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reaaliaikainen palautejarjestelma. Sairaala Novan toimintamalleja kehitettdessa tulee
miettid, voiko yhteinen palvelupiste seka ulkoisille etté sisaisille asiakkaille toimia vastaan-
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Abstract

Year 2017 has been a “Patient/Client first” theme year for Central Finland Health Care Dis-
trict. According to the current strategy of the Health Care District, the vision is to be a hos-
pital where the patient/client comes first. In order for external services to work seamlessly,
the internal services must work as well. Therefore, the main question was to determine
how the personnel perceived the quality of the internal services provided by the HR-
department and whether the services could be developed based on feedback.

The survey was compiled based on the ideas of the assignor and it was executed among
the personnel of Central Finland Health Care District between the 1° and 14" Feb. 2017.
The staff members who used the HR services during that time were selected as respond-
ents for this study. Case study was used as a research method, which made it possible to
use both qualitative and quantitative data. The theoretical basis of the work focused on
internal client service quality, internal marketing and the philosophy of internal marketing.

The respondents found the internal client service quality excellent. On the other hand, in
their quality was also seen to suffer from the lack of promptness, which is the ability to
rapidly react to service requests without delay. In this study, promptness was divided into
four categories: phone service, timelines, clarification of the service and the clear distribu-
tion of labour. These were also the main development areas.

Monitoring the quality of the internal service is important, and to be able to monitor the
quality, a feedback system must be created. When creating the working models for Hospi-
tal Nova, one must think of the possibility of a shared client service point for both internal
and external clients. This reception desk could work as an all-in-one workstation responsi-
ble for general information services as well as patient/client and HR services.
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1 Kaikilla tyontekij6illa on asiakkaita

Keski-Suomen sairaanhoitopiirissd vuosi 2017 on Potilas/Asiakas ensin -
teemavuosi. Teemavuoden ja voimassa olevan strategian 2020 mukaisesti sai-
raanhoitopiirin visiona on olla sairaala, jossa potilaat saavat Suomen parhaan
asiakaskokemuksen. Vision toteutuminen vaatii jokaisen tyontekijan sitoutumista
palveluhenkiseen toimintaan. Palveluhenkisessa toiminnassa tulee ymmartas, etta
jokaisella tyontekijalla on asiakkaita. Potilas-asiakkaita hoitavat ladkarit ja hoito-
henkilosto. Ladkareita ja hoitohenkilostoa palvelevat (hoitavat) puhtaus-, materi-
aali- ja tukipalveluissa seka muissa erityistehtdvissa tydskentelevat ammattilaiset

ja painvastoin.

Tukipalveluiden palvelusta voidaan nostaa esimerkiksi palkanlaskenta. Tuo tuttu
automaatiotoiminto on osa sisdista palvelutoimintoa, ja siihen liittyy vahvasti si-
sdisen palvelun laatu. Laadukas sisdinen palvelu tuo asiakkaalleen etua pankkiin
maksettuna palkkana oikealle henkilGlle, oikea-aikaisesti ja oikein laskettuna. Jos
taman sisdisen palvelun laadussa on ongelmia, palkanmaksu viivastyy ja mahdolli-
sesti tuottaa myos asiakkaalleen menetyksia. Sisdisen palvelun laadulla on siis

merkitysta.

Pelkdstaan organisaation sisdista palvelun laatua ei ole Suomessa paljon tutkittu.
Sisdisen palvelun laatu on sisdisen markkinoinnin ilmio, josta Javier R. Reynoso ja
Brian Moores ovat luoneet vuonna 1993 Sisdisen palvelun laadun ulottuvuudet -
luokittelun hotelliliiketoimintaan. Vuonna 1996 he halusivat soveltaa tekemaansa
tutkimusta sairaalamaailmaan, jossa tunnetusti on paljon sisdisia palvelutoiminto-

ja. Tassa opinndytetydssa lahdetdadan Reynoson ja Mooresin jalanjaljille.

Opinnaytetyo on tehty toimeksiantona Keski-Suomen sairaanhoitopiirin Henkil6s-
toratkaisuille, joka on tukipalveluihin kuuluva vastuualue. Vastuualueen tydnteki-

jat ovat sisdisissa asiakaspalvelutehtavissd oman ammatillisen roolinsa mukaisesti.



Opinnaytetyossa selvitetaan millaisena Henkilostopalvelujen tarjoama sisaisen

palvelun laatu koetaan. Meilla jokaisella tyontekijalld on asiakkaita.

2 Sisdisen palvelun laatu sisdisen markkinoinnin

tutkimusalueena

Opinnaytetyoni kuuluu markkinoinnin tieteenalaan. Jyvaskylan yliopiston kauppa-

korkeakoulun esittelysivuilla kerrotaan markkinoinnin olevan

“toimintaa, jonka tavoitteena on luoda, vdlittdd, jakaa ja vaihtaa
tuotteita tai palveluita, jotka tuottavat arvoa asiakkaille, kuluttajille
ja laajimmillaan koko yhteiskunnalle. Se on liiketoiminnan kokonais-
valtainen ja strateginen osa-alue, joka ohjaa yrityksen toimintaa
tunnistamalla asiakkaiden tarpeita tédhtéd arvon luomiseen taloudel-
lisesti ja eettisesti kestdvdlld tavalla. Markkinointi tieteenalana on
puolestaan liiketaloustieteen alue, joka tutkii asiakkaita, kuluttajia,
liiketoimintaa, globaalia markkinaympdristéd ja kilpailua sekdé niiden
vdlisié suhteita monista eri ndkékulmista. Markkinointi voidaan ja-
kaa kuluttajamarkkinoinnin ja yritysmarkkinoinnin osa-alueisiin ja
toisaalta tuotteiden ja palveluiden markkinointiin.”

(Jyvaskylan yliopisto, 2017.)

Markkinoinnin tieteenala tutkimuksena on kdynnistynyt kuluttaja- ja yritysmarkki-
noinnin kautta 1900-luvulla. Kotler, Kartajaya ja Setiwan kirjoittavat (2011, 17-18)
esimerkin kuluttajaan kohdistuvan markkinoinnin kolmesta kehitysvaiheesta. Nai-
ta kaikkia markkinoinnin kehitysvaiheita on edelleen nahtavissa eri yrityksissa.

Ensimmaisessa vaiheessa teollistumisen alkuaikoina 1900-luvun alussa organisaa-



tiot olivat hyvin tuotantokeskeisia. Markkinoinnin tehtava oli myyda tehtaan tuot-
teita jokaiselle potentiaaliselle asiakkaalle. Lopputuote oli melko yksinkertainen, ja
se oli suunniteltu massamarkkinoille. Autotehtailija Henry Fordia lainaten ”Asiakas
voi osaa meiltd auton minka varisena tahansa, kuhan se on musta!” (Kotler, Karta-
jaya & Setiwan. 2011, 17-18). Tallaisen tuotantokeskeisen markkinointi-ajatuksen
taustalla on pyrkimys tehda tuotteita mahdollisimman edullisesti ja tuoda voittoa

omistajille.

Toinen vaihe alkoi tietoteknisen kehityksen my6ta 1970-luvulla. Kuluttajat ovat
hyvin tietoisia asioista ja vertailevat tuotteita ja niiden ominaisuuksia. Kuluttaja
maarittelee tuotteen arvon oman mieltymyksensa perusteella. Tassa vaiheessa
yritykselle kultainen saant® “asiakas on kuningas” on ajankohtainen. Valitettavasti
tassakin markkinoinnin vaiheessa ldhestymistapa on hyvin kuluttajakeskeinen ja
perustuu ajatukseen, etta kuluttaja on passiivinen markkinointikampanjan kohde.

(Kotler ym. 2011, 18.)

Markkinoinnin kolmannessa vaiheessa markkinoijat eivat enaa voi kohdella asia-
kasta kuluttajana, vaan henkisena ja tuntevana ihmisena. Kuluttajista on tullut
yhteistydkykyisid, kulttuurisesti valveutuneita ja henkisia. He haluavat samaistua
yrityksiin, joilla on sosiaalisesti, taloudellisesti ja ympariston kannalta kestavia ar-
voja. Yritykselta se vaatii omaa vahvaa missiota, visiota seka arvoja, joiden avulla
se haluaa vaikuttaa ympéaroivaan maailmaan ja ratkaista yhteiskunnallisia ongel-
mia. Verkottuneessa maailmassa yritysten tulee tehda yhteistyota yhteistyo-
kumppanien, tyontekijoiden ja kuluttajien kanssa. (Kotler ym. 2011, 19-27.) Nama
kuluttajamarkkinoinnin vaiheet on hyva tiedostaa myds palveluiden markkinoin-
nin tutkimuksessa. Nama samat teemat voidaan tunnistaa myos tuotteiden ja pal-
veluiden markkinoinnissa. Yha enemman ollaan menossa vuorovaikutukselliseen
ja verkottuneiseen suuntaan, jossa korostuvat henkiléston osallistaminen ja huo-

miointi.



Suomessa kiinnostus sisdiseen markkinointiin tutkimuksena on vahitellen 16yta-

massa jalansijaa. Taulukkoon 1 on keratty aiheesta tehtyja tutkimuksia suomalai-

sissa yliopistoissa.

Taulukko 1. Sisdisen markkinoinnin tutkimuksia Suomessa

Tekija

Tutkimuksen aihe

Tutkimusmenetelman
suuntaus

Tapio, H. 2008. Pro-
gradu. Tampereen yli-
opisto. Hallinto-tiede.

Sisdinen suhdemarkki-
nointi ja johtaminen —
potentiaalia organisaati-
on sisdiseen johtamiseen
ja osaamiseen

Kvalitatiivinen

Kalliomaa, S. 2009. Vai-
toskirja. Jyvaskylan yli-
opisto. Johtaminen ja
talous.

Sisdinen markkinointi
johtamisena — Tapaus-
tutkimus konepajateolli-
suuden projektiorgani-
saatiosta

Kvalitatiivinen

Isotalo, I-M. 2013. Pro-
gradu. Turun yliopiston
kauppakorkeakoulu.
Markkinointi.

Sisdinen markkinointi ja
henkiloston tyotyytyvai-
syys Alko Oy:ssa

Kvalitatiivinen

Tiainen, E. 2015. Pro-
gradu. Vaasan yliopisto.
Johtaminen ja organisaa-
tiot.

"T&aa on palvelutyota
omalle organisaatiolla”.
Tapaustutkimus sisaisen
markkinoinnin vaikutuk-
sesta palvelukulttuurin
osana strategian toteut-
tamista

Kvalitatiivinen




Sisdisen palvelun laadun tutkimuksia yliopiston vaitdskirjoissa tai ammattikorkea-

koulun opinnaytetodissa Suomesta loytyi yksi, joka on esitelty taulukossa 2.

Taulukko 2. Sisdisen palvelun laadun tutkimuksia Suomessa

Tekija Tutkimuksen aihe Tutkimusmenetelman
suuntaus

Auvinen, J. 2016. Kokemuksia sisdisesta Kvalitatiivinen

Opinnaytetyo. Jyvas- palvelun laadusta ja

kylan ammattikorkea- | motivaatiosta ABC-

koulu. Palveluliike- liikennemyymalassa

toiminnan tutkinto-

ohjelma.

2.1 Keskeiset kasitteet

Taman opinnaytetyon keskeinen ilmio on sisaisen palvelun laatu. Sisdisen palvelun
laatua ei voi kuvata kovin yksiselitteisesti. Keskeisia kasitteita pohtiessa tulee vas-
taan erilaisia ndkokulmia, joita voi syntya tutkijan ldhestymistavan mukaan. Jotta
voidaan tunnistaa sisdisen palvelun laatu, tulee keskeiset kasitteet avata ja rajata.
Opinnaytetyo ldhtee ajatuksesta, jossa sisdinen palvelun laatu on keskidssa asia-
kaskeskeisessa organisaatiossa. Sisdisen palvelun laatuun vaikuttavat keskeyty-
mattémana ketjuna asiakas, asiakaspalvelu, asiakaspalvelija, asiakaskeskeisyys,
asiakastyytyvaisyys, palvelun laatu seka sisdinen asiakas. Tama palveluketju muo-
dostaa sisdisen palvelutoiminnon. Sisdisen palvelun laadun esteita asettavat orga-

nisaation kulttuuriset ansat. Kulttuurisille ansoille haetaan ratkaisuja ja vastauksia



sisdisen markkinoinnin johtamisfilosofiasta. Kuviossa 1 on kuvattu opinnaytetyon

keskeiset kasitteet ja niiden suhteet.

Sisdisen

palvelun

Sisdinen
palvelutoiminto

Organisaation
kulttuuriset ansat

Sisdinen markkinointi
johtamisfilosofiana

Kuvio 1. Opinnaytetyon keskeiset kasitteet ja niiden suhteet

Sisdinen markkinointi on tuotteiden ja palveluiden markkinoinnin tutkimuksen
eras ilmid. Kasitteen alle sisdltyy monenlaisia organisaation sisdisia toimia, jotka
eivat sindnsa ole uusia, vaan uudella tavalla tarkasteltuna antavat uudenlaisen
l[ahestymistavan henkilostolle palvelu-, asiakas- ja markkinointilahtoisyyteen
(Gronroos 2010, 443). Sisdisen palvelun laatu puolestaan kuuluu sisdisen markki-

noinnin tutkimukseen.



Sisdisen markkinoinnin kasitettd on kaytetty ensimmaisen kerran jo 1970-luvulla.
Gronroos viittaa (2010, 474) muun muassa Sasserin ja Arbeitin kirjoittaneen ”t6i-
den myymisesta tyontekijoille”. Taman kasitteen kautta Sasserin ja Arbeitin kasit-
telivat mm. rekrytointia, koulutusta, motivointia, sisdista viestintaa ja palveluhen-
kisen henkiloston pitamista yrityksessa. Tosin tuossa yhteydessa ei kaytetty kasi-

tettd “sisainen markkinointi”. (Gronroos 2010, 474.)

Sisdinen markkinointi on Kalliomaan (2009, 36) mukaan muodostunut suhdemark-
kinoinnin tutkimuksesta. Suhdemarkkinoinnin kenttd on laajentunut yrityksen ja
asiakkaan valisen suhteen tarkastelusta kaikkien yritykselle tarkeiden suhteiden
tarkasteluun mukaan lukien yrityksen sisdiset suhteet. (Kalliomaa 2009, 36; Mor-
gan & Hunt; Gummesson 1994.) Suhdemarkkinointi on asiakassuhteiden synnyt-
tamistd, yllapitamista ja kehittamista. Markkinoinnin tavoite on suhteen vahvis-

taminen ja asiakkaiden saaminen uskolliseksi (Kalliomaa 2009, 36; Berry 2005, 57).

Kalliomaa (2009, 46—48) on kerannyt vaitoskirjassaan sisdisen markkinoinnin maa-
ritelmia vuosilta 1976—2003. Tassa maaritelmia eri vuosikymmeniltd paapiirteit-

tain:

1. ”Sisdinen markkinointi toteutetaan sisdisen markkinatutkimuksen ja téiden
uudelleen jdrjestelyjen kautta tavoitteena kehittdd tyotd, joka kiinnostaa
erinomaisia palvelusuuntautuneita tydntekijoitd pysymddn organisaatiossa
(Sasser & Arbeit 1976).

2. Sisdisessd markkinoinnissa tyontekijéitd kohdellaan sisdisind asiakkaina ja
heiddn tyétddn siséisind tuotteina, jotka tdyttdvdt sisdisten asiakkaiden
tarpeet ja samalla vievét organisaation tavoitteita eteenpdin (Berry 1987).

