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Asioiden hoidon sujuvuus sosiaalipalveluissa (%)  
vuonna 2017–2018 (FinSote-väestökysely) 

(Ilmarinen K , Aalto A-M & Muuri A 2019) 
Yhteistyön sujuvuus terveysaseman asiakkaiden 
hoitoketjuissa muiden sote-toimijoiden kanssa 

(% terveysasemista) 
(Syrjä V & Parviainen L & Niemi A. 2020)  

Asiakas- ja palveluohjauksen haasteita  
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Asiakas joutuu toistamaan ongelmansa
aina uudelleen eri ammattilaiselle

Asiakasta ohjataan usein turhaan paikasta toiseen

Paljon erilaisia palveluja käyttävän asiakkaan
on hankala löytää tarvitsemansa palvelut

Toimintaa eivät ohjaa asiakkaan tarpeet
vaan palvelujärjestelmä

Eri ammattilaisilla on ristiriitainen näkemys
asiakkaan tarpeista

Asiakkaan mielipidettä ei kuunnella riittävästi

Sosiaali- ja terveydenhuollon yhteisasiakkaita on
vaikea tunnistaa käytännön asiakastilanteissa

Asiakkaan tarpeet huomioidaan kokonaisvaltaisesti

Sosiaali- ja terveydenhuollon yhteisasiakkaiden
hoito/palvelu on järjestetty organisaatiossani hyvin

Yhteisasiakkaille tehdään hoito- ja palvelusuunnitelma
yhdessä asiakkaan ja ammattilaisten kanssa

Asiakkaat ovat mukana kehittämässä palveluja

Yhteisasiakkaiden tunnistaminen on
organisaatiossani systemaattista

Yhteisasiakkaiden hoidon ja palvelujen
koordinointi on nimetty tietylle henkilölle

Kaikki asiakkaan kanssa toimivat tahot
tietävät hänen potilas-/asiakashistoriansa

Eri mieltä (%)

Samaa mieltä (%)

Vastaajina 98  
sote-ammattilaista   
Etelä-Pohjanmaan, 

Pirkanmaan, 
Pohjanmaan ja  
Päijät-Hämeen 
maakunnista 

 

(Hujala ym. 2019) 
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Sote-ammattilaisten käsitykset yhteisasiakkaiden  
hoidon ja palvelun nykytilanteesta, % (N = 98) 
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Palvelukokonaisuus on asiakkaan palvelutarpeeseen tai asiakasryhmän tarpeisiin 
perustuva, useista palveluista koostuva kokonaisuus, jonka järjestämiseen, tuottamiseen 
tai toteuttamiseen voi osallistua yksi tai useampi toimija.  

Palveluketju on tietylle asiakasryhmälle tarkoitettujen perättäin tai osin yhtäaikaisesti 
toteutuvien palvelujen muodostama palvelukokonaisuus. 

Palvelupolku on asiakkaan palvelutarpeeseen perustuva suunnitelmallinen, yksilöllisesti 
toteutettava ja vaiheittain etenevä kokonaisuus, joka koostuu useista eri palveluista tai 
palveluprosesseista.  

Asiakasohjaus on asiakkaalle annettavaa yleistä neuvontaa ja ohjausta tai palvelutarpeen 
arvioinnin perusteella tehtävää palveluohjausta.  

Palveluohjaus on asiantuntijan tai ammattihenkilön antamaa ohjausta, jonka 
tarkoituksena on varmistaa, että asiakas saa palvelutarvettaan vastaavat palvelut.  

Segmentointi tarkoittaa asukkaiden, asiakkuuksien ja palvelujen ryhmittelyä 
samankaltaisten palvelutarpeiden perusteella.  

 (Sanastokeskus 2020, vrt. Sosiaalialan tiedonhallinnan sanasto 2021; Koivisto ym. 2020) 
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Palvelujen yhteensovittamisen keskeisiä käsitteitä 
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Erityistason 
sosiaalihuolto 

Erikois-
sairaanhoito 

Sosiaalihuolto 
Perus- 

terveydenhuolto 

Liikuntatoimi, kuntoutuspalvelut,    
järjestöt, jne. 
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Horisontaalinen integraatio  

Horisontaalisessa integraatiossa 
yhdistetään perustason tai erityistason 
palveluja  

Vertikaalisessa integraatiossa 
yhdistetään perustason ja erityistason 
palveluja.  



