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Liitteet ja oheisaineisto

Valmistelu

Asiakaslahtdisyys ja asiakaslahtoinen toimintatapa on strateginen
painopiste ja toiminnan lahtdkohta. Henkiloston kuuleminen ja
osallistaminen palvelujen suunnittelussa ja kehittamisessa on myos
strategiasta johdettu lahtokohta. Asiakaslahtoisyyskyselyn tuloksia
tullaan hyodyntamaan osana palvelustrategiaa, silla kysely antaa
arvokasta tietoa arjen sujumisesta palveluketjuissa

Hallintosaanto § 39

Esityslistan liitteena:

Esityslistan oheisaineistona:

Pohjois-Savon hyvinvointialueella tehtiin asiakaslahtoisyyskysely

henkilostolle 11/2025-2/2026. Hyvinvointialueen tyoyksikoita

pyydettiin keskustelemaan yhdessa viidesta

asiakaslahtoisyyskysymyksesta tyopaikkakokouksessa, ja

keradamaan vastaukset yksikoittain HowSpace-alustalle. Viisi

kysymysta, joista pyydettiin keskustelemaan olivat

o Mita asiakaslahtoisyys tarkoittaa meidan tiimin tai yksikon tyossa

¢ Miten asiakaslahtoisyys nakyy meidan tiimin tai yksikon
tydskentelyssa, tai tydn suunnittelussa

¢ Mita voimme omassa tiimissa tai yksikdssamme tehda, jotta
tyostamme tulee nykyista asiakaslahtdisempaa

o Mitka asiat hankaloittavat asiakaslahtoisyyden vahvistamista
tydossamme

o Mitka asiat tukevat tai helpottavat asiakaslahtodisyyden
vahvistamista tydssamme



Vastauksia saatiin runsaasti jokaiseen kohtaan. Osassa oli yhdessa
vastauksessa merkitty luettelonomaisesti asioita, ja siina saattoi olla
useita asioita yhdessa vastauksessa. Naita asioita kertyi yli 1000 kpl.

Kyselyn tulokset ovat henkildston nakemyksia oman yksikdn
asiakaslahtoisyydesta, eika niita voi suoraan yleistaa koskemaan
koko hyvinvointialueen toimintaa. Koska kyselyssa ei ollut yksildivia
tunnistetietoja, ei vastauksia voida tarkastella toimialoittain tai
palveluittain.

Kyselyssa nousi esille se, etta henkilostd on motivoitunut toimimaan
asiakaslahtoisesti ja on valmis kehittdmaan toimintaa sen
edistamiseksi. Vastauksissa nousi samoja asioita niin
kehittamiskohteina kuin vahvuuksina, joka kertoo osaltaan siita, etta
palvelut ovat kehittyneet hyvinvointialueella osin eritahtisesti.
Osassa palveluissa koettiin asiakaslahtdisyyden esteeksi korkealle
karannut paatdksenteko, kun taas osassa vastauksissa se ja
esihenkilon tuki koettiin tiimin vahvuudeksi. Asiakkaiden
osallistaminen paatdksentekoon oli myds osassa vastauksissa
vahvuus ja osassa heikkous. Asiakaslahtoisyyden esteena koettiin
se, etta asiakkaalle ei ole yhteisissa palvelupoluissa maaritetty
vastaavaa tyontekijaa, jolla olisi kokonaisuuden hallinta. Omassa
tydssa ja oman tiimin sisalla vastuutydntekija koettiin
asiakaslahtoisyyden vahvuudeksi. Henkilokunnan vastauksissa
nousi esille asiakaslahtdisyyden vahvistamiseksi tarvittavat
rakenteet, joissa olisi maaritetty esimerkiksi asiakasraadit,
kokemusasiantuntijoiden kaytto ja asiakkaiden osallistaminen.
Vastaukissa nousi esille my0Os se, etta asiakaslahtoisyytta ei voida
mitata talla hetkella niin, etta se olisi yksiselitteista. Mittarit
kohdentuvat enemmankin suoritteisiin ja laadulliset mittarit ovat
epaselvempia henkildstolle. Henkildstd nosti samoja asioita niin
oman tiimin vahvuuksina kuin toisissa vastauksissa oman tiimin
heikkouksina. Tasta voidaan tehda johtopaatds, etta
hyvinvointialueella tarvitaan selkea rakenne, kuinka
asiakaslahtoisyytta jatkossa parannetaan jakamalla hyvia kaytantoja
ja miettimalla yhteisia toimintatapoja.

Kyselyssa esille nousseita asioita kaydaan lapi koko henkilostolle
intrassa julkaistavissa Strategiakahveissa ja jatkotydskentelysta
tiedotetaan henkilostoa intrauutisten muodossa.