3. Sisdinen markkinointi on markkinoinnin, henkiléstéjohtamisen ja niiden
teorioiden ja keinojen sovellus, joilla pyritddn motivoimaan, saamaan ai-
kaan yhteistyétd ja johtamaan tydntekijoité kaikilla organisaatiotasoilla
jatkuvasti niin, ettd tyéntekijdt parantaisivat niin sisdistd kuin ulkoistakin

asiakaspalvelua (Benoy 1996).
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4. Sisdinen markkinointi on johtamisstrategia- ja johtamisfilosofia, joka tar-
koittaa tyéntekijbiden kohtelemista asiakkaina. Siséiinen markkinointi toi-
mii kokonaisvaltaisena markkinointiprosessina, joka varmistaa, etté tyén-
tekijdt toimivat asiakaskeskeisesti ja ovat valmiita ja motivoituneita toimi-
maan palveluhenkisesti (Grénroos 2001).

5. Sisdinen markkinointi on tyéntekijéiden palkkaamista, kouluttamista ja
motivointia niin, etté he osaavat palvella asiakkaita mahdollisimman hyvin

(Kotler 2003).”

Suomalainen palvelu- ja asiakassuhdemarkkinoinnin emeritusprofessori Christian
Gronroos toi sisdiseen markkinointiin vahvasti mukaan johtamisfilosofian 2000-
luvulla. Téssa opinndytetyossa keskitytdan juuri tahan Gronroosin sisdisen markki-
noinnin filosofiaan. Filosofian perusajatus on lainattu Berrylta ja Parasuramanilta
ja tarkoittaa tyontekijoiden kohtelemista asiakkaana. Filosofia pyrkii varmista-
maan, ettd sisdisissa henkilostokeskeisissa prosesseissa tavoitellaan samoja vaiku-
tuksia seka ulkoisiin etta sisaisiin asiakkaisiin. (Grénroos 2010, 448—-449; Berry &

Parasuraman 1991, 151.)

Sisdisen palvelun laadun tutkimus on keskittynyt paasaantoisesti tutkimaan sita,
miten sisdinen palvelu vaikuttaa ulkoisen asiakkaan eli kuluttajan kokemaan palve-
luun ja avaamaan hanen nakokulmansa koetusta palvelun laadusta. Reynoso ja
Moores (1996, 57) nostavat tasta esimerkkina esille kolme eri nakékulmaa. En-
simmaisena he jakavat esimerkiksi Adamsonin (1998), Sanfilippon (1990), Davisin
(1991), Militen (1991) ja Jablonskin (1992) ajatuksen siita, ettd yrityksen hyvat
henkilostopalvelut lisdavat ulkoisten asiakkaiden tyytyvaisyyttd. Toisena he viit-
taavat myos Nagelin ja Cilliersin (1990) sekd Feldmanin (1991) tutkimuksiin, joissa
todettiin hyvan sisdisen palvelun laadun vaikuttavan olennaisesti myds ulkoisen
palvelun laatuun. Kolmantena he lainaavat Davisia (1991) ja Rowenia(1992), jotka
muistuttavat, etta hyva sisdisen palvelun laatu lisaa myds yrityksen saamaa talou-

dellista hyotya. (Reynoso & Moores. 1996, 57.)
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Tassad opinndytetyossa ei tutkita sisdisen palvelun laadun tuottamaa lisdarvoa ul-
koisen asiakkaan eli kuluttajan kokemaan palveluun tai avaamaan hanen nake-
myksidan palvelun laadusta eika sen vaikutusta yrityksen saavuttamaan taloudelli-
seen hyotyyn. Joten teoria talta osin voidaan rajata tahan. Todetaan kuitenkin,
ettd sisdisella palvelun laadulla on merkitysta kuluttaja-asiakkaan kokemaan pal-

veluun, sen laatuun ja yrityksen taloudelliseen menestykseen.

Sisdisen palvelun laadun tutkimusta, jossa perehdytaan selvittdmaan yrityksen
sisdistd palvelukokemusta ja -laatua, on suhteellisen vahan. Kun sisdista palvelua
alettiin tutkia, kdytettiin tutkimuspohjana ulkoisessa palveluissa kdytettyja malle-
ja. Tallainen ulkoisen palvelun malli, joka tuotiin sisdisen palvelun laadun tutkimi-
seen, on SERVQUAL-menetelma. Menetelman lanseerasivat Parasuraman, Zeit-
haml ja Berry vuonna 1988. Talla ulkoisen palvelun mittaamisen menetelmalla
tutkitaan asiakkaan odotusten ja kokemusten valisia eroja. (Grénroos 2009, 113—
114.) SERVQUAL-menetelman kaytto sisdisen palvelun laadun mittaamisessa koh-
tasi kuitenkin paljon kritiikkida, myos tutkijoilta itseltdan, koska se antoi sisdisen

palvelun laadusta liian hyvia tuloksia (Reynoso & Moores 1996, 60).

Frost ja Kumar (2000) kehittivat paremmin sisdisen palvelun laadun mittaamiseen
sopivan INTSERVQUAL-menetelman. Malli pohjautuu Parasuramanin, Zeithamlin
ja Berryn (1985) kuiluanalyysimalliin seka Zeithamlin, Berryn ja Parasuramanin
(1988) SERVQUAL-malliin. INTSERVQUAL-menetelméassa on olennaisena osana
sisdisten palveluntarjoajien ja sisdisten asiakkaiden valisten odotusten tarkastelu

toisten palvelua kohtaan. (Frost & Kumar 2000, 366 —367.)

Taulukossa 3 on esitelty ndkokulmia, joita kdytetadn sisaisen palveluntarjoajan,
sisdisen asiakkaan ja sisdisen palvelun laadun vilisten kuilujen eroavaisuuksien
selvittamiseksi (Frost & Kumar 2000, 366 — 367). Tassa opinndytetyossa ei kaytetd
INTSERVQUAL-menetelmaa sisdisen palvelun laadun mittarina, joten tarkempi

esittely ei taman opinndytetydon ongelmien selvittdamisen kannalta ole olennaista.
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Taulukko 3. INTSERVQUAL-menetelman ndkokulmat

Konkreettinen - ja palveluymparisto
(tangibles):

Sisdisen palveluntarjoajan tuottamat
fyysiset palvelua auttavat asiat: konk-
reettiset laitteet, tilat, tyokalut, varus-
teet, henkilosto ja kommunikaatio va-
lineisto.

Luotettavuus, tasmallisyys
(reliability):

Sisdisen palveluntarjoajan ja sisdisen
asiakkaan valisen suhteen luotettavuus
seka kyky tuottaa luvatut palvelut luo-
tettavasti ja tasmallisesti.

Reagointialttius, halu auttaa
(responsiviness):

Sisdisen palveluntarjoajan halu auttaa
sisdista asiakasta tuottamaan toivotun
laatuista palvelua viipymatta sisdisen
asiakkaan sita tarvittaessa. Tarkeiden
tyohon liittyvien tietojen jakaminen
etukateen.

Vakuuttavuus Sisdisen palveluntarjoajan tieto seka

(assurance): kohteliaisuus ja hdnen kyky ilmaista
vakuuttavuutta ja luottamusta.

Empatia Sisdisen palveluntarjoajan tuottama

(empathy):

sisdisen asiakkaan yksilollinen valittami-
nen ja huomiointi. lImapiiri, jossa sisai-
sen palveluntarjoajan ja sisdisen asiak-
kaan asenteet toisia kohtaan ovat hyvat.

(Frost & Kumar 2000, 366—367.)

Reynoso ja Moores tutkivat vuonna 1993 Sisdisen palvelun laadun ulottuvuuksia.

He tarkastelivat eri osastojen valisten sisdisten asiakkaiden palvelun laatuun vai-

kuttavia asioita ensin hotelli- ja ravintolaymparistdssa. Koska he veivat taman tut-

kimusmenetelman myos sairaalamaailmaan vuonna 1996 Isossa Britanniassa, ha-

lusin tutkijana kayttaa heidan laatimaansa mallinnusta. Tama opinndytetyo tu-

keutuu Reynoson ja Mooresin Sisdisen palvelun laadun ulottuvuuksiin. Tama teo-
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ria esitelldadn myohemmin Sisdisen palvelun laatu ja sen ulottuvuudet -

kappaleessa.

Asiakas on Kielitoimiston sanakirjan mukaan liikkeessd, virastossa tai muussa sel-
laisessa asioiva, jollakin ammatinharjoittajalla jotakin teettava tai talta jotakin os-

tava henkil6 tai liike (Kotimaisten kielten keskus, 2017).

Perinteisen ndkemyksen mukaan asiakkaat ovat olleet yksinomaan yrityksen ulko-
puolelta tulevia, joko yksityisid henkil6ita tai liikkeitd. Nykydan heidat tunnistetaan
ulkoisina asiakkaina. Nykyaan asiakas-kasite sisaltada myos kasitteen sisdinen asia-
kas, joka on yrityksen tai organisaation sisalla tapahtuvaa asiakkuutta. Se voi olla
yksi tyovaihe, yksi osasto tai esimerkiksi tiimi, joka tuottaa tuotteen tai palvelun.
Edellisen palveluvaiheen onnistuminen on edellytys seuraavan vaiheen tekemisel-
le. Sisdinen asiakas on myos asiakas, jolla on omat tarpeensa. (Gronroos 2010,

414.)

Asiakaspalveluille 16ytyy useita maaritelmia kirjallisuudesta. Nostan tassa esille
kolme erilaista. Ensimmainen niistd on Gummessonin palveluille antama maari-
telma, jota Gronroos kayttaa: Palvelut ovat jotain, mitd voi ostaa ja myydd mutta,

mitd ei voi pudottaa varpailleen. (Gronroos 1998, 51.)

Ylikoski puolestaan maarittelee, ettd palvelu on teko, toiminta tai suoritus, jossa
asiakkaalle tarjotaan jotain aineetonta. Han jatkaa, etta palvelu tuotetaan ja kulu-
tetaan samanaikaisesti ja joka tuottaa asiakkaalle lisdarvoa; ajansaastoa, helppo-
utta, mukavuutta, viihdetta tai terveytta. Palvelut ovat usein aineettomia, mutta
sisaltavat konkreettisia osia, kuten kahvilassa ostettu kahvi ja palkanmaksussa
tilille ilmestynyt palkka. Jonottaminen ja odottaminen ovat myds asiakkaalle mak-

sullista. (Ylikoski 1999, 17-20.)

Kolmas maaritelma kuuluu Grénroosille, joka kertoo palvelun olevan aineettomien
toimintojen sarjasta koostuva prosessi. Hinen mukaansa toiminnot tarjotaan rat-

kaisuina asiakkaan ongelmiin. Palvelu toimitetaan yleensa asiakkaan, palvelutyon-
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tekijoiden ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan jarjes-
telmien valisessa vuorovaikutuksessa. Gronroos katsoo, etta palveluilla on kolme

peruspiirretta:

- Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai toimintojen sar-
joista, eivdtkd asioista.

- Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain mdédrin samanaikaisesti.

- Asiakas osallistuu yleensd palvelun tuotantoprosessiin jossain mddrin.

(Groénroos 2001, 81; 2010, 79.)

Usein palveluiksi mielletdan vain niin kutsuttujen palveluyritysten tarjoamia palve-
luja. Totuus kuitenkin on, etta suurin osa nykypdivan yrityksista tarjoaa palveluja
asiakkailleen, silla esimerkiksi moni hallinnollinen toimi, kuten palkkaus, laskutus
tai valitusten kirjaaminen on asiakkaille tarjottavaa palvelua. (Gréonroos 1998, s.
49-50.) Honkolan & Jounalan mukaan voidaan sanoa, etta kaikkeen yrityksissa
tehtavaan tydohon kuuluu oleellisena osana palvelu, joten kaikki yritykset ovat ta-

valla tai toisella palveluyrityksia. (Honkola & Jounela 2000, 13-14).

Asiakaspalvelija on jokainen yrityksen jasen, joka kohtaa asiakkaita kasvotusten,
puhelimen valitykselld, sahkdpostitse, tekstiviesteilld tai internetin yllapitdajana
(Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 64—-65). Asiakaspalvelijan tarkeimmiksi omi-
naisuuksiksi Aarnikoivu (2005, 59) nostaa oikeanlaisen palveluasenteen, asiakkaan
odotuksiin vastaamisen seka niiden ennakoimisen. Laitisen ym. (2001, 54) mukaan
asiakaspalvelijan tulee lisdksi osoittaa palveluhalukkuutta, joustavuutta sekd kor-
keaa ammattitaitoa. Hyva asiakaspalvelija osaa myos viestia asiansa selkeasti ja
tulee toimeen erilaisten ihmisten kanssa. Hanelld on myonteinen minakasitys eli
han tietad omat vahvuutensa ja mahdollisuutensa. Han osaa ilmaista itsedan posi-
tiivisella tavalla ja ndin ollen synnyttaa luottamusta asiakkaissa. (Pesonen ym.

2002, 126.)
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Asiakaspalvelijan tulee tunnistaa ja tunnustella asiakkaan toiveita ja mielihaluja ja
valita oikea lahestymistapa. Jos asiakaspalvelija ei saa palvelutilannetta haltuunsa,
se on vaarassa epaonnistua. Asiakaspalvelijan kyky lukea asiakasta syntyy ammat-
titaidon ja tilanneherkkyyden myota. (Aarnikoivu 2005, 98.) Hyva asiakaspalvelija
on ylpea tyostdan ja ymmartdaa oman toimintansa vaikutuksen koko yrityksen

maineeseen (Aarnikoivu 2005, 59).

Asiakaskeskeisyys on asenne ja toimintatapa, joka tulee nakya asiakkaalle. Ylis-
kosken (119, 40-41) mukaan asiakkaan tulee tuntea, ettd organisaatio on aidosti
kiinnostunut hanen tarpeistaan ja toiveistaan ja etta hanta palvellaan hyvin. Asia-
kaskeskeisyyden edellytyksend on myos se, etta asiakasta ei aliarvioida ja heidan
merkityksensda ymmarretdaan. On tunnettava asiakkaiden suhtautuminen omiin

palveluihin. (Ylikoski 1999, 40-41; Rope 1991, 11.)

Asiakaskeskeistd palvelua antavat ihan tavalliset ihmiset, jotka ovat ystavallisia ja
palvelualttiita. He my0ds tuntevat asiakkaat. Isossa organisaatiossa asiakaskeskei-
sen kulttuurin luomisessa tulee erityisesti kiinnittaa huomiota tiedonkulkuun, yh-
teistyohon, innovatiivisyyteen sekd ihmisten asenteisiin. Hierarkkisen aseman si-
jaan tulee korostaa asiakaskontakteja. Se tarkoittaa esimiestahon laskeutumista

tyontekijan asemaan seka sita, ettd esimiehen pitad pystya tarjoamaan tyonteki-
joilleen apua, jotta he voivat hoitaa menestyksekkaasti asiakaspalvelutehtdvansa.

(Juuti 2015, 31.)

Juuti korostaa (2015, 31), etta asiakaskeskeinen organisaatio on luova, innovatii-

vinen ja joustava. Asiakaspalvelua suorittavat henkilt tietavat rajansa ja vastuun-
sa. Heilld on oikeus tehda itsendisia paatoksia, eika kaikkea tarvitse alistaa esimie-
hen valtaan. Asiakaspalvelua tekevat ihmiset on koulutettu niin, etta he kykenevat
tekema&an organisaation kannalta hyvia paatoksia ja samalla antamaan asiakkaalle

hyvan palvelukokemuksen. (Juuti, 2015, 31.)
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Asiakastyytyvdisyys on asiakaskeskeisen organisaation tarkein tavoite. Tallainen
yritys pyrkii kannattavaan toimintaan asiakastyytyvaisyyden avulla. Jotta asiakkai-
den tyytyvaisyyden taso saadaan selvitetyksi, tarvitaan tietoa siitd, mitka asiat
vaikuttavat asiakkaiden tyytyvaisyyteen. Taman selvittamiseksi pyydetdan asia-
kaspalautetta. Kun asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat on selvitetty, voi-
daan tehda toimenpiteitd, joilla asiakkaiden tyytyvaisyytta parannetaan. (Ylikoski

1999, 149.)