17.3.2021 PKPK-malli 

Palvelukokonaisuuksien ja -ketjuja mallintaminen on palvelujen 
yhteensovittamisen sekä sujuvan asiakas- ja palveluohjauksen edellytys 

PKPK-mallinnus luo edellytyksiä  

Å rakentaa asiakkaille  väyliä palvelujärjestelmään 

Å tunnistaa kokonaisvaltaisesti asiakkaan 
elämäntilanne ja palvelutarpeiden taso 

Å tarjota oikea-aikaisesti ennaltaehkäiseviä palveluja ja 
ehkäistä raskaampien palvelujen tarvetta 

Å toteuttaa palvelut asiakkaan etua ja tarpeita 
vastaavalla tavalla 

Å sovittaa palveluja yhteen siten, että ne ovat 
mahdollisimman vaikuttavia ja kustannustehokkaita.  

PKPK-käsikirja julkaistiin 25.11.2020. 

 http:// urn.fi/URN:ISBN:978-952-343-581-0 

http://urn.fi/URN:ISBN:978-952-343-581-0
http://urn.fi/URN:ISBN:978-952-343-581-0
http://urn.fi/URN:ISBN:978-952-343-581-0
http://urn.fi/URN:ISBN:978-952-343-581-0
http://urn.fi/URN:ISBN:978-952-343-581-0
http://urn.fi/URN:ISBN:978-952-343-581-0
http://urn.fi/URN:ISBN:978-952-343-581-0
http://urn.fi/URN:ISBN:978-952-343-581-0
http://urn.fi/URN:ISBN:978-952-343-581-0
http://urn.fi/URN:ISBN:978-952-343-581-0
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Palvelukokonaisuuksien  
ja -ketjujen määrittelyn ja 
kehittämisen jatkuva kehä 

Å Kolme tehtäväkokonaisuutta ja yhdeksän 
osatehtävää 

Å Monialainen ja osallistava työskentely  

Å Asiakaslähtöinen toteutus 

Å Tiedolla johtaminen  

Å Jatkuva muutos ja kehittyminen  
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(Koivisto ym. 2020) 
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OSA 1: Palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen määrittely 
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Tehtävä 1. Tilanneanalyysi 

Å Luodaan käsitys  

Å alueen väestöstä ja sen ominaispiirteistä,  

Å palvelujärjestelmästä, palveluista ja niiden käytöstä sekä  

Å asukas- ja asiakasryhmien palvelutarpeista.  

Å Tilanneanalyysin tietopohja:  

Å Demografiset tiedot (esim. väestötiheys, ikäjakauma, syntyvyysennuste, taajamat, haja-
asutusalueet)  

Å Sosiaaliset olosuhteet  sekä hyvinvointi- ja terveystiedot 

Å Sosioekonomiset tiedot (esim. tulot, koulutus, ammattiasema, sosiaalinen liikkuvuus)  

Å Sosiaali- ja terveydenhuollon palveluverkko  

Å Palvelujen käyttö, saatavuus, saavutettavuus ja asiakaslähtöisyys 

Å Laatu ja vaikuttavuus  

Å Kustannukset 

 

 

 

 

 

Lintuperspektiivi mutta myös 
muurahaisten näkökenttä  
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ESIMERKKEJÄ TILANNEANALYYSIN TIETOLÄHTEISTÄ 

Demografiset tiedot 

(esim. väestötiheys, ikäjakauma,  
syntyvyysennuste, taajamat, haja-
asutusalueet) 

Tilastokeskus, Sotkanet, THL Tietoikkuna 

Hyvinvointi- ja terveystiedot 

 

Kela (mm. Terveyspuntari) 

THL:n tiedontuotanto: kyselytutkimukset (mm. FinSote, kouluterveyskyselyt), Tea-viisari, RAI-tieto, terveytemme.fi, 
Hyvinvointikompassi 

