana. On keskeistä tunnistaa, 

milloin asioiden voi antaa vain mennä ja tulla yhdestä korvasta sisään ja toisesta ulos. 

Yhtälailla on keskeistä tunnistaa, milloin on tärkeää jakaa iloja ja suruja yhdessä 

työyhteisön kanssa, jotta työ ei ala väärällä tavalla kuormittaa. 

Esimerkkejä iloisista asioista työpäivän aikana asiakaspalvelutyössä: 

¶ asiakas erityisesti kiittää saamastaan palvelusta 

¶ asiakas tulee uudelleen (viimeksikin tämä hoitui hyvin…) 

¶ itselle jää onnistunut olo 

¶ uudenlaisen vastuun ’saaminen’ työyhteisössä 

¶ esimies/johto kiittäisi  

¶ kollegalta/työyhteisöltä saatu kiitos tai kehut 

Esimerkkejä stressaavista tai ikävistä asioista asiakaspalvelussa työpäivän aikana: 

¶ ”Tiedätkö/etkö sinä tiedä kuka minä olen?” 

¶ jollekin henkilölle tulisi järjestää paremmin palveluja kuin toisille liittyen 

sukulaisuus-, julkisuus tms. taustoihin 

¶ asiakas käyttäytyy huonosti: haistattelee, nimittelee 

¶ ruuhkahuippujen käsittely, tarveharkintaa tehdään puun ja kuoren välissä (kun 

naapurikin sai jotain…) 

¶ negatiivinen asiakaspalaute, joka perustuu väärin ymmärrettyihin faktoihin 

tms. 

¶ esimies ei noudata yhteisiä pelisääntöjä 

¶ vaikka asiakaspalvelussa on yritetty toimia parhaimmalla tavall, asiakas voi 

valittaa lautakuntaan tai kirjoittaa yleisönosastolle 

Jo perehdytystilanteessa on tärkeä kertoa, miten työyhteisössä on tapana käsitellä 

erilaisia asiakaspalvelutyön tuntemuksia. Kun uudelle työntekijälle kerrotaan, että 

meillä kaikilla on ’lupa’ kysyä toiselta, voinko auttaa, jos huomaa jotain erityistä, syntyy 



 

uudelle työntekijälle heti mielikuva siitä, että tässä työyhteisössä välitetään 

työkavereista. 

Työyhteisökohtaisesti on hyvä pohtia, pitäisikö erilaisia asiakaspalautteita ja –

kokemuksia jakaa säännöllisesti esimerkiksi aina tiimipalaverin alussa kerran 

viikossa. Sekä ilojen että haasteiden jakaminen helpottaa, voimaannuttaa ja edustaa 

arjen parhainta vertaistukea. On kuitenkin huomioitava, että mikäli asiakas on antanut 

palautetta yhteen asiakaspalveluhenkilöön kohdistuen, tämä palaute käsitellään 

kahden keskisessä keskustelussa esimiehen kanssa. 

Jokainen voi myös opetella kohtaamaan ja ottamaan vastaan positiivista palautetta 

entistä avoimemmin – ehkä tavalla, joka ei meille suomalaisille ole niin tyypillinen. Jos 

kollega haluaa aidosti kertoa toiselle, miten hyvin hän tietyn asian hoiti, siihen voikin 

vastata ”Voi kiitos, minullekin jäi tilanteesta hyvä mieli” sen sijaan, että ehkä vähättelisi 

itseään ”No en mä nyt tiedä, se nyt meni miten meni ja olis pitänyt vielä ymmärtää 

kertoa….”  

Miten teemaa fasilitoitiin työpajassa? 

Yhdessä vieruskaverin kanssa keskusteltiin ja kirjattiin käytännön esimerkkejä 

asioista, jotka erityisesti ilahduttavat tai surettavat työpäivän aikana. Tämän lisäksi 

pareittain pohdittiin, miten näitä asioita pitäisi työpäivien lomassa käsitellä 

työyhteisössä. Pohdintoja kerrottiin sitten vuorotellen koko ryhmälle ääneen ja 

fasilitoija kirjasi asioita näkyviin.  