Tavallisesti asiakastyytyvaisyystutkimuksissa kartoitetaan muun muassa, mita
mielta asiakas on tilojen viihtyisyydestd, yrityksen henkilokunnan ammattitaidosta
seka yrityksen tuote- ja palveluvalikoimasta. Lisdksi selvitetdan, tulevatko asiak-
kaan tarpeet huomioiduksi ja tyydytetyksi. Tutkimuksen antamaa tietoa hyvaksi-
kdytetaan yrityksen toiminnan suuntaviivoja ja tavoitteita asetettaessa. (Aarni-

koivu 2005, 67.)

Asiakkailla on ennakko-odotuksia siitd, millaista palvelua he tulevat saamaan. Lah-

tinen ym. (2001, 56) ovat jakaneet palveluodotukset seuraavasti:

- "ihannepalvelu eli asiakkaan mielen mukainen palvelu,

- paras koettu palvelu eli parasta palvelua, mitéd on koskaan saatu,

- odotettu palvelu eli asiakkaan realistinen palveluodotus,

- tyypillinen palvelu toimialalla eli alan keskimdiéiréinen taso, ansaittu,
- oikeudenmukainen palvelu sekd

- hyvdksyttdvd palvelu eli alin palvelutaso, jota odottaa voi.”

Asiakas saattaa olla tyytymaton, vaikka tama alin taso ylittyisikin. Asiakas reagoi
herkemmin odotustensa perusteella maariteltyyn huonoon palveluun kuin saa-
maansa hyvaan palveluun. Onkin voitu osoittaa, etta harvoin palvelu ylittaa ihan-
netasoa tai edes yltaa sille tasolle, vaikka asiakas on tyytyvainen saamaansa palve-
luun. (Lahtinen ym. 2001, 56.) Asiakkaan mielipiteisiin vaikuttavat aina odotukset

ja aikaisemmat kokemukset samasta tai vastaavanlaisesta palvelusta. Asiakastyy-
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tyvdisyys siis ilmaisee asiakkaan tyytyvaisyyden tason yrityksen palveluihin. (Lahti-

nen ym. 2001, 44.)

Epéselvissa ja viivastymista aiheuttavissa tilanteissa henkilokunnan toiminnalla on
tarkea merkitys, koska asiakkaat ovat huomattavasti tyytyvaisempia, kun heille
informoidaan asioista oikea aikaisesti tai jos heille ei kerrota mitaan. Pelkka in-
formaatio ei kuitenkaan riitd pitdamaan tyytyvaisyyden tasoa vaan vaaditaan asiak-
kaan eteen tehtadvia pienia huomioita. Asiakkaiden olo pitaa pyrkia tekemaan niin
hyvaksi kuin tilanteessa on mahdollista. (Gronroos 1998, 72.) Asiakkaan kokema
palvelutilanteen hallinta siis lisda asiakkaan viihtyisyytta seka tyytyvadisyytta palve-
luyritysta kohtaan. Jotta organisaatio pystyisi seuraamaan asiakkaidensa muuttu-
via tarpeita ja odotuksia, on organisaatiolla oltava palautejarjestelma. (Ylikoski

1999, 40-41; Rope 1991, 11.)

Palvelun laatu ei koskaan ole samanlainen. Grénroos muistuttaa, ettd palvelussa
on aina mukana “"kokemus”, "luottamus”, “tunne” ja “turvallisuus”. Yhden asia-
kaan saama palvelu ei koskaan ole sama kuin seuraavan asiakkaan saama “sama”
palvelu. Naiden palvelutilanteiden sosiaalinen suhde on erilainen. (Gronroos 2010,
80-81.) Gronroos jatkaa, etta naita palvelutilanteita voidaan kutsua asiakkaan
kokemaksi palvelun laaduksi. Laatu on aina sellainen kuin asiakas sen kokee.
(Grénroos 2010, 105.) Kielitoimiston sanakirjan mukaan laatu on sitd, mika on

jollekin ominaista tai jonkin ominaisuudet. Laatu voi olla myds luonne, olemus tai

kvaliteetti. (Kotimaisten kielten keskus, 2017.)

Gronroos kirjoittaa, etta koettu palvelu syntyy sisdisten paatosten ja toimenpitei-
den seurauksena. Johdon kasitykset asiakkaiden odotuksista ohjaavat palvelun
laatuvaatimuksia koskevia paatoksia, joita organisaatio noudattaa. Asiakas kohtaa
palvelun kaksi laadun tekijaa: toiminnallinen laatu eli mitd? ja tekninen laatu eli
miten? (Gronroos 2010, 114.) Juuti muistuttaa, ettad usein asiakkaan kokema huo-
no palvelun laatu ei johdu asiakaspalvelijasta. Tehtdvassaan asiakaspalvelija jou-

tuu noudattamaan niitd ohjeita, joita organisaation johto ja esimiehet ovat hanelle
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antaneet. Nama ohjeet voivat olla ristiriidassa keskenaan ja ohjaavat toimintaa

vaaraan suuntaan. (Juuti 2015, 30.)

Sisdinen asiakkuus on Grénroosin mukaan késite, joka tuo asiakassuhteen organi-
saation sisélle. Jos sisdinen palvelu ei ole hyvaa, ulkoinen palvelu kéarsii han muis-
tuttaa. Gronroos jatkaa, ettda meilla jokaisella tyontekijalla on asiakkaita. Monet
ndistd asiakkaista ovat organisaation sisalla. Tallainen organisaation sisalla tyos-
kenteleva tyontekija harvoin nakee ”oikeita” asiakkaita ja kokee helposti palvele-
vansa vain tyokavereitaan ja ettei hdnen tarjoama palvelu vaikuta ulkoiseen ty6-

panokseen milldan lailla. (Gronroos 2010, 413-415.)

Gremlerin, Bitnerin ja Evansin (1994, 34—-37) mukaan Lewis ja Entwistle (1990)
maarittelevat tyontekijat tai organisaatioyksikot sisdisiksi asiakkaiksi, jotka hankki-
vat tuotteita tai palveluita muilta organisaation sisalla. Sisdisen asiakkaan palve-
luntuottajaa kutsutaan vastaavasti sisaiseksi palveluntarjoajaksi. Tyontekijat voi-
daan maaritella sisdiseksi asiakasryhmaksi, joiden tarpeet tulisi ensimmaisena
tyydyttaa tehokkaasti. Sisdisen asiakkaan ja sisdisen palveluntarjoajan valista suh-
detta kutsutaan sisdiseksi palvelukohtaamiseksi. (Gremler, Bitner & Evans 1994,
34 - 37.) Reynoson ja Mooresin (1996) mukaan sisdisen markkinoinnin nakdkulmas-
ta katsottuna esimiehet ja alaiset ovat toisilleen sisaisid asiakkaita (Reynoso &

Moores 1996, 57-59).

Sisdisia palvelutoimintoja on Gronroosin mukaan jokainen palveluorganisaatio
taynna ja ne tukevat toinen toistaan. Sisdisia palvelutoimintoja on usein enemman
kuin ulkoisia asiakkaita palvelevia toimintoja. Palvelutoiminnot muodostavat pal-
veluprosessin. Gronroos jatkaa, etta sisdisissa palvelutoiminnoissa tyoskentelevien
on usein vaikea tajuta oman tydsuorituksensa merkitysta. (Grénroos 2010, 413—-

415.)

Sisdisia palvelutoimintoja voi olla yksi tai useita kuten kuviossa 2 esitetdan seuraa-

valla sivulla. Palvelutoiminnot ovat sisdisen palveluntarjoajien sisdisia asiakkaita:
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ne ovat myos palveluntarjoajia toisille sisdisille asiakkaille. Palveluprosessin lopul-
lisena tuotoksena on ulkoisen asiakkaan saama ja kokema palvelu. Kun henkildsto
ymmartaa sisdisten asiakassuhteiden olemassaolon ja merkityksen, sen asenteita

on helpompi muuttaa. (Gronroos 2010, 414.)

Sisdnen Ulkoinen

1
]
I
!
Tuotos Panos Tuotos Panos Tuotos ' Ulkoinen pahelu
1
1
1

Palvelurn-
tarjoaja

Palvelun-
tarjoaja

Ulkoinen
asiakas

Asizkas Palvelun- = Asiakas

tarjoaja

i
Palaute Palaute Pa laute

I'
Palveluprosess

Kuvio 2. Gronroosin sisdinen asiakasprosessi

(Grénroos 2010, 414.)

Gronroos (2010, 415) kirjoittaa, etta sisdisia asiakkaita on palveltava yhta hyvin

kuin lopullisia, ulkoisia asiakkaita odotetaan palvelevan. Sisdisen asiakkaan kanssa
on usein tekemisessa kaksi tai useampia palvelutoimintoja. Silloin on valttamaton-
ta, ettd nama rinnakkaiset prosessit ovat koordinoitu yhdeksi palveluprosessiksi ja

ettd asiakas kokee ne yhdeksi prosessiksi. Jos kukaan ei ole vastuussa sisdisesta
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asiakkaasta tallaisessa tilanteessa, hanta juoksutetaan kohtuuttomasti ihmisen
luota toisen luo. Organisaatio ei talloin valitettavasti ota vastuuta palvelusta. Pal-
velujarjestelmaa kehittdessa yksi hyva keino on kohdistaa asiakaspalvelukontaktit
yhdelle tietylle yhteisesti sovitulle vastuuhenkildlle, jolloin asiakas tietda kenen
kanssa asioi. Muu osa palveluprosessista hoidetaan sisdisesti taustalla asiakkaan

siitd tietamatta. (Gronroos 201, 415.)

Organisaation kulttuuriset ansat ovat Juutin mukaan (2015, 18) asiakaskeskeisen
palvelun este. Juuti kirjoittaa, ettd asiakaskeskeisen ajattelun haittoja ovat organi-
saation kulttuuriset tekijat eli kulttuuriset ansat, joita on kolme erilaista. Ensim-
mainen kulttuurinen ansa on organisaation sisdiset ristiriidat. Ristiriitojen taustalla
on usein epadluottamus toista kohtaan. Epéaluulo toista kohtaan syntyy tunteesta ja
epailysta, ettd toinen esim. ajaa omaa etuaan tai kieroilee toisen selan takana.
Ristiriitoja usein peitelldan ja painetaan villaisella organisaatiossa ja ndin estavat
tyoyhteison tavoitteellisen toiminnan. Epdluulo aiheuttaa myds sen, etta tydyhtei-
son jasenet alkavat ndhda kaiken negatiivisena. Pahimmillaan organisaatiossa ale-
taan kritisoida kaikkea mita organisaatiossa tehdaan — myos asiakkaita. (Juuti

2015, 25).

Tana paivana tietoteknisesti yhdistyneessa ja verkostoituneessa maailmassa orga-
nisaatioissa on viela olemassa jaykkia tehtdavdrakenteita seka eri osastojen valisia
raja-aitoja. Toinen kulttuurinen ansa virittaytyykin juuri taman hierarkkisuuden
myotd. Tunnusomaista talle ansalle on, ettd esimiestaso ajaa oman osaston etuja
koko organisaation kustannuksella ja/tai kohtelee tyontekijoita aseman — ei teko-
jen mukaisesti. Nama piirteet ja tavat johtavat siihen, etta tehtdvien ja osastojen

raja-aidat alkavat haitata organisaation toimintaa. (Juuti 2015, 25.)

Hierarkkisuuden ansassa nousee usein johtoryhmatyoskentelyssa esille se, etta
johtoryhman kokoukset ovat paikkoja, joissa taistellaan siita, mika osasto saa re-
sursseja kayttoonsa. Tama osastojen vdlinen valtataistelu haittaa sitd, ettd nahtai-

siin asiakkaiden todelliset tarpeet keskiossa. Valtataistelu usein halvaannuttaa
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organisaation oppimisen ja uudistumisen. Tiedonkulku osastojen vililld vaikeutuu
ja organisaatiossa tehddan turhia paallekkaistoimintoja asiakaspalveluprosessissa.

(Juuti 2015, 25-26).

Kolmas kulttuurinen ansa Juutin mukaan on yksilon itsekkyys. Organisaatiot tarvit-
sevat osaajia ja hyvia suorituksia saavuttavia henkildita, jotka kykenevat kanta-
maan laaja-alaista vastuuta. Organisaatiot puolestaan ovat luoneet urajarjestelmia
naiden henkildiden kiinnittamiseksi tydyhteisoon. Nama jarjestelmat saattavat
kuitenkin kaantya organisaatiota vastaan, jos yksilo alkaa ruokkia omaa uraansa
organisaation ja asiakkaiden edun kustannuksella. Itsekkyyteen kulttuurisena an-
sana liittyy myos toinen nakokulma. Jos korkeassa asemassa olevat, omaa uraansa
edistavat henkil6t vaihtuvat tiuhaan tahtiin on organisaatio hammennyksen tilas-
sa. Jokainen "uraohjus” osaltaan kdynnistda sarjan muutoksia organisaatiossa joita

ei koskaan saateta loppuun. (Juuti 2015, 26-27.)

Kulttuurisia ansoja voidaan estda hyvalla johtamisella seka luomalla sisdinen
palvelukulttuuri. Bergerin ja Brownellin (2014) mukaan hyva sisdinen palvelukult-
tuuri muodostuu kolmesta asiasta. Ensimmaiseksi esimiehen tarkein tehtava on
saada kaikki tydntekijat ymmartamaan ja hyvaksymaan yrityksen missio, strategia
ja siihen liittyvat toimenpiteet organisaatiossa seka saada tyontekijat kayttayty-
maan niiden mukaisesti. Toiseksi tulee kehittda palveluorientoitunut johtamistyy-
li. Kolmanneksi kaikki tyontekijat pitda kouluttaa palveluorientoituneeksi viestin-
nan ja kanssakdymisen kannalta. (Berger & Brownell 2014, 15.) Sisdinen palvelu-

kulttuurin luominen vaatii paljon tyota ja ei synny hetkessa.

Kun sisdinen palvelukulttuuri on luotu, tulee sita yllapitaa. Bergerin & Brownellin
(2014, 16) mukaan Congram (1991) esittaa hyvan sisaisen palvelukulttuurin ylla-
pitdmiseen kolme erilaista tapaa, joista ensimmaisena menetelmien tulee olla
palvelumielisyytta seka tyontekijoiden asiakaskeskeisyytta korostavia, seka tuke-
via. Toisena tarkedna toimintana tulisi varmistaa, etta tyontekijat saavat jatku-

vasti informaatiota ja palautetta. Viimeisena tydntekijoita tulisi kohdella samalla
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tavalla kuin organisaatiossa oletetaan tyontekijoiden kohtelevan heidan ulkoisia
asiakkaitaan. (Berger & Brownell 2014, 16.) Hyvaa sisdista palvelukulttuuria luo-
daan, kehitetaan ja yllapidetaan kayttamalla johtamisfilosofiana sisdista markki-

nointia.

2.2 Sisdisen palvelun laatu ja sen ulottuvuudet

Liike-elamassa on kdynnissa muutos teollisuusajasta kohti palvelutalouden kilpai-
lua. Palvelujen merkitys yrityksen kilpailuvalttina tulee kasvamaan yha enemman
ja enemman. Palvelujen merkityksen kasvu on saanut yritykset huomaamaan, etta
tarkein resurssi on hyvin koulutetut palveluhenkiset tyontekijat. Enaa ei kilpailla
raaka-aineilla, tuotantotekniikalla tai itse tuotteilla vaan tydntekijoilla. Mita
enemman palveluprosesseihin sisaltyy tietotekniikkaa, automaattisia jarjestelmia
ja itsepalvelua sen tarkedmpaa on tyontekijan palveluhenkisyys ja asiakaskeskei-
syys. Liike-elamassa korostetaan nykyaan inhimillistd vuorovaikutusta. Sisdinen

markkinointi johtamisen filosofiana antaa tdhan tyokaluja. (Grénroos 201, 447.)

