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• Asiakkaan palvelupolku on sisältö- ja prosessimuotoiltu
yhteensovitettu palveluketju tai -kokonaisuus asiakkaan
näkökulmasta kuvattuna

• Julkaistut palvelupolut ovat paijat-sote.fi-sivustolla
https://paijat-sote.fi/asioinnin-tueksi/palvelupolut/

Asiakkaan
palvelupolut

Esimerkki asiakkaan palvelupolusta
– Alaikäinen nepsy-piirteinen

https://paijat-sote.fi/asioinnin-tueksi/palvelupolut/


Tavoitteet ja hyödyt

• Myönteinen asiakaskokemus, asiakkaan odotusten säätely

• Organisaation toiminnan läpinäkyvyys, yhteinen kuva asiakkaan ja
palvelutuotannon välillä

• Häiriökysynnän vähentäminen ja tarkoituksenmukaisiin palvelukanaviin
ohjaaminen

• Hyvinvoinnin, terveyden ja osallisuuden edistäminen ja omahoidon tukeminen

• Viestinnän kohderyhmänä asiakkaat, läheiset, sidosryhmät

• Ammattilainen voi hyödyntää apuna asiakkaan ohjaamisessa

• Muotoilutyön myötä yhteensovittavan osaamisen kasvu yksiköissä



Asiakkaan palvelupolku sisältää
• Polun vaiheet aukikirjoitettuna asiakkaalle ymmärrettävästi
• Palvelukanavat ja digitaaliset ratkaisut, esim. lomakkeet ja oirearviot

• Ohjeet asiakkaalle
• Valikoidut ja koostetut linkit asiakkaan tilanteeseen sopiviin ratkaisuihin,

esim. valmennukset, omahoito, vertaistuki → mm. kolmannen sektorin palvelujen
hyödynnettävyyden tukeminen

• Lähtökohtina

• Asiakkaan kokema hyöty
• Muotoilu yhteistyössä palvelutuotannon kanssa
• Todenmukaiset hoitoketjut ja

palveluprosessit (IMS)

• Asiakkuuksien segmentoinnin malli



Esimerkki asiakkaan palvelupolun sisällöistä
ja tekstin muotoilusta asiakkaan näkökulmaan

– Raskaudenkeskeytys-polku



Esimerkki palveluprosessin muotoilusta
asiakkaan näkökulmaan Miro-alustalla

– Monipalvelupolku



Asiakkaan palvelupolku vrt. digihoito-/digipalvelupolku

• paijat-sote.fi-sivustolla

• Ei vaadi tunnistautumista

• Ei itsessään toimi asiointikanavana, mutta
pyrkii ohjaamaan oikeisiin asiointikanaviin

• Kuka tahansa voi hyödyntää

• Auttaa hahmottamaan prosessia
kokonaisuutena myös ennen asiakkuutta
ja sen jälkeen

• Ohjaa omaehtoisiin ratkaisuihin ja
ottamaan yhteyttä oikea-aikaisesti

• Huomioi asiakkuuksien segmentoinnin
mallin

• Päijät-Sote-sovelluksessa (mobiilisovellus tai verkkoselain)

• Pääsääntöisesti vaatii vahvan tunnistautumisen

• Voi toimia asiointikanavana (esim. täytettävät lomakkeet,
kiireetön viestinvaihto, päiväkirja, mittaustulosten tallennus)

• Pääsääntöisesti ammattilainen kiinnittää asiakkaan polulle

• Kuvaa ammattilaisen määrittelemän osion prosessista
asiakkuuden aikana

• Asioinnin, asiakasohjeiden ja neuvonnan keskittäminen
haluttuun kanavaan

• Keventää ammattilaisten työtä

• Tukee hoidonporrastusta



Palvelupolku x digipolku -yhteistyön hyödyt
• Asiakkaan ohjaus oikeaan asiointikanavaan ja asiointikanavavaihtoehtojen esittäminen

kontrolloidusti parantaa saatavuutta ja saavutettavuutta.
• Tietoisuus digipoluista kasvaa: millaisia digipolkuja on ja miten niille voi päästä.

• Tuetaan asiakkaan kykyä rakentaa itse omaa palvelukokonaisuuttaan ja valita niitä
kanavia ja osioita, joista kokee hyötyvänsä.

• Mahdollistetaan asiakkaalle teemaan ja prosessiin tutustuminen ennen digipolkua,
mikä tukee digipolulla asiointia ja vähentää riskiä väärinymmärryksistä.

• Prosessi on asiakkaalle ennakoitavampi, jolloin sitoutuminen omaan hoitoon/palveluun
vahvistuu.

• Vähentää tarvetta kuvata yleistä polkua digipolulle sekä digipolkujen päivittämisen
tarvetta. Ammattilainen voi keskittyä kliinisen osuuden kuvaamiseen digipolulle.

• Tukee asiakkaan kokemusta eheästä palvelukokonaisuudesta
• Sujuvoittaa asiointia



Lisätietoja:
Elina Leinonen, projektisuunnittelija
elina.leinonen1@paijatha.fi
044 440 3117