Kysymyksiä teeman pohjalta 

¶ Mitä uutta oivalsin? 

¶ Mikä asia jäi vielä minulle epäselväksi? 

¶ Mistä olen eri mieltä? 

¶ Mistä haluaisin tietää lisää? Miten voisin ottaa selvää? 

¶ Kenen kanssa ja milloin voisin keskustella teemasta lisää? 

¶ Miltä osin työyhteisömme voisi hyötyä siitä, että keskustelisimme teemasta 

yhdessä tarkemmin? 



 

8 ASIAKASPALVELUN SÄHKÖISET TYÖVÄLINEET 

Kaikki työtehtävät missä tahansa organisaatiossa edellyttävät erilaisten työntekoa 

tukevien sähköisten työkalujen hallintaa. Moni esimerkiksi leimaa itsensä kulkukortilla 

sisään ja ulos, käyttää verkkotulostinta skannaamiseen ja päivittää pilvipohjaisessa 

palvelussa sijaitsevia yhteisiä tiedostoja. 

Työpäivän aikana asiakaspalvelun työntekijä tulee käyttäneeksi lukuisia erilaisia 

järjestelmiä, sovelluksia ja sähköisiä laitteita. Osaa näistä käytetään kaikkien 

toimialojen asiakaspalvelutyössä, mutta valtaosa on pienemmän ryhmän käytössä tai 

käytössä vain jollain toimialalla. 

Lähestulkoon joka toimialalla asiakaspalvelutyössä on käytössä: 

¶ puhelin 

¶ sähköposti 

¶ Office-ohjelmat (word, excel) 

¶ Skype/Pikaviestit-puhelut 

¶ palautejärjestelmä 

¶ Metku (intra) 

¶ Dotku (dokumenttihallinta-järjestelmä intrassa) 

¶ turku.fi-sivusto 

¶ google / internet yleensä; Suomi.fi 

Useimmilla, muttei kuitenkaan kaikilla toimialoilla on asiakaspalvelutyössä 

käytössään: 

¶ Väestörekisteri 

¶ Contact center –järjestelmä 

¶ chatit (asiakkaan kanssa keskustelu) 

¶ soittosarjat, takaisinsoittojärjestelmä 

¶ Fakta- ja numeronetti 

¶ Extranet (monituottajamallin toimijoille) 

¶ (SKJ-)kassajärjestelmä 

o osalla Smartum, Easybreak, korttimaksu 



 

Lisäksi on lukuisa määrä muita sovelluksia ja järjestelmiä, jotka ovat käytössä vain 

yhdellä tai muutamalla toimialalla, esimerkkejä: 

¶ Pegasos, toiminnanohjausjärjestelmä (SAS), Altti, Kanta (Vanhuspalvelut) 

¶ Loomis, Lyyti, Timmi (Nuorten palvelut) 

¶ Pusatec (sis. Liiteri, Kilpuri), Liitu, YTJ, PRH (Liikuntapalvelut) 

Sähköisiä työvälineitä ja sovelluksia listattaessa työpajalaiset huomasivat, miten 

vaikeaa olikaan tunnistaa kaikkien käyttämiä työkaluja. ”Ai, mä luulin et kaikilla on 

tämä!” ”Mitä, ettekö te käytä sitä lainkaan, miten tulette toimeen?” ”Ai en tiennytkään 

että te tarjoatte myös niitä palveluja ja tarvitsette sovellusta siihen” ”Niin tosiaan, 

ettehän se sitä tarvitse, sillä vasta nyt olen alkanut kunnolla ymmärtää, mitä palveluja 

teillä tarjotaan ja miten”. Sähköisten työvälineiden osalta todettiin myös, että niiden 

käyttötarpeessa ja hyödyntämisessä on myös paljon eroja toimialojen sisällä. 