Berry ja Parasuraman (1992) mukaan ydintavoite sisdisessa markkinoinnissa uusien
tyontekijoiden houkuttelu, kehittaminen, motivoiminen, ja patevien tyontekijoiden
palveluksessa pitdaminen heidan tarpeensa tyydyttavalla tavalla (Berry & Pa-
rasuraman 1992, 25). Myos Gronroos (2009) kayttaa samanlaista luokittelua. Han
kutsuu tyontekijoitd osa-aikaisiksi markkinoijiksi, joita tukemalla organisaation on
varmistettava tyontekijan palveluhenkisen tydpanoksen onnistuminen. Myds kou-
lutus, johdon antama tuki, sisdiset vuorovaikutus-suhteet, sisdinen joukkoviestintg,
tietotuki ja sisdisen palvelun normalisointi kuuluvat hanen mukaan sisdiseen mark-

kinointiin. (Grénroos 2009, 451-462.)
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Gronroosin (2010) mukaan sisdinen markkinoinnin perusajatus on, etta yrityksen
ensimmaiset, sisdiset markkinat muodostavat tyontekijat. Talle sisdiselle kohde-
ryhmalle on kyettdva ensin markkinoimaan tuotteet, palvelut ja ulkoiset viestinta-
kampanjat, jotta markkinointi ulkoisille asiakkaille voi onnistua. (Gronroos 2010,
443.) Sisdainen markkinointi on johtamisfilosofia, joka tarkoittaa tyontekijoiden

kohtelemista asiakkaina (Berry ym. 1991, 151).
Sisdisen markkinoinnin perusnakokulman mukaan:

Tydntekijéiden muodostamat sisdiset markkinat saa parhaiten moti-
voiduksi palveluhenkisyyteen ja asiakasléhtdisyyteen mddrdtietoisel-
la menettelylld, jossa kéytetddn monenlaisia toimintoja ja prosesseja
aktiivisesti, markkinointihenkisesti ja koordinoidusti. Télld tavalla
toimimalla voidaan parhaiten edistdd eri osastojen ja prosessien
tydntekijoiden (asiakaspalvelijat, sisdisid tukipalveluja tuottavat
tydntekijdt, tiimien vetdjdt, tyénjohtajat ja esimiehet) vdlisid suhteita
ja saattaa ne yhdenmukaisiksi asiakassuhteiden ja muiden ulkoisten
suhteiden palveluldhtdisen hallinnan ja toteutuksen kanssa.

(Gronroos, 2010, 448.)

Gronroosin (2010, 446) mukaan henkil6std on aina strateginen resurssi. Riittava
koulutus, myonteinen suhtautuminen sisdisiin ja ulkoisiin asiakkaisiin, toimivat
jarjestelmat, tekninen tuki ja esimiehen tuki ovat vayla organisaation menestyk-
seen. Nama edelld mainitut tekijat ovat sisdisen markkinoinnin tyokaluja. Sisdinen
markkinointi on johtamisen strategia. Gronroos toteaakin, etta termina sisdinen
markkinointi on huono ja toivoo organisaatioiden muokkaavan nimen oman yri-

tyksen ndkoiseksi. (Grénroos, 2010, 446.)

Gronroos (2010, 444) kirjoittaa, etta sisdinen markkinointi on tuonut yrityksen

henkiloresurssin hallintaan kolme uutta nakokohtaa:

1. "Tyéntekijdt muodostavat ulkoisille asiakkaille tarkoitettujen tarjoomien
(tuotteiden ja palveluiden) ja ulkoisten markkinointiohjelmien ensimmdiset

eli sisdiset markkinat.
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2. Yritys pyrkii aktiivisesti, mddrdtietoisesti ja koordinoidusti yhdistdmddn si-
sdiset tyontekijdkeskeiset toimenpiteet ja prosessit yrityksen ulkoiseen te-
hokkuuteen eli vuorovaikutteiseen markkinointiin.

3. Yrityksen tyéntekijoitd, toimintoja ja osastoja tulee tarkastella sisdisiné
asiakkaina, joille on tarjottava sisdisié palveluja yhté asiakasldhtoisesti
kuin ulkoisillekin asiakkaille.”

(Gronroos 2010, 444)

Gronroos jatkaa, jos ylin johto ei ymmarra sisdisen markkinoinnin strategista mer-
kitysta, toimenpiteisiin ja prosesseihin sijoitetut rahat eivat tuota tulosta. Onnis-
tuminen sisaisessa markkinoinnissa edellyttaad ylimman johdon aktiivista ja yhta-
mittaista tukea, joka ilmenee puheiden ohella my6s kdytannon teoissa. Talldin
ulkoinen markkinointi ja asiakassuhteiden hoitokin voivat onnistua. (Gronroos

2010, 446.)

Sisdinen markkinointi kytkee yrityksen toiminnot yhteen varmistamalla, etta jo-
kainen tyontekija kokee liiketoiminnan asiakaskeskeisesti ja on valmis ja motivoi-
tunut toimimaan palveluhenkisesti. Sisdisen markkinoinnin |ahtékohtana on orga-
nisaation ja sen tyontekijdiden sisdisen vaihdon toimiminen tehokkaasti, ennen

kuin yritys voi saavuttaa tavoitteensa ulkoisilla markkinoilla. (Gronroos 2010, 447.)

Gronroosin (2010, 446) mukaan sisdisen markkinoinnin painopiste on kaikkien
tasojen tyontekijoiden valiset hyvat suhteet. Tallaisiin suhteisiin padstaan vain, jos
tyontekijat kokevat, ettd voivat luottaa toisiinsa. Organisaation ja sen johdon tulee
antaa myos fyysista ja tunneperaista tukea, jota asiakaskeskeinen ja palveluhenki-
nen tyoskentely edellyttdvat (Grénroos 2010, 450; Herriot ym. 1997, 151-162).
Luottamus on hiljainen psykologinen sopimus, joka on solmittu johdon, tyonteki-
jan, tukihenkilon ja asiakaspalvelijan kesken. Sopimus pitda sisallaan tiedon siitg,
mitd kukin osapuoli antaa ja saa sisdisissa suhteissa (Gronroos 2010, 446; Bowen

ym. 1999, 7-23.)
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Sisdisen markkinoinnin suhdenakékulman nelja yleistavoitetta:

1. ’varmistaa, ettd tyéntekijdt ovat motivoituneita asiakaskeskeiseen ja pal-
veluhenkiseen tyopanokseen

2. houkutella hyvié tyéntekijoité ja saada heiddt pysymddn yrityksen palve-
luksessa

3. varmistaa, ettd organisaatiossa tuotetaan asiakaskeskeisid sisdisid palve-
luita

4. taata sisdisille ja ulkoisille palveluita tuottaville ihmisille johtamis- ja esi-
miestukea, jotta he voivat tédyttdmddn myds roolinsa osa-aikaisena sisdise-
nd markkinoijana”

(Gronroos 2010, 450.)

Gronroos on pohtinut millaisia vaatimuksia asetetaan asiakaskeskeisen ja palvelu-
henkisen organisaation tyontekijille. Taulukossa 4 on vertailtu naitd ominaisuuk-

sia.
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Taulukko 4. Mita asiakaskeskeisen ja palveluhenkisen organisaation tyontekijalta

vaaditaan
Yleiset vaatimukset Erityisvaatimukset
- ymmartaa kokonaissuhteen, joka - osaa olla vuorovaikutuksessa ja
yritykselld on asiakkaidensa (tai viestia asiakkaiden (tai muiden si-
muiden sidosryhmiensa kanssa) dosryhmien) kanssa
- ymmartaa ja hyvdksyy roolinsa ja - on motivoitunut olemaan vuoro-
velvoitteensa naiden suhteiden vaikutuksessa ja viestimaan
yllapitdmisessa.
- on ymparistossadn asiakaskeskei- - saa palkkioita vuorovaikutuksesta
nen. ja viestinnasta, joka tukee asia-
kaskeskeista kayttaytymista ja si-
ta kautta menestyksellista vuoro-
vaikutteista markkinointia

(Grénroos 2010, 445)

Voidaan todeta, etta sisdisen markkinoinnin tavoitteena on vieda organisaation
tavoitteita eteenpdin. Tavoitteeseen padstdaan tayttamalla sisdisten asiakkaiden eli
tyontekijoiden tarpeet, niin ettd heidan tyotdaan kohdellaan sisdisina tuotteina.

(Berry 1984.)

Sisdisen palvelun laatu muodostuu Heskettin, Jonesin, Lovemanin, Sasserin ja
Schlesingerin mukaan siitd, minkdlainen asenne tyontekijoilld on toisia kohtaan ja
kuinka he palvelevat toisiaan organisaation sisalla. Hyva palvelukokemus perustuu
myonteiseen vuorovaikutukseen. Sisdisen palvelun laadun muodostamiseen vai-
kuttavat myds tyOpaikan ja tyon suunnittelu, tydntekijoiden valinta ja kehittami-
nen, tyontekijoiden palkitseminen ja huomioiminen, seka asiakaspalvelun mahdol-

listavat tyokalut. (Heskett ym. 1994, 165-174.)

Gunawarden (2011, 1014) tutkimuksessa nousee esille, ettd onnistuneen sisdisen

palvelun laaduntekija sisdisessa palvelukohtaamisessa on kommunikaatio ja rea-




27

gointialttius. Sisaiset asiakkaat korostavat kommunikaation ja joustavuuden mer-
kitysta. (Gunawarde 2011, 1014.) Sisdisen viestinnan tarkeytta tutkivat myos Ak-
roush, Abu-El- Samen, Samawi ja Odetallah (2013, 326), joiden mukaan se on yksi
tarkeimmista tyontekijéiden motivaatioon ja organisaation sisdiseen palvelun laa-
tuun vaikuttavista sisdisen markkinoinnin toiminnoista (Akroush, Abu-El- Samen,

Samawi ja Odetallah 2013, 326).

Yang ja Coates (2010, 760—-762) nostavat esille puolestaan esimiehen ja tyonteki-
jan vélisen kommunikaation sisdisen palvelun laaduntekijana. He jatkavat, etta
esimiehen tehtaviin kuuluu tiedustella aktiivisesti tyontekijan toiveita, ajatuksia
sekd tarpeita tyostd ja sen suorittamisesta. Tallainen toiminta koettiin rohkaisevan
tyontekijoita aktiivisempaan osallistumiseen tydyhteison toimintaan. (Yang & Co-
taes 2010, 760-762.) Myo0s Lings ja Greenley (2010, 335—336) korostavat paallikoi-
den ja esimiesten vuorovaikutuksellista roolia. Heidan tehtava on kuunnella tyonte-
kijoiden ongelmia jokapaivdisen tyon tekemisessa ja heidan haluissa seka tarpeissa
tyonkuvien kehittamisessa. He jatkavat, ettd esimiesten tulee pystya viestimaan
naista toiveista sellaiselle taholle, joka pystyy vaikuttamaan tydoloihin ja tyonku-

vaan. (Lings & Greenley 2010, 335-336.)

Heskett ym. ovat kuvanneet laajennetun palvelutuottoketjun, jossa he ovat ver-
ranneet sisdisen palvelun laadun ja tyotyytyvaisyyden, ulkoisen palvelun laadun ja
asiakastyytyvaisyyden seka tuottavuuden suhteita toisiinsa. Hyva palvelukokemus
perustuu heidan mukaansa ihmisten valiseen myonteiseen kanssakdaymiseen ja
edellyttada, etta asiakasrajapinnassa tyoskentelevat voivat hyvin ja suhtautuvat
tyohonsa positiivisesti. (Heskett ym. 1994 165-174.) Palvelutuottoketju on kuvat-

tu kuviossa 3.
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Kuvio 3. Laajennettu palveluntuottoketju

(Heskett ym. 1994, 166.)

Sisdisen palvelun laadun ulottuvuudet |6ysivat Javier F. Reynoso ja Brian Moores
vuonna 1993. He totesivat, etta sisdisen palvelun laadun tutkimukseen kaytetty
ulkoisen palvelun tutkimusmenetelma SERVQUAL ei ole oikea, vaan se on liian
lapindkyva ja antaa liian hyvia tuloksia seka sisdisen etta ulkoisen palvelun laadus-
ta. Reynoso ja Moores halusivat 16ytaa vastauksia kysymyksiin kuten Tunnistavat-
ko tyéntekijit asiakaspalvelijan rooliaan osastojen viilisessé kanssakdymisessd ja
Ymmdrtdvatko tydntekijéit tuottavansa palveluja toiselle osastolle? Alkuperdinen
tutkimus tehtiin vuonna 1993 hotelli- ja ravintolaymparistossa. Sairaalaymparisto
valikoitui jatkotutkimuskohteeksi juuri sen vuoksi, etta sairaalan sisalla on paljon
sisdisia palvelutuotantoja seka sisdisia asiakassuhteita. Tutkimuksen tavoitteena
oli saada syvallisempi ymmarrys niista tekijoista, jotka maarittavat, kuinka eri or-
ganisaatioyksikot kokevat annetun sisdisen palvelun. (Reynoso & Moores 1996,

60.)
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Nain syntyi Sisdisen palvelun laadun ulottuvuudet, jotka on esitetty taulukossa 5.

Ulottuvuudet mittaavat sitd, millaiseksi eri organisaatioyksikot kokevat toiselta

yksikolta saamansa palvelun laadun. Jatkotutkimuksessa kiinnitettiin erityisesti

huomiota siihen, etta tutkimusyksikdiksi valittiin tarkoituksella seka hoitotyohén

erikoistuneita osastoja seka tukipalveluja tarjoavia yksikoita. (Reynoso & Moores

1996, 60-64.)

Sisdisen palvelun laadun ulottuvuudet Reynoson ja Mooresin mukaan

Auttavaisuus
(helpfulness)

Sisdisen toimittajan halukkuus palvella ja tehda yhteis-
tyota sisdisten asiakkaiden kanssa.

Tasmallisyys Kyky toimittaa sisdinen palvelu valittémattomasti ja jou-
(promtness) tuisasti pyynnon saavuttua.
Viestinta Taito pitad sisdinen asiakas informoituna palveluun liitty-

(communication)

vistd asioista, muutoksista ym.

Aineelliset vdlineet

Sisdisen toimittajan kayttamien valineiden, materiaalien

(tangibles) ja kirjoitetun informaation kunto seka fyysinen olemus.
Luotettavuus Yksikon kyky tuottaa palvelu asetetun laadun mukaisena,
(reliability) niin ettd se sisaltaa riittavan ja tasmallisen tiedon.

Ammatillisuus
(professionalism)

Kykyjen, taitojen ja kokemukseen liittyvien asioiden
osaaminen, jotta tarvittava palvelu voidaan tuottaa.

Luottamuksellisuus
(confidentiality)

Toimittajayksikon kyky kasitelld luottamuksellista tietoa
ja arkaluonteisten tilanteiden hoitaminen.

Valmius
(preparedness)

Sellaisten resurssien omaaminen, joiden avulla voidaan
tuottaa sisdista palvelua.

Harkitsevaisuus
(consideration)

Sisdisen toimittajan kyky tunnistaa sisdinen asiakas seka
ymmartaa ja luottaa sisdiseen asiakkaaseen.

(Reynoso & Moores 1996, 69.)

Taulukko 5. Sisdisen palvelun laadun ulottuvuudet
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2.3 Teoreettinen viitekehys

OpinndytetyOn teoreettinen viitekehys muodostuu sisdisesta markkinoinnista,
sisdisesta markkinoinnista johtamisen filosofiana, sisdisen palvelun laadusta seka

sisdisen palvelun laadun ulottuvuuksista.