Kuntien hyvinvointikertomukset, Alueelliset hyvinvointibarometrit, Toimintakykymittarit, Elämänlaatumittarit, 
KUVA-indikaattorit 

Sosioekonomiset tiedot 

(esim. tulot, koulutus, ammattiasema, 
sosiaalinen liikkuvuus) 

Tilastokeskus, Työllisyyskatsaukset, Kela, Työvoimatutkimukset, Aluekehittämisen tilastotiedot 

Palvelujen käyttö, saatavuus, 
asiakaslähtöisyys  

AvoHilmo, Hilmo, Asiakas- ja potilastietojärjestelmät (esim. asiakasvirta-analyysit), PalveluverkkoselvitykseT, 
Sosiaalitaito, Suuntima, Arviointiraportit (THL), Kärkihankkeiden tiedonkeruu, Kokemusasiantuntijat, 
Asiakaskehittäjät, Asiakasraadit, Asiakashaastattelut, Vaikuttamisillat, Tekstiviestipalaute, Järjestöjen keräämä tieto 
(esim. SOSTE), Palvelumuotoilun tiedontuotanto, Vaikuttamistoimielimet (mm. ikä- ja vammaisneuvostot, 
nuorisovaltuustot), Kansalliset asiakaspalautekyselyt (THL), Vanhuspalveluiden tilakyselyt (THL), Jalkautuminen 
(esim. kuntakierrokset) 

Laatu, vaikuttavuus ja kustannukset 

 

Arviointiraportit (THL), HaiPro-tieto, Yhteydenotot sosiaali- ja potilasasiamiehiin, kantelut, Aluehallintovirastot, 
Kuntataloustilasto, Kuntien tilinpäätöstiedot  
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  Tehtävä 2. Segmentointi 

Å Segmentointi on palvelujen yhteensovittamisen työkalu. 

Å Segmentoinnin tavoitteena on tunnistaa ja ennakoida hyvinvoinnin ja 
terveyden riskejä, haavoittuvassa elämäntilanteessa olevia ihmisiä ja myös 
poikkeuksellisia palvelutarpeita. 

Å Se perustuu valittuihin, asiakkuutta kuvaaviin kriteereihin, joiden 
perusteella asukkaita  ja asiakkaita ryhmitellään samankaltaisten 
palvelutarpeiden perusteella.  

Yleisimmin käytetyt segmentoinnin kriteerit:  

1. Elämänvaihe (elämänkaari), jolloin väestöä on ryhmitelty esimerkiksi 
lapsiperheisiin, työikäisiin ja ikääntyneisiin.  

2. Palvelujen tarpeen määrä, jolloin palvelujen käyttäjiä on ryhmitelty laaja-
alaisesti tai paljon palveluja tarvitseviin ja satunnaisesti palveluja 
tarvitseviin.  

3. Palveluja käyttävän henkilön tuen tarpeen määrä, jolloin palvelujen 
käyttäjiä on ryhmitelty sen mukaan, kuinka omatoimisesti he kykenevät 
toimimaan palvelujärjestelmässä tai kuinka paljon tukea he tarvitsevat.  

 

 

 

 

 
 

 

Esimerkiksi  

Kotona asuvat ikäihmiset  
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Å Segmentoinnissa yleistetään mutta samalla kiinnitetään huomiota yksittäisiin ja harvinaisiin tilanteisiin sekä 
pieniin asiakasryhmiin – kukaan ei saa jäädä ulkopuolelle.  

Å Asiakkuuksien yleistä ryhmittelyä määrittävät kaksi piirrettä:  
a) yleiset, alueesta riippumattomat ominaisuudet ja 
b) paikalliset erityispiirteet.  

Å Tämän perusteella rakentuvat pysyvät ja muuntuvat segmentit.   

Pysyvät segmentit  Muuntuvat segmentit 

Å Pysyvät segmentit luovat palvelujärjestelmän perustan.  