Vaikeus tunnistaa kaikille yhteisiä työvälineitä tarjoaa myös (mahdollisen) käytännön 

esimerkin siitä, mitä luullun ymmärtäminen voi aiheuttaa. Jos toisen toimialan 

työntekijä pyytää minulta kolleganaan vaikka sähköpostitse apua jonkun sovelluksen 

käytössä, voin vastata avunpyyntöön varsin suurpiirteisesti, koska oletan, että hän 

käyttää sovellusta päivittäin. Apua pyytänyt henkilö ihmettelee itsekseen, miksen 

vaivautunut vastaamaan hänelle yhtään yksityiskohtaisemmin. Apua pyytänyt henkilö 

valittaa kahvihuoneessa työkavereilleen, että hän kyllä kysyi nätisti, mutta ei 

sieltäkään mitään apua saanut – miten oletetaan että hän nyt oppisi käyttämään tätä 

sovellusta, jota heidän toimialallaan ei ole juuri lainkaan ennen käytetty, kun kukaan 

ei vaivaudu auttamaan; sieltä en jatkossa ainakaan kysy enää mitään. No mutta kun 

minä luulin, että kysyjä käyttää sovellusta päivittäin ja kysyjä luuli että minä tiedän, 

että sovellus on hänelle uusi. 

Millä tavalla uusi työntekijä saisi tehokkaasti haltuunsa kaikki asiakaspalvelutyössään 

tarvitsemat sähköiset työvälineet? Tältä osin onnistuneen perehdytyksen edellytyksiä 

ovat seuraavat asiat: 

¶ Aikaa perehtymiseen sekä perehdyttämiseen 

¶ ”Vakituinen” perehdyttäjä, jolla on työyhteisössään rutiinia perehdyttää, aikaa 

istua vierellä ja tukea perehtyjää, henkilö jolta on lupa kysyä 

¶ Perehdytyskansio, josta löytyy ajantasaiset, tulostettavassa muodossa olevat 

ohjeet, erityisesti ohjelmistojen ja järjestelmien käyttöohjeet; erityistä huomiota 



 

määrämuotoisten tietojen kirjaamiseen ja syihin niiden taustalla (jos kirjoitat 

puhelinnumeroon väliviivan, se estää yhteistekstiviestin lähettämisen, mutta 

jos jätät tyhjän välin viivan sijaan, niin tekstari menee perille) 

¶ Perehdytyssuunnitelma ja sen noudattaminen perehdytyksessä, jotta kaikki 

osa-alueet tulevat katetuiksi 

Uusien työntekijöiden perehdyttämisen lisäksi on huomioitava, milloin asiat muuttuvat 

ja uudistuvat siten, että kaikkien – sekä uusien että vanhojen työntekijöiden – on syytä 

päivittää osaamistaan. Mikäli perehdytykseen ja osaamisen päivittämiseen ei 

panosteta riittävästi, se voi pitemmällä tähtäimellä osoittautua kalliiksi ratkaisuksi 

virheiden, huonon asiakaspalautteen ja työnteon tehottomuuden kautta. 

Miten teemaa fasilitoitiin työpajassa? 

Sähköisten työvälineiden osalta jokaisen tuli listata itsenäisesti omaan paperiin noin 

10 minuutin ajan, minkä työvälineiden ajattelee olevan kaikkien käytössä olevia 

työvälineitä ja mitkä ovat sellaisia omaa työtä koskettavia työvälineitä, jotka eivät ole 

laajalti kaikkien käytössä. Fasilitoija kirjoitti listaa kaikkien (oletetusti) käytössä 

olevista työvälineistä näkyville sitä mukaa kuin työpajalaiset niitä luettelivat. Koko 

ryhmä yhdessä keskusteli siitä, mitkä välineet eivät ole kuitenkaan kaikilla ja mitkä 

ovat ja listausta päivitettiin sen mukaisesti. 