Gronroos viittaa (2010, 474) Sasserin ja Arbeitin kirjoittaneen, etta sisdinen mark-
kinointi on mm. rekrytointia, koulutusta, sisdista viestintda ja palveluhenkisen
henkilostdn pitamista yrityksessa. Sisdisessa markkinoinnissa tyo ja siihen liittyvat
tehtavat myydaan tyontekijalle. (Gronroos 2010, 474.) Kalliomaa lainaa (2009, 46-
48) Kotleria, jonka mielesta sisdinen markkinointi on tyontekijéiden palkkaamista,
kouluttamista ja motivoimista niin, ettd he osaavat palvella asiakkaita mahdolli-
simman hyvin. Reynoso ym. (1996) mukaan sisaisen markkinoinnin nakokulmasta
katsottuna esimiehet ja alaiset ovat toisilleen sisdisia asiakkaita (Reynoso ym.

1996, 57 - 59).

Sisdinen markkinointi on johtamisen filosofia, jossa jokaisella tyontekijallad on
asiakkaita (Gronroos 2010, 413-415). Myos Berry ym. (1991, 151) muistuttaa, etta
sisdinen markkinointi johtamisen filosofiana tarkoittaa tyontekijoiden kohtelemis-
ta asiakkaina. Gronroosin (2010, 446) mukaan henkil6sto on aina strateginen re-
surssi, josta pitad huolehtia. Riittava koulutus, myonteinen suhtautuminen sisai-
siin ja ulkoisiin asiakkaisiin, toimivat jarjestelmat, tekninen tuki ja esimiehen tuki
ovat vaylad organisaation menestykseen. Nama edelld mainitut tekijat ovat sisdisen

markkinoinnin tyokaluja. (Grénroos 2010, 446.)

Sisdisen palvelun laatu muodostuu Heskettin, Jonesin, Lovemanin, Sasserin ja
Schlesingerin mukaan siitd, minkdlainen asenne tyontekijoilld on toisia kohtaan ja
kuinka he palvelevat toisiaan organisaation sisalla. Hyva palvelukokemus perustuu
myOnteiseen vuorovaikutukseen. Sisdisen palvelun laadun muodostamiseen vai-

kuttavat myos tydpaikan ja tyon suunnittelu, tyontekijoiden valinta ja kehittami-
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nen, tyontekijoiden palkitseminen ja huomioiminen, seka asiakaspalvelun mahdol-

listavat tyokalut. (Heskett ym. 1994, 165-174.)

Sisdisen palvelun laatua mitataan tdssa opinnaytetyossa Sisdisen palvelun laadun
ulottuvuuksilla. Ulottuvuudet mittaavat sitd, millaiseksi eri organisaatioyksikot

kokevat toiselta yksikolta saamansa palvelun laadun. (Reynoso ym. 1996, 60—64.)

3 Tutkimuksen toteuttaminen

3.1 Tarkoitus, tavoitteet ja tutkimustehtava

Tassad opinndytetydssa tutkitaan, millaisena Keski-Suomen sairaanhoitopiirin Hen-
kilostoratkaisujen tarjoama sisdisen palvelun laatu koetaan sairaanhoitopiirin toi-
mi- ja vastuualueilla. Tutkimuksen ldhdeaineistona on yhteistydssa henkilostdjoh-
taja Eeva Aarnion, henkildstésuunnittelija Taina Makeldn ja kehittamispaallikkod

Tiina Ahon kanssa valmisteltu Anna meille palautetta -kysely.

Tama opinndytety6 on hyodyksi kehitettdessa Henkildstoratkaisujen sisdisen pal-
velun laatua. Potilas/asiakas ensin -teemavuodelle on hyva saada konkreettista
ndyttoa siitd, mitka tekijat ovat ratkaisevia Henkilostoratkaisujen tarjoaman sisai-
sen palvelun laadun kokemukselle. Kun olemme matkalla Keski-Suomen sairaan-
hoitopiirin Uusi sairaala —projektin, Keski-Suomen Sairaala Novaan, asiakaspalve-

luasenteen ja -kokemuksen tulee olla keskiossa.

Taman opinndytetydn ilmid on sisdisen palvelun laatu. Opinndytetyn keskeinen

kysymys on

- Millaiseksi koetaan Henkildstoratkaisujen sisdisen palvelun laatu?



3.2 Kohdeorganisaatio

Keski-Suomen sairaanhoitopiiri ja
den toimialueen johtaja vastaa to
niin operatiivisessa kuin taloudell

jakautuneet 27 vastuualueeseen.
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kautuu kuuteen toimialueeseen. Jokaisen kuu-
iminnasta suoraan sairaanhoitopiirin hallinnolle

isissa kysymyksissa. Toimialueet ovat puolestaan
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[LEUKAKIRURGIA ] [ NEUROLOGIA ]
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.
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Fimlab MEDHT

I I PESULA Sakupe I

Kuvio 4. Keski-Suomen sairaanhoitopiirin organisaatio

(Keski-Suomen sairaanhoitopiiri,

2017.)
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Tassa opinnaytetyossa keskitytdan Tukipalvelujen toimialueeseen kuuluvaan Hen-
kilostoratkaisujen vastuualueeseen. Henkildstoratkaisuja johtaa henkildstdjohtaja,
joka raportoi talousjohtajalle. Organisaatio on kuvattu tarkemmin kuviossa 4.

Henkilostoratkaisut on merkitty organisaatiokaavioon punaisella ympyralla.

Henkildstoratkaisut vastaa henkilostdjohtamisen kokonaisuudesta sairaanhoito-
piirissa. Vastuualueen tehtdva on toimia strategisen johtamisen, esimiestyon,
tyontekijoiden ja yksikdiden tukena henkildstdasioissa. Sen vastuulle kuuluu myds
henkilostojohtamisen menettelytapojen, rekrytoinnin, palkkaus- ja palvelussuh-
deasioiden, henkilostésuunnittelun, henkiloston kehittamisen, tydelaman laadun,
yhteistoiminnan, tyosuojelun, henkilostotietojarjestelmien, henkildstotiedon ja -
raportoinnin, henkilostoviestinnan seka henkilostopalveluiden koordinointi, kehit-
tamien ja tuottaminen. Henkilostoratkaisut ohjaa ja valvoo linjausten, maaraysten
ja henkilostopaatdsten toteutumista, oikeellisuutta ja oikeudenmukaisuutta. Hen-
kiloratkaisujen palvelut tuotetaan koko konsernille tasapuolisesti, ne koskevat
lahes koko maakuntaa liikelaitoksen kautta. Henkilostoratkaisuissa tyoskentelee

yhteensa 28 henkil6a.

Keski-Suomen sairaanhoitopiirin strategian 2015-2020 mukainen tavoite on olla
sairaala, jossa annetaan potilaiden tarvitsemaa tutkimusta, hoitoa ja kuntoutusta
kokonaisvaltaisesti ja tehokkaasti. Tavoitteeseen paastaan tayttamalla Asia-
kas/Potilas ensin -asiakaslupaus. Strategian mukaan sairaanhoitopiirissa hiotaan
nykyisid tehokkaampia toimintamalleja potilaiden turvalliseen hoitoon ja kuntou-
tukseen. Toimintamallien kehittaminen tarkoittaa koko henkiléston tyo- ja toimin-
tatapojen sekd -menetelmien ketterdittamista ja suoraviivaistamista. Henkil6sto-
ratkaisujen tarjoama sisdinen asiakaspalvelu on myos tarkastelun alla. Sairaanhoi-

topiirin strategia on esitelty kuviossa 5.
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Keski-Suomen sairaanhoitopiirin strategia 2015—28!5

PERUSTEHTAVA, MISSIO
Annamme kansallisiin ja kansainvalisiin
\ suosituksiin perustuvaa, luotettavaa,

turvallista ja vaikuttavaa tutkimusta,

STRATEGIA
Hiomme nykyisia tehokkaampia
toimintamalleja potilaiden turvalliseen ja
vaikuttavaan hoitoon ja kuntoutukseen.

1. Potilas
2. Henkilosto
3. Toimintamalli

)

he B
4, Kustannustehokkuus

5 Yhteistgﬁ ‘ o MITTARIT

6. Viestinta : il t_‘;e;i;?:enthﬂlr?;i‘itr‘\-

2. Toimialue- ja vastuu-
aluetasoiset mittarit

Tyytyvaiset Vastuu potilaista ja 7 Into ja halu Yhteistyon
ARVOT potilaat tybyhteisosta uudistua arvostaminen

Kuvio 5. Keski-Suomen sairaanhoitopiirin strategia-kuva

(Keski-Suomen sairaanhoitopiiri, 2017.)

Keski-Suomen sairaanhoitopiirin Uusi sairaala —projekti, Keski-Suomen Sairaala

Nova rakentuu sairaanhoitopiirin valtuuston paatoksen (valtuusto 2.12.2011) mu-

kaisesti Jyvaskylan Kukkumaelle. Valtuuston paatos edellyttaa suunnittelun sito-

viksi paalahtékohdiksi:

Potilas /Asiakas ensin -asiakaslupaus
Tilankayton tehokkuus ja joustavuus

Potilastilojen sijoittaminen yhteen rakennukseen
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- Terve talo-kriteerien® noudattaminen
- 10 % kayttokustannusten sadstotavoite

(Aho, 2016.)

Henkildstoratkaisuihin vaikuttaa Sairaala Novan suunnittelussa vaadittava 10 %

kayttokustannusten sadstotavoite. Tavoitteeseen uskotaan padsevan hyvalla en-
nakoivalla henkilostosuunnittelulla sekd modernien tietojarjestelmien kayttoon-
otolla. Tietojdrjestelmilla saadaan saastda esim. mekaanisen tallentamistyon va-

hentyessa esim. palkka- ja palvelussuhdeprosessissa.

Sote-uudistus tulee vaikuttamaan Keski-Suomen sairaanhoitopiirin henkilostéon
ja erityisesti Henkilostoratkaisujen tulevaisuuteen, koska uudistuksessa osa talous-
ja henkilostohallinnon palveluista tullaan hankkimaan maakunnallista talous- ja
henkildstdhallinnon palvelukeskuksesta. Sote-uudistus tarkoittaa sosiaali- ja ter-
veydenhuollon palvelurakenteen uudistamista. Hallituksen esitysten (5.4.2016;
5.7.2017) mukaan uudistuksen tavoitteena on kaventaa ihmisten hyvinvointi- ja
terveyseroja, parantaa palvelujen yhdenvertaisuutta ja saatavuutta seka hillita
kustannuksia. Sote-uudistuksen myota Maakuntien palvelukseen siirtyy liikkeen-
luovutuksen? periaatteiden mukaisesti kuntien ja kuntayhtymien sosiaali- ja ter-
veydenhuollon henkilésto ja osa tukipalveluiden tyontekijoista. Se tarkoittaa, etta
Keski-Suomen sairaanhoitopiirin kaikki 1.1.2020 palveluksessa olevat henkil6t jat-

kavat maakunnan palvelukseen. Uudistus tarkoittaa etta:

- "Julkisten sosiaali- ja terveyspalvelujen jidrjestdmisvastuu siirtyy kunnilta ja
kuntayhtymilté maakunnille 1.1.2020. Maakunnat ovat suurempia ja niillG
on taloudellisesti parempi kantokyky. Ne jdrjestdvdt palvelut alueensa koko
vdeston kannalta tarkoituksenmukaisesti.”

(Sosiaali- ja terveysministerio & Valtionvarainministerio, 2017)

! Terveen talon toteutuksen kriteerit — toimisto- ja liikerakennukset
https://www.rakennustieto.fi/Downloads/RK/RK040303.pdf

% Liikkeen luovutuksella toiminnallisen osan luovuttamista toiselle tyonantajalle niin, etta luovu-
tettava osa pysyy luovutuksen jalkeen samana tai samankaltaisena



https://www.rakennustieto.fi/Downloads/RK/RK040303.pdf
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3.3 Menetelmat

Tuomi & Sarajarvi kirjoittavat, ettd empiirisessa tutkimuksessa korostuvat aineis-
ton kerdaamis- ja analysointimetodit. Ei voida ajatella empiirista tutkimusta, jossa
ei ole selostettu aineiston kerddamis- ja analysointimenetelmia. Ndiden kuvailu
antaa lukijalle mahdollisuuden arvioida tutkimusta ja on oleellinen osa tulosten
uskottavuutta. Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus on empiirista tutkimusta.

(Tuomiym. 2012, 20-21.)

Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus Kanasen mukaan perustuu ilmién tunte-
miseen ja siitd saatavan tietoon. Kananen mukailee Trockim ja Donellyn (2008)
jaottelua laadullisen tutkimuksen luokittelusta. Luokittelun mukaan laadullinen

tutkimus soveltuu parhaiten kaytettavaksi silloin, kun:

[Imiosta ei ole tietoa, teorioita, tutkimusta.
Halutaan saada ilmidsta syvallinen nakemys.
Luodaan uusia teorioita ja hypoteeseja.

Kaytetdan triangulaatiota eli ns. mixed-tutkimusstrategiaa.

v o NpoE

Halutaan ilmiosta hyva kuvaus.

(Kananen 2010, 37-41.)

Case-tutkimuksen (tapaustutkimuksen) ja laadullisen tutkimuksen ero on pieni.
Case-tutkimus kayttaa tiedonkeruussa ja analyyseissa myos kvalitatiivisen tutki-
muksen menetelmia. Kvalitatiivisesta voidaan puhua silloin, kun yritetdan ratkais-
ta tutkimusongelma yhdelld laadullisen tutkimuksen menetelmalla. Tapaustutki-
mus (case-tutkimus) on menetelmallisesti [ahinna laadullista tutkimusta, mutta se
ei estd myoskaan mddirdllisen eli kvantitatiivisen tutkimuksen kayttoa. (Kananen
2013, 31.) Taman opinnaytetyon kyselyssa oli selked kvalitatiivinen ja kvantitatii-
vinen osuus. Kyselyssa oli tarkoin ennakolta numeerisesti maariteltyja kysymyksia,

joilla haluttiin numeraalista tietoa seka laadullisia avoimia kysymyksia, joilla halut-
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tiin kokemuksia ja ajatuksia ilmidsta eli palvelun laadusta. Opinnaytety6 on laadul-

linen case-tutkimus.

Case-tutkimuksessa on kohteena rajattu kohde (case), johon liittyvaa tutkimusai-
neistoa kerataan kdyttden monia tiedonkeruumenetelmia (mm. havainnointi,
teemahaastattelu, kirjalliset |ahteet, raportti, muistiot jne.) syvallisen ja rikkaan
kuvauksen saamiseksi ilmiosta. (Kananen, 2013, 31.) Opinndytetyon rajattu kohde
on Henkildstoratkaisujen vastuualue ja ilmiéna sisdisen palvelunlaatu seka tiedon-
antajina sairaanhoitopiirin henkilosto, joilla oli kosketuspinta Henkilostoratkaisu-
jen vastuualueelle tiettyna ennalta sovittuna ajankohtana. Voidaan todeta tutki-
muksen kohteena olevan rajattu kohde. Kananen jatkaa (2013, 56) ettd, case-
tutkimus ei ole oikeastaan yksi tutkimus, vaan ldahestymistapa, jossa on piirteita
laadullisesta ja maarallisesta tutkimuksesta. Case tutkimuksessa on triangulaati-

sia® piirteitd. Case-tutkimus onkin usein tutkimusstrategia. (Kananen 2013, 36.)