Å Ne perustuvat  kattavaan tietoon alueen väestöstä sekä 
palvelujen käyttämisen tavoista ja määristä. 
Å Esimerkiksi elämänkaaren mukainen segmentointi ja 

palvelujen organisointi 

Å Segmentointi eli palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen kehikko 
voi näiltä osin olla kansallisesti varsin samankaltainen, 
vaikka toteutuksessa olisikin alueellista vaihtelua.  

Å Myös kansallinen segmentointi olisi mahdollista (esimerkiksi 
tietyt erityisryhmät, erityisen vaativat asiakkuudet). 

Å Muuntuvat segmentit ovat ilmiölähtöisiä ja usein paikallisia.  

Å Ne perustuvat ilmiölähtöiseen ja kokemusperäiseen tietoon.     

Å Ne muotoutuvat asuinalueen sosiaalisten piirteiden, 
elintapojen tai sairastavuuden pohjalta.  

Å Ne asettuvat  pysyvien segmenttien sisään ja poikittain.  
Å Esimerkiksi ikäihmisten yksinäisyys 

Å Ne ovat muuntuvia, sillä palveluja kohdennetusti 
järjestämällä niihin on mahdollista vaikuttaa.  

Å Ne tukevat palvelujärjestelmän joustavuutta ja 
innovatiivisuutta.  

Erityisryhmien tunnistaminen: mm. 
lähisuhdeväkivalta, 
ylivelkaantuminen,  
päihteitä käyttävät 
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Ikäihmiset 

Palvelujen tarpeen 
määrä 

Tuen tarpeen 
määrä  

Erityisryhmät  

Harvinaiset, 
yksittäiset 
tilanteet  

Segmentoinnin kerroksisuus 
 
Å Segmentit jäsentyvät osin kerroksittain.  

Å Palvelujen järjestämisen kannalta on tärkeää  
tunnistaa eri (kaikki) asiakkuusryhmät.  

Å Segmentoinnin tarkkuus mahdollistaa  
palvelujen yhdyspintojen ja nivelkohtien 
tunnistamisen.  

Å Osa asiakkuuksista ei luontevasti asetu osaksi 
yleisiä asiakkuusryhmiä.  

Å Miten väliinputoaminen tai ulos jääminen 
vältetään?  

Å Segmentoinnin avoimuus ja joustavuus 

Å Herkkyys erilaisuudelle   

Å Tarttuminen  
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Asiakasryhmä (esimerkki):  

Kotona asuvat ikäihmiset  

Palvelukokonaisuuden nimi:  

Kotona asuvien ikäihmisten palvelukokonaisuus 

Tavoitteet (esimerkiksi) 

Päätavoite  Asiakastyön tavoitteet, muun muassa  
Palvelujen järjestämisen ja 

tuottamisen tavoitteet, muun 
muassa 

Ikäihmiset elävät hyvää, 
omannäköistään elämää.  

Ikäihminen tuntee olonsa kotona 
turvalliseksi.  

Palvelut toimivat saumattomasti 
yhteen.  

Tehtävä 3: Tavoitteiden määrittely 

Å Määritellään palvelukokonaisuuden tai -ketjun päätavoite, asiakastyön tavoitteet sekä  palvelujen 
järjestämisen ja tuottamisen tavoitteet.   
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Tehtävä 4: Mittareiden ja tietolähteiden määrittely  

Å Määritellään mittarit, joilla seurataan palvelukokonaisuuden ja/tai -ketjun 
tavoitteiden toteutumista väestö- ja palvelujärjestelmätasolla mutta myös 
asiakaskohtaisesti.  

Å Mittareissa hyödynnetään erityyppisiä tietolähteitä:  

Å Asiakkaiden raportoima tieto (mm. kyselyt, asiakaspalautteet, haastattelut, 
kokemusasiantuntijat, päiväkirjat)  

Å Ammattilaisten raportoima tieto (mm. kirjaukset asiakas/ 
potilastietojärjestelmään, haastattelut, kyselyt, keskustelut)  

Keskeisiä tietoja ovat esimerkiksi  

Å hyvinvointi- ja terveystiedot 

Å sosiaaliset olosuhteet 

Å palvelujen käyttö, 
saavutettavuus, saatavuus ja 
asiakaslähtöisyys 

Å laatu ja vaikuttavuus 

Å kustannukset.  