Perehdytyksen osalta työpajalaisten tuli keskustella vieruskaverin kanssa parina noin 

15 minuutin ajan niistä asioista, joita tulee huomioida onnistuneessa sähköisten 

työvälineiden perehdytyksessä uudelle työntekijälle. Fasilitaattori kirjasi asioita 

näkyville sitä mukaa, kun parit niitä vuorotellen kertoivat. 

Kysymyksiä teeman pohjalta 

¶ Mitä uutta oivalsin? 

¶ Mikä asia jäi vielä minulle epäselväksi? 

¶ Mistä olen eri mieltä? 

¶ Mistä haluaisin tietää lisää? Miten voisin ottaa selvää? 

¶ Kenen kanssa ja milloin voisin keskustella teemasta lisää? 



 

¶ Miltä osin työyhteisömme voisi hyötyä siitä, että keskustelisimme teemasta 

yhdessä tarkemmin? 

 



 

9 MONITUOTTAJAMALLISSA TOIMIMINEN 

Meidän kaikkien elämä on rikasta ja vaihtelevaa ja sitä kautta myös 

palvelutarpeemme ovat varsin moninaisia. Kun olemme yhteydessä palvelua 

tarjoavaan organisaatioon, toivomme, että tarpeisiimme vastataan monipuolisesti ja 

kattavasti.  

Yhdessä muiden palveluntarjoajien kanssa Turun kaupunki on osa 

monituottajamallia. Monituottajamallissa vaikuttaa lukuisia toimijoita eri sektoreilla 

(liitedia 19). 

 

 

Kuvio 8. Monituottajuuden toimijoita eri sektoreilla (karkea yleistys). 

Monituottajamallissa voidaan karkeasti tunnistaa neljä sektoria: julkinen, yksityinen, 

kolmas ja neljäs sektori sekä myös kansainvälinen ulottuvuus. Turun kaupunki toimii 

verovaroin ylläpidetyllä julkisella sektorilla, voittoa tavoittelevat yritykset ja 



 

organisaatiot yksityisellä sektorilla ja ammatilliset- sekä vapaaehtoisjärjestöt osin 

verovaroin ylläpidetyllä kolmannella sektorilla. Neljäs sektori muodostuu kansalaisten 

itse organisoimista erilaisista lyhytaikaisista tempauksista. Viidentenä ’sektorina’ on 

mukana kansainvälisyys ja Euroopan unioni. Rajanvetoa sektoreiden välillä oli osin 

haastava tehdä. 

Useiden palveluntarjoajien yhteistoiminnasta työpajalaiset löysivät seuraavia hyötyjä: 

¶ jokainen toimija tuottaa omaa parasta osaamistaan – kaikkien ei tarvitse osata 

kaikkea 

o on myös raskasta ja kallista yrittää tuottaa kaikki itse 

¶ kullakin toimijalla mahdollisuus omien verkostojen hyödyntämiseen muidenkin 

toimijoiden hyväksi; tukee kaupungin tarjoamia palveluja 

¶ kollektiivinen keksiminen, innovatiivisuus / kehittäminen, uuden löytäminen 

¶ vapaus & ketteryys kokeilla ja reagoida nopeammin (vaihtelee toimijoittain) 

¶ edistää kaupunkilaisten hyvinvointia, kun tuotetaan laajemmalla skaalalla 

palveluja 

¶ edistää elinkeinovireyttä 

¶ kaupungin asukkaat pääsevät vaikuttamaan palveluihin 

¶ asiakkaan valinnanvapauden mahdollistaminen (erit. sote-palvelut) 

Jokainen yksittäinen kaupungin asiakaspalvelun työntekijä on päivittäin - 

huomaamattaan tai tiedostaen – osa monituottajamallin toimintaa. Miten yksittäinen 

kaupungin työntekijä voi osaltaan edistää monituottajamallin toimintaa ja välittää sen 

hyötyjä asiakkaalle? 