Kysely, joka laadittiin yhdessa henkilostojohtajan Eeva Aarnion, henkildstésuun-
nittelija Taina Makelan seka kehittamispaallikko Tiina Ahon kanssa, on tutkimuk-
sen ldahdeaineisto. Anna meille palautetta -kyselylomake (liite 1) tehtiin tarkoituk-
sella helpoksi, nopeaksi ja reaktiiviseksi. Mallia haettiin sdhkoisesta ns. Happy or
Not”-kyselyst4, jossa vastausta haetaan vain yhden tai korkeintaan kahden kysy-
myksen avulla heti palvelutilanteen jdlkeen ja asiakas tekee sen erilliselle laitteel-
le. Kyselysta haluttiin tehda myos tehda helposti kopioitava, jota voitaisiin hyo-
dyntdaa myos muilla vastuualueilla (27 kpl) jatkossa. Kysely toimi opinndytetyon

tiedonkeruumenetelmana.

Tiedonantajiksi valikoitui sairaanhoitopiirin henkilosto, joka kaytti Henkilostorat-

kaisujen palveluita 1.-14.2.2017 vélisena aikana. Jotta saadaan tietoa ilmiosta,

* erilaisten menetelmien, tutkijoiden, tietoldhteiden tai teorioiden yhdistamista tutkimuksessa
(Saaranen-Kauppinen ym. viitattu 19.04.2017)

4 Laite, jolla voidaan mitata asiakastyytyvaisyytta reaali-aikaisesti. Ostaessaan palvelun yritys saa
oikeuden seurata annettuja palautteita erilaisilla raporteilla yritystoimintansa kehittamiseksi.
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jota tutkitaan, tulee tiedonantajaksi (tutkimuskohteeksi eli -objektiksi) valita se tai
ne, joita kysymys koskettaa, tai sellaisia, jotka tietdvat asiasta eniten. Laadullinen

tutkimus toteutetaan yksinkertaisimmillaan kysymallad asianomaisilta ilmiosta (Ka-
nanen, 2010, 37-38). Kaytan tutkimukseen osallistuvista henkildista nimitysta tie-
donantaja, koska Kanasen (2013, 59) mukaan tilastotieteen termeja kuten otantaa

ei saa kayttaa, koska tdssa opinndytetydssa eivat otannan kaikki edellytykset tay-

ty.

Laadulliseen tutkimukseen osallistuvien henkildiden maara on yleensa pieni. Liian
suuri osallistujamaara ja runsas aineisto voivat vaikeuttaa tutkittavan ilmion kan-
nalta oleellisten asioiden I6ytamista aineistosta. Laadullisessa tutkimuksessa pai-
notetaan enemman aineiston laatua kuin maaraa, koska siind keskitytaan tutkitta-
van ilmion kuvaukseen aineistosta kasin. (Wessman ym. 2011, 22-28.) Myds Tuo-
men ym. (2012, 85-86) mukaan tiedonantajien valinnan ei pida olla satunnaista

vaan harkittua ja tarkoitukseen sopivaa.

Menetelmatriangulaatio tarkoittaa useiden menetelmien kdyttod. Menetelmat
voivat olla metodien valisia tai metodin sisdisia ratkaisuja. Metodien vdlinen rat-
kaisu on esimerkiksi kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimuksen yhdistaminen.
Kvalitatiivinen tutkimus auttaa hahmottamaan ilmi6ta ja luo esiymmarrystd kvan-
titatiiviselle tutkimukselle mika edellyttaa puolestaan ilmion ja muuttujien tarkkaa
tuntemusta. Maarallista tutkimusta kdytetdan usein laadullisen tutkimustulosten
yleistamiseen. Case-tutkimuksessa on menetelmatriangulaation piirteita, silla eri-
laiset aineistot tarvitsevat erilaisia menetelmia tiedonkeruu- ja analyysivaiheessa.
Case-tutkimuksessa tutkimustyd on pelkka raportti. (Kananen 2013, 35.) Tassa
opinnaytetydssa menetelmatriangulaatiota kdytetdan metodien valisissa ratkai-

suissa maarallinen vs. laadullinen tutkimus.
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3.4 Luotettavuus

Empiirisessa tutkimuksessa metodit ohjaavat raportointia. Empiirisessa tutkimuk-
sessa raportoinnissa esitetdan lainauksia havaintomateriaalista — tama elavoittaa
tekstid. (Tuomi ym. 2012, 21-22.) Tutkijana olen dokumentoinut kyselynasettelun,

-toteutuksen ja analysointimetodit tassa opinndytetydssa.

Tutkimusaineisto kerattiin sairaanhoitopiirin henkilostoltd 1.-14.2.2017 Anna meil-
le palautetta -kyselylla. Anna meille palautetta -kyselyyn tiedonantajat valikoitui-
vat sen mukaisesti, kuinka he kadyttivat Henkilostoratkaisujen palveluita kyseiselld
ajanjaksolla. Kyselyyn vastaaminen oli vapaaehtoista ja perustui tiedonantajan
omaan padatokseen vastauksen antamisesta. Joten voidaan todeta, ettd halukkaat
tiedonantajat edustavat valtaosaa vastaajista, mutta passiivisia tiedonantajia em-

me tavoittaneet.

Empiirisessa analyysissa lahdeaineistoa tuottavien henkildiden eli tiedonantajien
tunnettavuus yksiloinad havitetdan. Tutkijan tulee etiikan ndkdkulmasta aina pitda
huolta siitad etta yksittaista henkiloa ei tunnisteta. Olen haivyttanyt havaintomate-
riaalista tiedonantajien tunnettavuuden, jotta yksittdista tiedonantajaa ei voi tun-
nistaa kaytetysta havaintomateriaalista. Anna meille palautetta -kyselyssa vaadit-
tiin kuitenkin tiedonantajalta nimitiedot, jotta padsi etenemaan eteenpain kyse-
lyssa. Tiedonantajalle vakuutettiin, etta siitda huolimatta heidan anonymiteettinsa
sailyisi. Tama nimitietojen keradminen oli toimeksiantajan toive ja kunnioitin sita.
Lupaan kuitenkin haivyttda mahdolliset tunnistetiedot tiedonantajien osalta opin-
nadytetyossa seka havittda asianmukaisesti annetut vastaukset, ettei vastaajien

henkilollisyytta voida tunnistaa mydskaan jatkossa.

Kysely jakautui selvasti sekd maaralliseen ettd laadulliseen osioon. Ensimmaisessa
osiossa oli selkeat maadralliset kysymykset, joissa tiedusteltiin henkildstolta nu-
meerista arviota sisdisen palvelun laadusta. Naista vastauksista valittyi henkiloston

tyytyvaisyys annettuun sisdiseen palveluun. Toinen osio, jossa esiintyi laadullisia,
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avoimia kysymyksia tiedonantajat uskalsivat enemman avautua ja antoivat konk-
reettisia ehdotuksia palvelun laadun parantamiseksi. Pohdintoina voidaan miettia
oliko edelld mainittu menettely, jossa tiedonantajan tuli jattaa nimitiedot, oikea
tassa kohtaan. Menettely saattoi osaltaan vaikuttaa vastausten positiivisen sisal-
toon ja maaraan. Negatiivista palautetta on usein hankala antaa omalla nimella.
Kyselyn aukaisi 148 tiedonantajaa jattamatta kuitenkaan palautetta. Se on reilut
16 % asiakaskontakteista. Olisivatko he halunneet antaa palautetta ilman per-
sonointia? Opinnaytetydssa ei voi tdssa kohtaa luottaa, ettd halukkaat tiedonanta-
jat edustivat valtaosaa tiedonantajista. Voimme todeta, ettd emme varmasti ta-

voittaneet passiivisia asiakkaita.

Objektiivisuus edellyttaa sita, etta tutkija katsoo tutkimuskohdetta ja -ilmiota ul-
koapain, puolueettoman sivustakatsojan ndkokulmasta (Eskola & Suoranta 1998,
17). Taydellinen objektiivisuus ei kuitenkaan ole mahdollista - eihdn kenenkadan
ole mahdollista irrottautua itsestdan ja sulkea pois tdaysin omaa ajatteluaan. Riit-
tadkin, etta tutkija pyrkii aktiivisesti tiedostamaan omat asenteensa ja uskomuk-
sensa, ja koettaa parhaansa mukaan toimia siten, etteivat ne vaikuttaisi tutkimuk-
seen liiaksi. Pyrin tutkijana olemaan puolueeton. Se tarkoittaa, ettd jatdan omat
arvoni, asenteeni ja uskomukseni pois opinndytetydssani. Kokonaan en voi taata
sita, koska ajatteluani en voi sulkea pois paalta. Olen luvannut parhaani mukaan

kuitenkin toimia siten, etteivat ne vaikuttaisi tutkimukseeni liiaksi.

Reliabiliteetti ja validiteetti ovat luonnontieteiden luotettavuuskasitteita, jotka
sellaisenaan on omaksuttu maaralliseen tutkimukseen, jonne soveltuvat varsin
hyvin. Reliabiliteetti tarkoittaa sitd, etta tutkimustulokset voidaan toistaa ja saada
samat vastaukset. Validiteetti tarkoittaa, ettd tutkimuksessa on tutkittu sitd mita

on luvattu. (Kananen 2010, 69.)

Opinndytety0dssa esitettiin tiedonantajille kysely ja niista saatua Iahdeaineistoa on
koodattu vastaavaan teoriaan. Voidaan todeta, ettd tutkimustulokset voidaan

toistaa ja saada samansuuntaiset vastaukset maarallisen aineiston osalta. Reliabi-
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liteetti tarkoittaa sitd, ettd tutkimustulokset voidaan toistaa ja saada samat vasta-

ukset, ndin voidaan taman tutkimuksen osalta todeta.

Tutkimuskysymys oli Millaiseksi koetaan Henkiléstoratkaisujen sisdisen palvelun
laatu? Asetettuun kysymykseen tutkimuksella saadaan vastaus. Voidaan todeta,

ettd tutkimus on myos validi.

Koska opinnaytetydni on case-tutkimus ja siind on myos laadullisen tutkimuksen
osia, tulee Kanasen (2015, 122) mukaan noudattaa kussakin otteen mukaista luo-
tettavuustarkastelua. Laadullisen tutkimuksen luotettavuustarkastelussa on viisi
eri nakokulmaa: luotettavuus/totuudellisuus, siirrettavyys/sovellettavuus, riippu-
vuus, vahvistettavuus sekd saturaatio. (Kananen 2015, 352; mukaillen Trockim &

Donelly 2008, 149; Guba & Lincoln 1981.)

Luotettavuus/totuudellisuus (credibility) tarkoittaa sita, etta tutkimustulokset
vastaavat tutkittavaa ilmiota (Kananen 2015, 353). lImidna oli tutkia sisdisen pal-
velun laatua. Tiedonantajat vastasivat esitettyihin kysymyksiin ja vastauksena saa-
tiin tietoa sisdisen palvelun laadusta avointen vastausten kautta. Jos tutkimukses-
sa ei olisi ollut avointa laadullista osiota, tiedonantajien vastaukset olisivat olleet
vajaita ja antaneet vaadristyneen kuvan toimeksiantajalle. Tutkimuksen luotetta-

vuus parani.

Totuudellisuuden arvioinnin lahtokohtana on riittdvan tarkka dokumentaatio (Ka-
nanen 2015, 353). Opinndytetyon raportoinnissa olen pyrkinyt kuvaamaan tutki-

musaineiston, menetelmat ja analyysivaiheet tarkasti dokumentointia varten.

Siirrettavyys/sovellettavuus (transferability) on aina laadullisessa tutkimuksessa
siirtdjan vastuulla. Laadullinen tutkimus ei pyri yleistyksiin vaan ymmartamaan
ilmiota. (Kananen 2015, 353.) Olen pyrkinyt kuvaamaan tutkimuksen ldhtékohta-
tilanteen ja oletukset tarkasti oman tietdmykseni rajoissa. Kananen toteaa (2015,
353), etta siirtdja voi paatelld sen ovatko tutkimustulokset siirrettavissa hanen

olettamaansa tilanteeseen.
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Riippuvuus (dependability) tarkoittaa sita, onko tutkimustulokset johdettu oikein
aineistosta. Jos saman tulkinnan tekevat ulkopuoliset ja paatyvat samaan tulok-
seen, tulkintaa voidaan pitda oikeana. Kyseessa on erdanlainen opinndytetyon
auditointi. Tahan katkeytyy piilo-oletus siitd, etta laadullisen tulkinnan takana on
aina yksi ja oikea tulkinta. Todellisuus ja riippuvuus ovat hyvin ldhelld toisiaan.
Arviointina voidaan pitda ns. vertaisarviointia. (Kananen 2015, 353.) Vertaisarvi-
oinnin teki opiskelija Minna Luhtala yrittdjyyden ja liiketoimintaosaamisen koulu-
tusohjelma, ylempi amk (Jyvaskylan ammattikorkeakoulu) ja antanut siitd vaaditun

arvioinnin.

Vahvistettavuus (confirmability) pyydetdaan henkil6lta, jota se koskee. Informantti
lukee tekstin ja vahvistaa tutkijan tulkinnan ja tutkimustuloksen, jolloin voidaan
todeta tutkimuksen olevan luotettava tutkittavan kannalta ja se, ettd tulokset ei-
vat ole tutkijan itsensa keksimid. (Kananen 2015, 354.) Henkilost6johtaja Eeva

Aarnio on toiminut informanttina ja antanut siitd arvioinnin.

Saturaatio eli kylladantyminen on aineistoa koskeva ilmio laadullisessa tutkimuk-
sessa. Uusia havaintoyksikdita otetaan tutkittavaksi niin kauan, kun ne tuottavat
tutkimukseen jotain uutta. Jos vastaukset alkavat toistaa itsedan, on saavutettu
saturaatiopiste. (Kananen 2015, 354.) Tutkimusaineiston keraaminen oli tutkimuk-
senantajan ennalta maarittelema ajanjakso, eika opinndytetyon ilmiota vield tassa
vaiheessa ollut |6ydetty, voidaan todeta, ettd saturaatiota ei saavutettu. Tiedon-
antajien vastauksista |6ytyi kuitenkin samankaltaisuuksia ja aineistosta nousi sel-

keita luokkia esille, joista ilmio voitiin tunnistaa.

Pyydén lukijaa huomioimaan, ettd tama opinnadytetyo on tutkijan tekemaa raken-
nelmaa tietyista puitteista ja tietyilla rakennusaineilla — joku toinen voisi tehda

samoista palasista hieman toisen nakdisen tuotoksen.
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3.5 Analysointi

Kanasen mukaan Case-tutkimuksella ei ole omia analyysimenetelmia, vaan case-
tutkimus pohjautuu laadulliseen tutkimukseen. Kananen jatkaa etta laadullinen
aineisto onkin usein erilaisissa muodoissa, jolloin niita ei voi kasitelld yhdella ker-
taa milldan muulla menetelmalls, kuin etta tutkija kuuntelee, katselee ja lukee
aineistoja ja pyrkii ndin l6ytdmaan aineistosta oleelliset tiedot tutkimuskysymys-
ten kannalta. Laadullisen aineiston analysointi edellyttda aina lukemista ja aineisto

tulee jatkojalostaa:

- litteroimalla

- aineistojen yhteismitallistamisella

- aineistoa luokittelemalla ja tiivistamalla
- aineiston tulkinnalla.

(Kananen 2015, 103, 160-163.)

Anna meille palautetta —kyselystd ensimmaiset raportit saatiin kyselyn paatyttya
17.2.2017 Webropol-sovelluksesta. Ensimmaiset tulosteet esiteltiin Henkilostorat-
kaisujen HR-kuukausikokouksessa 22.2.2017. Tulosteet annettiin palvelutiimeille,
jotta he paasivat hyddyntamaan annettua palautetta omassa tyossaan jo tassa
vaiheessa. Tahan tutkimukseen néilla valmiilla tuloksilla ja luokittelulla ei kuiten-
kaan merkitystd, vaan tutkijana olen etsinyt sille teorian sisdisen palvelun laadun -
teorioista, joita esiteltiin viitekehyksessd. Koska tyo on tehty toimeksiantajalle,
esittelen kuitenkin kyselysta saadut tulokset myos kohdassa 4. Anna meille palau-
tetta sellaisenaan kuten sovellus on ne tuottanut. Case-tutkimus antaa tutkijalle

tahan mahdollisuuden.