Å Palvelujen tuottajien ja toimintayksiköiden raportoima tieto asiakkaiden tilanteesta ja omasta 
toiminnastaan (mm. kliiniset mittaukset ja toimintakykytestit, laboratorio- ja kuvantamistulokset) 

Å Järjestäjän tuottama tieto (mm. suoritteet, palvelujen käyttö ja kustannukset)   

Å Kansalliset mittarit tuottavat vertailukelpoista tietoa, mikä tukee vertaiskehittämistä.  
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   Tehtävä 5: Mallintaminen 

Å Palvelukokonaisuuksien ja palveluketjujen tehtävä on mahdollistaa  

Å joustava asiakas- ja palveluohjaus sekä  

Å asiakkaan henkilökohtaisen palvelupolun koostaminen.  

Å Mallintamisessa määritellään palvelukokonaisuuteen tai -ketjuun kuuluvat palvelut, 
niiden sisältö ja yhdyspinnat sekä niiden tuottajat ja niitä toteuttavat ammattilaiset.  

Å Sovitaan yhteensovittamisen säännöistä ja periaatteista, joiden avulla   

Å järjestäjä ohjaa palvelun tuottajia ja ammattilaisia toimimaan asetettujen 
tavoitteiden suuntaisesti 

Å asiakkaalle on mahdollista rakentaa  oma palvelupolku ja palvelukokonaisuus.  

Å Varmistetaan, että asiakas pystyy siirtymään vaivattomasti ja saumattomasti palvelusta 
toiseen.  
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Mallintamisen apuna voidaan käyttää erilaisia  

yhteiskehittämisen menetelmiä,  
kuten ilmiökarttaa.  

 
  

(Ks. Innokylä) 
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Å Sovitaan palvelukokonaisuuden tai -ketjun 
implementoinnin edellyttämistä toimenpiteistä, kuten   

Å aikataulutuksesta  

Å toimeenpanon vastuista ja rooleista  

Å asiakkaiden osallistumisesta.  

Å Toimintakulttuurin muutoksen mahdollistaminen 

Å Johto, ammattilaiset ja muu henkilöstö perehdytetään 
palvelukokonaisuuden ja/tai -ketjun mukaiseen 
toimintatapaan ja ajatteluun.   

 

Tehtävä 6: Toimeenpanon 
suunnittelu ja toteutus 

Jokaisen vastuu on omaa ydintehtävää laajempi. 
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OSA 2: Palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen ohjaus 
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Ohjaamisessa huomioon otettavaa  

Järjestämisvastuussa olevat toimijat ohjaavat palveluntuottajia ja 
ammattilaisia toimimaan asetettujen tavoitteiden suuntaisesti.  

Ohjauksessa otetaan huomioon ainakin kolmetasoisia tavoitteita:  

1. Palvelukokonaisuuksille ja -ketjuille määritellyt tavoitteet   

2. Paikallisen palvelujärjestelmän ylätason tavoitteet 

3. Kaikille julkisille järjestäjille samankaltaiset ja välttämättömät 
kansalliset tavoitteet.  

Palvelukokonaisuuden/ketjun tavoitteiden perusteella valitaan  

Å kunkin tuottajan ohjaamiseen soveltuvat ohjauskeinot sekä  

Å suunnitellaan, miten keinoja käytetään ja miten seurantatietoa 
ohjauksessa hyödynnetään.  

Palvelujen järjestäjiä voi olla enemmän kuin yksi, minkä vuoksi 
palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen tavoitteista, ohjauksesta, 
seurannasta ja keskinäisistä vastuista tulee sopia yhdessä.  