¶ asiakkaan tarpeeseen tarjotaan erilaisia vaihtoehtoja 

o Asiakkaan/perheen edun edistäminen – erilaisten vaihtoehtojen 

esittäminen asiakkaalle 

o jos kaupungilla ei palvelua, voi katsoa muita palveluntarjoajia ja 

ehdottaa vaihtoehtoja 

o asiakaspalveluhenkilön käytössä on käytännössä lista, mistä 

palveluita ostetaan ja sen listan pohjalta asiakkaalle ehdotetaan 

vaihtoehtoja 

¶ tuntosarvet päähän – valmiina ottamaan tietoa vastaan, aktiivinen läsnäolo 

työskentelyverkostossa, osin myös vapaa-ajalla 

¶ asiakkaat kertovat myös vihjeitä palveluntarjoajista 



 

¶ suunnitelmallinen toiminta työyhteisössä 

o verkostoitumiskäynnit (esim. Heideken, Hope; mihin meidän tiimimme 

kannattaisi tutustua?), helpottaa yhteistyötä ja tietää, missä tilanteessa 

asiakas kannattaa ohjata juuri sinne 

o yhteiset tapahtumat eri tuottajien kanssa toteutettuna; erilaiset 

tapahtumatorit, joissa tutustuu muiden toimijoiden hlöihin; teemaviikot; 

näissä myös toisilleen ennalta tuntemattomat tahot tutustuvat 

¶ satunnaiset kohtaamiset 

o monituottajat ovat myös suoria asiakkaita -> kohtaamisten 

monipuolinen hyödyntäminen, tiedonvaihto 

Monituottajuuteen liittyen tunnistettiin myös avoimia kysymyksiä. Miten esimerkiksi 

taataan se, että eri palveluntarjoajien näkyvyyttä edistetään tasapuolisesti ja että näitä 

palveluita tarjotaan tasa-arvoisesti kaikille asiakkaille. Ylipäätänsä sekä asiakkaiden 

että asiakaspalveluhenkilökunnan tietotasoa kolmannen sektorin toimijoista tulisi 

parantaa. 

Miten teemaa fasilitoitiin työpajassa? 

Monituottajamallin toimijoita tunnistettaessa fasilitoija piirsi ja kirjoitti sektoreita 

fläppitaululle sen mukaan, mitä ne vapaassa keskustelussa nousivat esille. 

Monituottajamallin hyötyjä kukin pohti ensin hetken itsenäisesti ja sitten niitä jaettiin 

yhteisesti. Yksittäisen työntekijän osuutta monituottajamallin onnistumisessa 

pohdittiin ensin pareittain ja sitten huomiot jaettiin yhdessä. 

Kysymyksiä teeman pohjalta 

¶ Mitä uutta oivalsin? 

¶ Mikä asia jäi vielä minulle epäselväksi? 

¶ Mistä olen eri mieltä? 

¶ Mistä haluaisin tietää lisää? Miten voisin ottaa selvää? 

¶ Kenen kanssa ja milloin voisin keskustella teemasta lisää? 

¶ Miltä osin työyhteisömme voisi hyötyä siitä, että keskustelisimme teemasta 

yhdessä tarkemmin? 



 

10 PALVELUJEN KUSTANNUSTEKIJÄT, OHJAUKSEN 

ARVOVALINNAT 

Päivittäisessä työssä asiakaspalvelun työntekijä ehdottaa ja tarjoaa asiakkaille 

erilaisia vaihtoehtoja asiakkaan tarpeen ratkaisemiseen. Toisinaan kaupungin 

tarjoama palvelukapasiteetti ei riitä kaikille, jolloin on luontevaa tarjota muita 

vaihtoehtoja monituottajamallin puitteissa. Erilaiset tekijät vaikuttavat siihen, mitä 

tarjotaan ja kenellekin ja tasapuolisuuden varmistaminen voi olla haastavaa.  

Palvelutoimenpiteillä ja -valinnoilla on erilaisia kustannusvaikutuksia. Erityisesti 

monituottajamallin puitteissa esiintyy erilaisia kustannustekijöitä ja erilaisia hintoja 

asiakkaalle, esimerkiksi tarkasteltaessa kunnallista ja yksityistä päivähoitoa.  