Case tutkimuksessa aineisto hajotetaan ensin asiasisalloiksi, ja sitten asiasisallot
yhdistetaan uudelleen tutkijan nakemykseksi ja hyvaksi kuvaukseksi ilmiosta. Ca-

se-tutkimuksen ldhdeaineistosta etsitaan:

- Selitysta ilmiolle (mm. aikasarja, teoria tai malli)
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- Tyypillistd kertomusta
- Toiminnan logiikkaa (prosessesja)
- Samanlaisuutta/erilaisuutta.

(Kananen 2013, 103-107.)

Anna meille palautetta -kyselyssa tutkijana aloin luokitella avointa kysymysta Mi-
ten voimme parantaa asiakaspalveluamme? Tahan avoimeen kysymykseen annet-
tiin kaiken kaikkiaan 89 (173) vastausta. Siirsin aineiston tekstinkasittelyohjelmaan
mahdollista litterointia varten. Vastauksia oli 10 sivullista, kirjasintyypin ollessa
Arial 16 pt-kokoa. Sanoja aineistossa oli 2 211. Luin aineistoa useamman kerran
lavitse ja havaitsin tiettyja luokkien nousevan aineistosta. Tulostin aineiston, leik-
kasin vastaukset osiin. Kirjoitin havaitsemani ennakkoluokat erivarisille papereille
otsikoiksi ja jarjestelin vastaukset sen mukaisesti eri luokkiin. Seuraavassa esitan
|6ydetyt ennakkoluokat. Numeerinen arvo luokan perassa kertoo luokkaan osu-
neen vastausten lukumaaran ja suluissa annetut vastaukset yhteensa (ns. N-luku).

Tata samaa merkintatapaa tulen myos jatkossa kayttamaan.

- Ammatillisuus 17 (89)

- Laatu 7 (89)

- Tavoitettavuus 21 (89)

- Tehtavajaon selkeys 11 (89)
- Tietojarjestelmat 7 (89)

- Tyon kehittaminen 13 (89)

- Viestinta ja vuorovaikutus 13 (89)

Koska tutkijalla ei ollut aineistolle mitdan teoriaa téssa vaiheessa, aloin etsimaan
vastaavuutta/samankaltaisuutta tieteellisista tutkimuksista. Kananen (2013, 111)
kirjoittaa, ettd case-tutkimuksen analyysissa voidaan tutkia teorian/mallin vastaa-

vuutta (Pattern matching):
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- Case-aineisto ja siita tehty analyysi muodostaa palapelin, joka on tutkijan
edessa.

- Palapelin osat tulee jarjestda niin, etta niistda muodostuu looginen kokonai-
suus.

- Mita aineisto haluaa kertoa?

- llmidn rakenteen tai toiminnan vastaavuus olemassa oleviin teorioihin voi-

daan kayttaa apuna.
(Kananen 2013, 111.)

Oman luokittelun jalkeen palapelin palat olivat 16ytdaneet tutkijan mielenmukaisen
luokittelun. Talle luokittelulle tulee kuitenkin |0ytaa teoreettinen vastaavuus. Teo-
riasta I0ytyi Reynoson ja Mooresin (1996, 68) esittama Sisdisen palvelun laadun
ulottuvuudet. Kirjoitin teorian mukaiset otsikot erivarisille papereille ja jarjestelin

vastaukset sen mukaisesti luokkiin. Tama luokittelu on kerrottu seuraavana.

- Autettavuus 7 (89)

- Tasmallisyys 27 (89)

- Viestinta 13 (89)

- Aineelliset vilineet 16 (89)
- Luotettavuus 13 (89)

- Ammatillisuus 5 (89)

- Luottamuksellisuus 3 (89)
- Valmius 3 (89)

- Harkitsevaisuus 2 (89)

Luokittelun jalkeen siirsin myds taman aineiston tekstinkasittelyohjelmaan luoki-
tuksen mubkaisesti. Sivuja oli 10. Kirjasintyyppina kaytin jalleen Arial 16 pt-kokoa.
Sanoja aineistossa oli 2 209. Sanojen ero tutkijan oman luokittelun kanssa oli -2.

Naiden kahden luokittelun vélinen ero johtuu otsikointien pituudesta seka luokki-
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en maarasta. Tutkijan luokittelussa luokilla oli pidemmat otsikoinnit kun taas vas-

taavassa teoriassa oli luokkia enemman.

Yhteismitallistaminen on tutkijan tyovaline. Tutkijan tehtdvana on aineiston avul-
la ratkaista tutkimusongelma eli laadullisen tutkimuksen tapauksessa saada ym-
marrys ja hyva selitys ilmiolle (Kananen 2015, 161). Yhdistin ndma edelld mainit-
tua kaksi aineistoa yhdeksi taulukoksi (liite 2). Luokittelut eivat luonnollisesti olleet
suoraan yhteensopivia, vaan piti kdyttaa luovaa harkintaa. Vastaavasti yhdistin
Millaista palvelua sait henkildstératkaisuissa? -kysymyksen maaralliset vastaukset
Reynoson ja Mooresin (1996, 68) esittaman Sisdisen palvelun laadun ulottuvuudet
-luokittelun mukaisesti (liite 3). Luokittelut eivat tassdkdaan kohtaan luonnollisesti
olleet suoraan yhteensopivia, vaan piti kayttaa “pakottamista”. Kanasen mukaan
tallaisen pienen aineiston yhteismitallistamista ei valttamatta tarvita, koska aineis-
to on havaittavissa lukemalla se useampaan kertaan sisallon hahmottamiseksi.
Pelkka lukeminen ja sitd seuraava pohdiskelu voi olla riittdvaa (Kananen 2015,
162-163). Katsoin kuitenkin tutkijana sen olevan tarpeellista ja helpotti aineiston

hahmottamista.

Abduktiivisesta paattelyssa tutkijan ajatteluprosessissa vaihtelevat aineistolahtoi-
syys ja valmiit mallit. Tutkija pyrkii yhdistdmaan naita toisiinsa pakolla, puolipakol-
la, valilla luovasti — yhdistelyn lopputuloksena saattaa syntya jotain uuttakin.

(Tuomi ym., 2012, 96-97.)

Saaranen-Kauppinen ym. (viitattu 4.4.2016) lainaavat Toton (2004) ajatusta siitd,
ettd kaikki tutkimus on itse asiassa vain pinnan raapimista — tutkimuksella ei voida
koskaan saavuttaa ilmiota kokonaisuudessaan ja kaikessa syvallisyydessaan. Ta-
makin tutkimus on vain pieni raapaisu Henkil6ratkaisujen sisdisen palvelun laadun

kokonaisuudessa.
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4 Anna meille palautetta

Kysely ohjeistettiin henkilostoratkaisujen tyontekijoille 25.1.2017 erillisessa asia-
kaspalveluun liittyvassa HR-pikapalaverissa® . Tilaisuudessa esiteltiin kyselyn toi-
mintatapa, tavoitteet ja aikataulutus (liite 4). Tarkoituksena oli, etta jokaisen sisai-
sen palvelutilanteen jdlkeen tyontekija Iahettaa henkilékohtaisesti palvelukontak-
tilleen sédhkopostilla saatekirjeen (liite 5), jossa oli vastauslinkki Webropol-
kyselyyn. Talla menettelylld haluttiin tuoda nakyvaksi palvelukokonaisuudet, joita
Henkilostoratkaisut tuottaa, seka lisdta Henkilostoratkaisujen yleista tunnetta-
vuutta sairaanhoitopiirissa. Lisaksi haluttiin, etta asiakaskontakti pystyisi identifi-
oimaan palvelutilanteen, josta hdnelta palautetta pyydettiin. Ndin tavoiteltiin no-

peaa palautetta suoraan asiakaskontaktilta.

Koska henkilokohtaisiin sdahkdposteihin ldhetettyja saateviesteja ei haluttu seurata
(eika ole eettisesti oikein seurata), pyydettiin Henkilostoratkaisujen tyontekijoita
kirjaamaan omat henkilokohtaiset asiakaskontaktit toiseen Webropol-kyselyyn.
Talla menettelylla haluttiin saada selville asiakaskontaktien maara kokonaisuudes-
saan seka eriteltyna toimialueittain. Tata tallennusta varten henkildstolle oli luotu

henkilokohtainen linkki vastaamista varten (liite 6).

Tutkijaa varten pyydettiin kommentoimaan myds sitd, oliko Anna meille palautet-
ta -kyselya lahetetty palvelukontaktille. N&in tutkija varasi itselleen mahdollisuu-
den lahettaa tarvittaessa kysely palvelukontaktille jalkikdteen palautteen saami-
seksi. Kasvokkain asiakaspalvelutehtavissa toimiville tyontekijoille (esim. Henkil6s-
topalvelupiste) annettiin mahdollisuus my6s kirjata ylos palvelukontaktit erillisella
taulukolla (liite 7). Ndin toimiessa haluttiin rahoittaa palvelutilanne pysymaan kes-
keytymattémana. Taulukko tuli toimittaa paivan paatteeksi tutkijalle, joka lahetti
palvelukontakteille keskitetysti kyselyn oman sdahkopostin kautta 24 tunnin kulu-

essa palvelutilanteen realisoitumisesta.

> Henkil6storatkaisujen henkilostopalaveri aamukahvien merkeissa
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Ennen Anna meille palautetta -kyselyn aloittamista 27.1.2017 Henkilostoratkaisu-
jen tyontekijoille lahetettiin sdhkopostilla kirjalliset ohjeet (liite 8) viela kertaalleen
siitd, kuinka kyselyn aikana toimitaan. Samana péaivana heille ldhetettiin edelld
mainittu Saate Asiakaspalvelukokemus- kyselysta seka henkilokohtainen Webro-
pol-linkki palvelukontaktien kirjaamiseksi. Koska Henkilostdpalvelupisteen luonne
on vahvasti kasvotusten tapahtuva asiakaspalvelu, haluttiin sisdisia asiakkaita in-
formoida erilliselld avoimella info-kirjeella (liite 9), joka kiinnitettiin Henkilostopal-
velupisteessa seindlle seka naytettiin videona sisdisessa info-tv:ssa®. Kirjeessa ker-
rottiin asiakkaille, minka vuoksi he tulevat saamaan sahkodpostia asiakaspalveluko-

kemus —kyselyn muodossa. Kysely suoritettiin 1.-14.2.2017 valisenad aikana.

Maardpdivdan mennessa Henkilostoratkaisujen henkildsto kirjasi tutkimuksen
kohteena olevia siséisia asiakaskontakteja 10 arkipaivan ajalta 908 kappaletta. Se
tarkoittaa, etta keskimaarin palveltiin noin 91 asiakasta paivittdin. Palvelukontak-
teja tuli keskimaarin kolme (3) palvelutilannetta asiakaspalvelijaa (28 henkil63a)
kohden. Keskimaaraisia asiakaskontakteja tarkastellessa tulee ottaa huomioon

seuraavat muuttujat:

- oliko palvelutilanne viela kesken — osa henkilostosta kirjasi vain paattyneen
asiakaskontaktin — osa kirjasi jokaisen tapahtuman,

- oliko asiakaskontaktissa todella kysymys palvelutilanteesta, joka oli tar-
peellista kirjata — HenkilGstoratkaisuissa on useita kontakteja, joita ei voi
rinnastaa palvelutehtavaan,

- seka oliko palvelutilanne sellainen, ettd se voitiin kirjata asian arkaluontoi-

suuden vuoksi.

Lisdksi tdssa kohtaa tulee huomioida my®ds, etta kaikilla Henkilostoratkaisujen
tyontekijoilla ei ole suoraan kontaktia sisdisiin asiakkaisiin toimi- ja vastuualueilla,

vaan tekevat palvelutehtdvaansa oman yksikon sisalla. Talléin palvelukontaktien

tv-ruudulla esitettava organisaation ilmoitustaulu
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maara/asiakaspalvelija on |ahinna suuntaa-antava “nippelitieto”, hauska yksityis-
kohta. Oman yksikon sisdisia kontakteja ei tassa tutkimuksessa tilastoitu. Talle
yksikon sisélla toimivalle henkilostoryhmalle ei myoskadn saatu kerattya heita
koskevaa palautetta. Talon ulkopuolelta tulleita asiakaskontakteja ei kirjattu yl0s,

eika heille lahetetty kyselya.

Arvokasta olisi ollut saada tieto myds siita, miksi valikoituneet tiedonantajat eivat
vastanneet kyselyyn. Oliko syyna kenties kiire, haluttomuus, osaamattomuus pa-
lautteen antamisesta vai eikd tiedonantajalla ollut mitdan kommentoitavaa sisai-
sen palvelun laadusta. Tata olisi voinut tiedustella jalkeenpdin mutta talla kertaa

en siihen ryhtynyt.

Rekisteroidyista asiakaskontakteista vastasi Anna meille palautetta -kyselyyn 173
tiedonantajaa. Vastausprosentiksi tuli 20 %. Vastausprosenttia voidaan pitaa hy-
vana, koska usein téllaisissa kyselyissad vastausprosentti jaa 10—15 %. Voidaankin
todeta, etta tutkijan mielesta kyselyn tuloksia voidaan pitda merkittavina talta

osin.