 

mm. strategia 
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Tehtävä 7: Ohjauksen keinojen valitseminen 

Palvelujen ohjauksessa voidaan käyttää useita ohjauskeinoja yhtäaikaisesti:  

Å Normiohjaus (strategiat, poliittiset ja hallinnolliset päätökset ja ohjelmat, sopimus- ja 
tulosohjaukseen sisältyvät säännöt ja rajoitteet, palvelukokonaisuuksia ja -ketjuja koskevat 
määritykset, periaatteet, ohjeet ja säännöt)   

Å Informaatio-ohjaus (tieto, oppaat ja suositukset, työntekijöiden kouluttaminen sekä avoin ja selkeä 
viestintä ammattilaisten ja asiakkaiden kanssa)   

Å Resurssiohjaus (resurssien kohdentaminen tavoitteita tukevalla tavalla, kannustin- ja sanktiomallit, 
tilojen käyttö)   

Å Dialoginen eli vuorovaikutukseen perustuva ohjaus  

Å Täydentää muita ohjauskeinoja (työryhmissä ja foorumeilla tapahtuva vuorovaikutus ja tiedon 
vaihto, järjestäjän ja palvelun tuottajien keskeinen dialogi, vuorovaikutus asiakkaiden kanssa) 
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Tehtävä 8: Vuoropuhelun (dialogin) suunnittelu 

Säännöllistä vuoropuhelua järjestetään esimerkiksi seuraavien toimijoiden kesken:  

Å Palvelujen järjestäjät 

Å Palvelujen järjestäjä(t) ja palveluntuottajat (yksityinen ja oma tuotanto)  

Å Palveluntuottajat, ammattilaiset ja asiakasedustajat (esim. kehittämisryhmä) 

Vuoropuhelulla turvataan muun muassa  

Å avoimuus ja läpinäkyvyys 

Å luottamus 

Å suora vaikuttaminen ja ohjaaminen  

Å myönteisen palautteen antaminen 

Å vahvuuksien ja kehittämiskohteiden tunnistaminen ja esille nostaminen  

Å innovatiivisuus ja mahdollisuus kokeilla uusia toimintatapoja.  

Å palveluntuottajien ja ammattilaisten itseohjautuvuutta  

Å muiden ohjauskeinojen ohjausvoimaa sekä  

Å asiakkaiden osallisuus.  
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OSA 3: Palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen seuranta 
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Tehtävä 9: Seurannan organisointi  

Tiedolla johtaminen 

Å Miten palvelukokonaisuudet ja -ketjut toteutuvat niille asetettujen 
tavoitteiden ja määritysten suuntaisesti ja mukaisesti?  

Å Miten toimintaa voidaan ohjata seurantatiedon perusteella?  

Sovitaan,  

Å miten vastuu palvelukokonaisuudesta/ketjusta ja sitä koskevasta 
seurannasta ja arvioinnista jakautuu vai jaetaanko vastuu yhdessä  

Å miten seurantatieto eri tietolähteistä  kerätään (vastuut ja aikataulutus)  

Å miten  tieto analysoidaan ja tulkitaan ja kuka tai ketkä sen tekevät 

Å miten seurantatietoa hyödynnetään eri ohjauskeinojen tukena 

Å miten analysoitu tieto käsitellään avoimesti ja yhdessä dialogisin keinoin 

Å miten ja missä seurantatieto julkaistaan kaikkien osapuolten nähtäväksi ja 
hyödynnettäväksi.   

Seurantaa varten on oltava sovittuna 
palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen  

Å tavoitteet 

Å seurantamittarit ja tietolähteet 

Å palvelukokonaisuuksien ja -ketjujen 
määritykset sekä  

Å ohjauksen keinot.  
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PKPK:n kotipesänä ovat  
monialaiset tulevaisuuden sote-keskukset  

(Ohjelma 2020) 

 
 VISIO Yhdessä määritellyt 

palvelukokonaisuudet ja palveluketjut    

Yhteensovitetut, monialaiset  
palvelut  

Ammattilaisten saumaton  
yhteistyö  

Moniammatillinen tiimityö  

Alueellinen yhteistyö  

Eri hallinnonalojen yhteisasiakkaat  
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Kiitos! 
 

eeva.liukko@thl.fi 
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”Toiminnan on oltava 
ketterää muuttumaan 

tiedon pohjalta. ” 
 

- PKPK-verkosto 
6.6.2018  