Asiakkaan ohjaamisessa tulee olla tasapuolinen ja ohjata asiakasta ensisijaisesti 

kaupungin omien palvelujen piiriin. Muita palveluntarjoajia ei saa suosia vaan 

asiakkaalle annetaan esimerkiksi aakkosten mukaan järjestetty lista niistä 

palveluntarjoajista, joita voi palvelusetelin avulla käyttää. 

On huomattava, että tietyillä toimialoilla on velvollisuus järjestää palvelu asiakkaalle 

tietyn määräajan puitteissa (esim. päiväkotipaikka lapselle), kun taas toisilla 

toimialoilla vastaavaa velvoitetta ei ole (esim. harrastukset, vapaa-ajan toiminta).  

Palveluita tarjotaan ja ehdotetaan asiakkaille òhenkilº/perhe edellªò, asiakkaan arjen 

mukaisesti. Asiakkaan (realistisiin) toiveisiin pyritään vastaamaan mahdollisimman 

hyvin. On keskeistä, että samassa yksikössä asiakaspalvelun työntekijät toimivat 

samoilla periaatteilla ja jakavat ajantasaista tietoa keskenään mahdollisuuksien 

mukaan. Täten asiakkaita voidaan jo ennalta varoittaa/pehmittää, ettei tietty toive 

välttämättä toteudu, jos kollegoilta on kuullut, että tietty palvelu on jo lähes täyteen 

buukattu. 

Asiakaspalvelussa pyritään siihen, että kunnallisten puolen paikat saadaan 

ensisijaisesti täyteen. Asiakaspalvelussa voidaan olla proaktiivisia ja ennakoida 

tilanteiden kehittyessä, että esim. kaupungin palveluiden arvioidun ylibuukkauksen 

vuoksi asiakkaita ohjataan aktiivisemmin yksityiselle puolelle. Voi kuitenkin myös 

käydä niin, että asiakkaat myöhemmin peruvat julkisen puolen varauksiaan ja julkisen 



 

puolen paikat (esim. päivähoito) jäävät osin täyttämättä. Päivähoidon henkilökunta ja 

sitä kautta heidän palkkamenonsa juoksevat silti täysinä. 

Asiakaspalveluun liittyy päätöksiä ja kustannuksia myös työn resursoinnin kautta. 

Esimiehen tulee arvioida ennakolta, kuinka monta työntekijää tarvitaan samaan 

aikaan asiakaspalveluun ottaen huomioon, miten ruuhkaista kyseisenä ajankohtana 

on. Tähän vaikuttavat päivä- ja kausivaihtelut, loma-ajat ja muut muuttuvat tekijät. On 

huomioitava, että kussakin vuorossa asiakaspalvelussa olisi paikalla myös 

kokeneempi työntekijä eikä ainoastaan uusia työntekijöitä. 

Erilaisten palveluvaihtoehtojen tarjoamiseen liittyy arjen haasteita. Kysyntä ja tarjonta 

eivät välttämättä kohtaa, sillä jollain alueella voi olla enemmän tarjontaa mitä käyttäjiä 

ja jollain toisella alueella taas paljon enemmän käyttäjiä mitä tarjontaa. 

Palvelutarjontaan voi myös tulla yllättäviä muutoksia, esimerkiksi tietyn palvelupaikan 

sulkemisen tai avaamisen myötä. Tuuraukset, sijaistukset ja sairaslomat vaikuttavat 

toisinaan asioiden ruuhkautumiseen ja käytettävissä olevan tietotaidon hetkelliseen 

vähenemiseen. 

Miten teemaa fasilitoitiin työpajassa? 

Asiasta keskusteltiin vapaasti yhdessä ja fasilitoija kirjasi keskustelun avainhavaintoja 

esille. 

Kysymyksiä teeman pohjalta 

¶ Mitä uutta oivalsin? 

