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Fokusryhmähaastattelut: Työntekijät ja johto (n=6, ryhmien koko 3–5 osallistujaa, toteutus Teamsilla)  
 
Taustatiedot  
Nimi  
Ammattinimike, hva  
Työkokemus asiakas-/palveluohjauksesta  
  
Pirkanmaalla: ikääntyneiden neuvonta- ja palveluohjaus (Kotitori ja Lähitorit)  
E-P: asiakasohjauspalvelut  
K-S: asiakas- ja palveluohjaus  
  
Teams, 1,5–2 h, riippuen ryhmän koosta. Yli aluerajojen, työntekijät ja esihenkilöt eri ryhmissä.  
 

Tässä tutkimuksessa selvitetään:   
Miten ja missä palvelu/asiakasohjausta toteutetaan?  
  
Mitä palvelu/asiakasohjauksella tavoitellaan?  
  
  
Teemat:   
Asiakas- /palveluohjauksen toteuttaminen  

• Miten teillä toteutetaan asiakas-/palveluohjausta?   
• Millainen se on prosessina?   
• Miten teillä toteutetaan asiakkaan palvelutarpeen kartoitus?  

  
Omaiset ja läheiset asiakas-/palveluohjauksessa  

• Miten omaiset ja läheiset ovat mukana asiakas-/palveluohjauksessa?  
  
Muutokset asiakas-/palveluohjauksen siirryttyä hyvinvointialueelle  

• Millaisia muutoksia hyvinvointialueelle siirtyminen aiheutti?  
• Millaista asiakas /palveluohjauksen kehittäminen on hyvinvointialueellasi?   
• Miten digitalisaation näkyy työssänne?  
• Millaista yhteistyötä teette eri tahojen ja toimijoiden kanssa?  

  
Asiakas-/palveluohjauksen tavoitteet  

• Mitkä ovat asiakas- /palveluohjauksen tärkeimmät tavoitteet?  
• Miten asiakasturvallisuus toteutuu palvelu-/asiakasohjauksessa?  

  
Ikääntyvien palvelu-/asiakasohjauksen kehittäminen  

• Miten olet mukana kehittämässä asiakas- /palveluohjausta?  
• Miten asiakas- /palveluohjausta teillä kehitetään?  
• Millaista on onnistunut asiakas- /palveluohjaus?  
• Millaisia haasteita palvelu-/ asiakasohjauksessa on?  
 

  
  
Me järjestämme työpajoja vuonna 2025, haluatteko osallistua siihen? Työpajojen tarkoituksena on 
kehittää ikääntyvien palveluohjausta. Kehittämistä tehdään yhdessä palvelunkäyttäjien, työntekijöiden ja 
johtajien kanssa.  Työpajojen pohjalta mallinnetaan vaikuttavuutta ja asiakasturvallisuutta tavoittelevaa 
palveluohjausta hyvinvointialueiden kehittämistyön ja arviointirakenteiden vahvistamisen tueksi.  
 
 