¶ Mikä asia jäi vielä minulle epäselväksi? 

¶ Mistä olen eri mieltä? 

¶ Mistä haluaisin tietää lisää? Miten voisin ottaa selvää? 

¶ Kenen kanssa ja milloin voisin keskustella teemasta lisää? 

¶ Miltä osin työyhteisömme voisi hyötyä siitä, että keskustelisimme teemasta 

yhdessä tarkemmin? 

 

 



 

11 ASIAKASPALVELUN NYKYTILA JA IHANNETILA? 

Työpajatyöskentelyn viidenteen ja samalla viimeiseen työpajaan osallistui 

työpajalaisten lisäksi kollegoita eri toimialoilta, yhteensä kolmisen kymmentä 

henkilöä. 

Tässä viimeisessä kokoontumisessa keskusteltiin alustuksen jälkeen yhdessä ja 

pienryhmittäin kaikista työpajoissa käsitellyistä teemoista. Esille nostettiin mm. 

seuraavia huomioita: 

¶ Asiakaspalvelun toimivuus vahvistaa Turun kaupungin brändiä 

¶ Hyvä asiakaspalvelu lähtee työnilosta, asenteesta, vilpittömästä halusta 

auttaa 

o Kenenkään ei sovi ajatella ”tää ei kuulu mulle”; tavalla tai toisella 

asiakkaan asiaa voi aina edistää 

¶ Huojentunut asiakas; häntä on kuunneltu, asia ratkaistu, tulee mielellään 

uudelleen 

¶ Turun kaupungin asiakaspalvelu: Rakkautta ensi silmäyksellä 

Pienryhmissä pohdittiin lisäksi asiakaspalvelun merkitystä ja mielikuvaa nyky- ja 

tavoitetilassaan sekä asiakkaiden että kaupungin työntekijöiden näkökulmista 

(liitediat 20–22). 

 



 

Kuvio 9.  Asiakaspalvelun merkitys/mielikuva nykyhetkellä pienryhmän pohdintojen perusteella. 

Asiakaspalvelun merkityksen ja mielikuvan nykytilaa voi tarkastella sekä kaupungin 

sisällä että kaupungin asukkaiden näkökulmasta. Kaupungin asukkaiden näkökulmat 

tulisi luonnollisesti vielä tarkistaa heiltä itseltään, jotta oikeat asiakaskokemukset 

saadaan esille. 

 

Kuvio 10. Mielikuva asiakaspalvelusta tavoitetilassa pienryhmän pohdintojen pohjalta.  

Tavoitteen mukaisessa tilanteessa asiakaspalvelu on yhtenäistä, selkeää ja helppoa 

sekä digitaalisilla välineillä tuettua. Kun nykytila ja tavoitetila ovat selvillä, voi lähteä 

pohtimaan, millä eri keinoin nykytilasta voidaan edetä kohti tavoitetilaa. 



 

 

Kuvio 11. Miten mielikuvaa asiakaspalvelusta edistetään? Pienryhmän pohdintojen perusteella.  

Matka asiakaspalvelun nykytilasta tavoitetilaan sisältää paljon erilaisia tekemisiä. Kun 

yhteinen maali ja tavat edetä kohti maalia ovat selvillä, tulee kullekin aktiviteetille 

määrittää vastuutahot ja selkeä aikataulutus välietappeineen. Onnistumisista matkan 

varrella tulee muistaa iloita! 

Kysymyksiä teeman pohjalta 

¶ Mitä uutta oivalsin? 

¶ Mikä asia jäi vielä minulle epäselväksi? 

¶ Mistä olen eri mieltä? 

¶ Mistä haluaisin tietää lisää? Miten voisin ottaa selvää? 

¶ Kenen kanssa ja milloin voisin keskustella teemasta lisää? 

¶ Miltä osin työyhteisömme voisi hyötyä siitä, että keskustelisimme teemasta 

yhdessä tarkemmin? 

 

 