Kuviossa 6 esitelldan palvelutilanteet jaoteltuna toimialueittain. Kuviosta voidaan
todeta, ettd suurimmat toimialueet, kuten konservatiivinen, lddkinnallinen ja ope-
ratiivinen, kayttivat henkilostoratkaisujen palveluita maarallisesti eniten tarkaste-
luajanjaksolla. Toimialueiden henkiléstomaaraan suhteutettuna asiakaspalvelu-
tehtavapyyntdja tuli eniten keskushallinnosta ja vahiten Seututerveyskeskuksesta.
Ei tietoa -vastauksen alle rekisteroityivat ne sisdiset asiakkaat, joilla ei palvelutilan-
teen aikana ollut sairaanhoitopiirin sahkdpostia kdytossa. Tallainen sisdinen asia-

kas voi olla esimerkiksi aloitteleva uusi tydntekija, opiskelija tai harjoittelija.
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Anna meille palautetta N=175

Ei tietoa
Tukipalvelut (165)
Seututerveyskeskus (449)
Paivystys (255)

Psykiatria (414) N

Operatiivinen (829)
Laakinnalliset (657)
Konservativinen (774)

Keskushallinto (100)

0 20 40 60 B0 100 120 140 160 180 200

*Ei tietoa = asiakas, jolla i ollut sairaanhoitopiirin sdhkopostiosoitetta ¢
kaytossa esim. aloitteleva uusi tyontekijs, opiskelija tai harjoittelija SS D

** Suluissa vastuualueen henkildstdmaara 16.12.2016

Keski-Suomen sairaanboitopiiri

Kuvio 6. Sisdiset asiakaskontaktit

Anna meille palautetta -kyselyyn vastasi 175 tiedonantajaa. Heista 16 henkil6a
antoi palautetta eri palvelukokonaisuudesta 2—-3 kertaa kyselyn aikana (yhteensa
34 vastausta). Eniten palautetta annettiin Tyovélineet (Flexim, avaimet ja toimi-
kortti) -palvelukokonaisuudelle (47). Se on ymmarrettavaa, koska koko sairaanhoi-
topiirin henkildsto asioi ndiden tyovalineisiin liittyvien asioiden kanssa aloittaes-
saan/lopettaessaan tyosuhteen sairaanhoitopiirissa. Muu mika? -kysymys oli
avoin vastauskentta. Tahan kohtaan tiedonantajat nostivat esille asioita, jotka
Henkilostoratkaisujen henkiloston mielesta olisivat sopineet ennalta sovittujen
palvelukokonaisuuksien sisdlle. Tallaisia avoimia vastauksia olivat mm. eldkeasiat
(5), ammatinharjoittamiskortin nouto (4), palkanlaskenta (5) ja autopaikat (3).
Tahan avoimeen kysymykseen annettiin kaikkiaan 17 vastausta. Seuraavaksi eni-
ten palautetta annettiin rekrytoinnille (27) ja tietojarjestelmatuelle (26), kuten

kuviosta 7 seuraavalla sivulla ndemme.
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Anna meille palautetta -kysely N=175
(141 eri vastaajaa)

Muu mika? e — 17

Yhteistoiminta m 1
Vuosilomat ja vapaat s 5
Tydvalineet (Flexim, avaimet ja. | ar
Tybdsuojelu 2
Tyosuhteen paattyminen = 3

Tyoaika = 2
Tietojarnesteimatuki (HR) | 26
Sairastuminen ja kuntoutusasiat == 3
Rekrytointi | 27

Raportointi 1 Ve

Palvelussuhdeasiat/tyosuhdeasial = 14
Palkkaus ja palkitseminen [me——
Osaamisen ja henkiloston kehittaminen m 2
Matkustaminen == 3
Luottamusmiespalvelut = 1
Henkilostosuunnittelu/taytiolupaprosessi = 2
Henkildstojohtamisen tuki
Henkiléstoedut |jm 2

[I=]

0 10 20 30 40 50

“Mun mikd? Flikeasiat R-0  Flakeasiat wm sihen lithedt asiat Parkkiknrti  Flakenenvanta  Flakkealls  sirtvminan I {SS I-] D

&i-Suomen sairaanboitopiiri

Kuvio 7. Annetut palautteet palvelukokonaisuuksista

Tassa kysymyksessa nousi esille kysymysasettelun hankaluus. Palvelukokonaisuuk-
sien sisaltd on varmasti henkilostoratkaisuissa tunnistettu, mutta vastaajille tdma
lajittelu ei auennut. Tiedonantajat olisivat varmasti osanneet kirjata avoimet vas-
taukset esitettyjen palvelukokonaisuuksien sisélle, jos niita olisi avattu enemman.
Henkilostoratkaisujen tarjoamia yksittdisia palveluja on niin paljon, etta niitd oli
koottava suuremmiksi kokonaisuuksiksi, kuten esimerkiksi taman kyselyn mukai-
sesti. Selvittavat esimerkit vaikka yhteenvetoluettelona palvelukokonaisuuden
jalkeen olisivat varmasti helpottaneet kysymykseen vastaamista. Lisaksi kysymyk-
selld olisi pitdnyt miettia paremmin tavoite, mitad kysymyksen asettelulla haluttiin
tavoitella. Tutkijana en lahtenyt korjaamaan annettuja vastauksia, vaan pidan
kiinni asiakkaiden antamista vastauksista. Muut palvelukokonaisuudet saivat alle

kymmenen palautetta tai eivat ollenkaan. Sisdista palvelua annettiin henkilokoh-
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taisena palveluna 37 %, sahkopostin valityksella 35 % ja puhelimessa 28 % asia-

kaspalvelutilanteista.

Minkalaista palvelua sait Henkil6storatkaisuista? -kysymykseen annettiin keski-
maarin 172 vastausta. Numeraalisen arvioinnin sijaan kyselyssa kaytettiin asteik-

kona hymynaamakuvia, jotka kuitenkin vastaavat lukuarvoina 1-5:

= tdysin eri mieltd = 1

= jokseenkin eri mielta = 2

= ei samaa eika eri mieltd = 3

= jokseenkin samaa mieltd = 4

= tdysin samaa mieltd =5

Kuviossa 8 avataan vastaajien antamat arviot annetusta palautteesta. Huomioita-
vaa on tiedonantajien hyvat arviot annetusta sisdisestad palvelukokemuksesta.
Kaikkien annettujen vastausten keskiarvoksi tuli 4,6 maksimin ollessa 5. Voidaan
todeta vastaajien olevan tyytyvaisia palvelukokonaisuuksiin. Tuloksia on myos
verrattu Reynoson ja Mooresin Sisdisen palvelun laadun ulottuvuuksiin. Jatkossa

kdytetadan mainintaa Reynoson ym. mukaisesti.
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Vastauksia Keski-

Valitse sopivin vaihtoehto - - e yhteensa arvo
Sain palvelua yhden luukun -

periaatteella tai selkedn ohjeen keneen 3 8 7 30 123 171 4,5
olen yhteydessa

Sain tarvitsemani palvelun

e —— 2 13 9 30 119 173 45
Asiastani oltiin kiinnostuneita 3 0 8 34 128 173 4,6
Sain ystavallista palvelua 2 1 5 22 143 173 4,8
Sain ammattitaitoista palvelua 3 3 4 18 143 171 4,7
Saamani palvelu on/oli hyddyllista 3 2 3 22 141 171 47
Osasin toimia annetun palvelun 3 1 7 28 132 171 47

pohjalta

Vastausvaihtoehdot = taysin eri mielta = jokseenkin eri mialtd = @i samaa eika eri mielts = jokseenkin k S S | | D

samaa mielta, =13ysin samaa mielta

Keski-Sugmen wiraanboitopiiri

Kuvio 8. Minkalaista palvelua sait Henkilostoratkaisuista?

Sain palvelua yhdenluukun periaatteella tai selkedin ohjeen, keneen olen yhteydes-
sd -vaittdman kanssa oli tdysin samaa mieltd 123 (171) tiedonantajaa. Annettua
palvelua pidetdan sairaanhoitopiirin tyontekijoiden mielestad erinomaisena talta
osin. Keskiarvoksi tuli 4,5 kun korkein arvo asteikossa olisi 5. Jokseenkin samaa
mielta oli 30 vastaajista. Reynosonin ym. mukaan yhden luukun periaate on val-

mius.

Sain tarvittavan palvelun vaivattomasti —vaittaman kanssa tdysin samaa mielta oli
119 (173) tiedonantajista. Tassa kysymyksessa esiintyi eniten hajontaa vastaajien
kesken. Jokseenkin eri mielta tai eri mielta palvelun vaivattomuudesta tiedonanta-
jista oli jopa 15. Vastausten keski-arvo oli 4,5. Sain tarvittavan palvelun vaivatto-

masti on tasmallisyyttd Reynoson ym. mukaan.
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Asiastani oltiin kiinnostuneita —vaittamassa vastaajien mielestd jokseenkin samaa
mielta tai tdysin samaa mielta vastaajista oli jopa 162 (173) tiedonantajaa. Vasta-
usten keski-arvon ollessa 4,6. Reynoson ym. mukaan asiastani oltiin kiinnostuneita

—vaittama kuuluu viestintaan.

Sain ystdéviillistd palvelua —vaittamaan 143 (173) tiedonantajaa koki annetun pal-
velun olevan ystavallistd. Keski-arvo ystavalliselle palvelulle oli 4,8. Negatiivista
palautetta annettiin hyvin vahan vain 3 tiedonantajaa. Sain ystdvdllistd palvelua —

vadittama kuuluu auttavaisuuteen, kun kyseessa on Reynoson ym. luokittelu.

Sain ammattitaitoista palvelua —vaittaman kanssa oli taysin samaa mieltd 143
(171) tiedonantajaa. Ammattitaitoinen ja asiallinen asiakaspalvelu onkin hyvan
palvelun ldhtdkohdista. Vain 6 tiedonantajaa oli jokseenkin eri mielta tai tdysin eri
mielta siitd, ettd palvelu oli ammattitaitosta. Keski-arvo tassakin kysymyksessa oli
4,7. Sain ammattitaitoista palvelua —vaittdama on Reynoson ym. mukaan ammatil-

lisuus.

Palvelun hyédyllisyyttd arvosti 141 (171) tiedonantajaa. Hyodyllisyydelld haluttiin
selvittad koetaanko annettu palvelu tarkedksi. Vain viisi tiedonantajaa oli jokseen-
kin eri mielta tai taysin erimielta palvelun hyodyllisyydesta. Keski-arvoksi nousi
4,7. Palvelun hyodyllisyys on luotettavuus, kun kyseessa on Reynoso ym. luokitte-

lu.

Osasin toimia annetun palvelun pohjalta —vaitteeseen vastaajista tdysin samaa
mielta tai jokseenkin samaa mielta oli 160 tiedonantajaa. Keski-arvo oli 4,7. Osasin
toimia annetun palvelun pohjalta -vdittdama on Reynoson ym. mukaan harkitsevai-

suus.

Tassa kysymys-sarjassa ei esiintynyt aineellisiin vélineisiin ja luottamuksellisuu-

teen viittaavia kysymyksia Reynoson ym. luokittelusta.

Arvioi palvelua kouluarvosanoin -kysymykseen tiedonantajat antoivat kouluar-

vosanan (4-10) annettuun palveluun ja palvelukokemukseen. Annetuista arvosa-
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noista 4 on heikko ja 10 on erinomainen. Vastaajien mielestdadn henkilostoratkai-
sujen palvelu seka palvelukokemus saivat keskiarvoksi 9,4. Tayden 10 palvelulle
antoi 102 (173) tiedonantajaa ja palvelukokemukselle 98 (162) tiedonantajaa.
Huomioitavaa on, vain 2 tiedonantajaa oli sitd mieltd, etta palvelu ja palvelukoke-

mus olivat heikkoa. Kuviossa 9 esitetdan vastaajien jakauma eri arvosanojen kes-

ken.
Arvioi palvelua kouluarvosanoin 4 5 6 7 8 9 1 ;’:::::{; ; Keskiarvo
4 = heikko...10 = Kiitettava
Arvosana palvelusta 2 0 3 4 12 50 102 173 9.4
Arvosana palvelukokemuksesta 2 0 3 3 13 43 98 162 9.4
Yhteensa 4 0 6 7 25 93 200 335 9,4

SRV

ksshp

Keski-Suomen sairaanboitopiiri

Kuvio 9. Minka kouluarvosanan annat Henkilostoratkaisujen palveluille?

Avoimeen kysymykseen, miten voimme parantaa asiakaspalveluamme?, annet-
tiin kaiken kaikkiaan 89 (173) vastausta. Vastaukset luokiteltiin ensimmaisen ker-
ran palvelukokonaisuuksien mukaisesti, jotta palvelutiimit voivat hyddyntaa an-
nettua palautetta omassa tyossdan. Vastaukset toimitettiin palvelutiimeille jatko-
kasittelya varten ohjeistuksella, etta palvelutiimit tulevat esittamaan HR-

pikapalverissa kdyttoonotetut konkreettiset palvelun kehittamisehdotukset. Eni-
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ten palautetta annettiin Tyovélineet (Flexim, avaimet, toimikortit) -
palvelukokonaisuudelle (29). Seuraavaksi eniten palautetta annettiin tietojarjes-

telmatuelle (11). Henkilostdeduista ei annettu yhtaan palautetta (1).

Luokittelu Reynoson ym. (1996, 68) sisdisen palvelun laadun ulottuvuuksien mu-

kainen vastausluokittelu on selvitetty seuraavaksi:

Auttavaisuus (7/89) on sisaisen toimittajan halukkuus palvella ja tehda yhteistyota

sisdisten asiakkaiden kanssa.

Annoin parhaan arvosanan eli voi tulkita ettei palvelussa ole parantamista
eli arvioin palvelunne niin erinomaiseksi. Tdssd yhteydenotossani sain vasta-
uksen kysymykseeni ja pohdintaa myds miten kannattaa tehdd ja arvioida ti-
lannetta ldhikuukausina.

Tasmallisyys (27/89) on kykya toimittaa sisdinen palvelu valittomasti ja joutuisasti
pyynnon saavuttua. Koska vastauksia tdassa kohdassa oli niin paljon, otin vapauden
jakaa aineiston karkeasti neljaan teemaan.

1. Puhelinpalvelut

Puhelimella teitd on joskus véhén vaikea tavoittaa. Siihen jos saisi parannus-
ta!

Soittopyynnén jdttdminen on joskus turhauttavaa, kun apua tarvitsee nyt
eikd 15. pdivd.

2. Oikea-aikaisuus
Parempi tavoitettavuus, joskus tiedon tarvitsee vdlittomdsti.

Vastaaja oli pyytdnyt toista asiantuntijaa kommentoimaan jos on tarvetta.
Nyt en tiedd kuinka kauan odotan vastausta...

3. Palvelun selkeyttéminen
Palvelun selkeyttdminen, jotta palvelun kéyttdjd ei joudu pomppimaan asia-
kaspalvelijalta toiselle.

Tapaamista sovittaessa voi kertoa, mitd olisi hyvd ottaa mukaan esim. verk-
kopankkiyhteystiedot.
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4. Selked tyénjako
Toki en tiedd kysyinké asiaa oikealta henkil6ltd, mutta vastausta en saanut
asiaani. Jos kysyin vddrdstd paikasta, toki olisin toivonut, ettd minut ohja-
taan oikean henkilén pakeille.

Viestintd (13/89) tarkoittaa taitoa pitaa sisdinen asiakas informoituna palveluun

liittyvista asioista, muutoksista ym.

Toivoisin, ettd kun tulee uusia ohjeistuksia/kdytdntéjd -->infoa esimiehille ja
muualla myds kuin henkiléstdjohtamisen iltapdivissd, kun niihin ei aina pdd-
se (muuten ko. koulutukset ihan hyvid). Toivoisin myés, ettd jos uudistetaan
kdytdntdjd, niin asioita voitaisiin pohtia ensin yhdessd esim. esimiesten ja
henkilostétuen kesken-->vdltettdisiin pddllekkdisié tehtévid ja ettd asiat su-
juisivat jouhevasti.

Aineelliset vilineet (16/89) kertovat sisdisen toimittajan kayttamien valineiden,

materiaalien ja kirjoitetun informaation kunnosta seka fyysisesta olemuksesta.
Pakkasella tyévaatteissa erilliseen parakkiin kéiveleminen oli kylmdd, talvi-
simpien vaatteiden vaihtoon ei hoitotyén ohessa ollut aikaa/mahdollisuutta.

Parasta olisi jos kortti tuotaisiin henkilékohtaisesti tyoyksikkéon, mutta se
lienee mahdotonta. Onko?

Uuden henkilén saama flexim-avain on hyvd testata teilld ennen kuin annat-

te kdyttdon jotta toimii kaikilta osin kun on henkiléllé. Nyt on kahden henki-

I6n osalle tullut osittain toimimaton avain (tuon yksikkéni uuden henkilét

saamaan kuvakortit ja avaimet). Jélkikéteen on jouduttu selvittémddn toi-

mimattomia avaimia, ovet ei aukea ja tydaikaseuranta ei toimi.
Luotettavuus (13/89) on yksikon kyky tuottaa palvelu sovitun laadun mukaisena
niin, etta se sisaltaa riittavan ja tdsmallisen tiedon.

Palveluasenne ei ole kohdallaan. Asiat muuttuvat yhteydenottojen jélkeen
vain monimutkaisemmiksi.

Tédmd toimi hienosti; nopeasti ja vaivattomasti. Sain selkedn vastauksen kir-

jallisena. Nyt en keksi mitddn parannettavaa.

Ammatillisuus (5/89) on kykyjen, taitojen ja kokemukseen liittyvien asioiden

osaamista, jotta tarvittava palvelu voidaan tuottaa.
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Pddllimmdisend ajatuksena henkiléstopalvelupisteessd kdynnistdni jdi palve-
lutapahtuman sekavuus. Henkilostépalvelupisteen tyéntekijditd risteili ja
pomppi kdytdvdlld, mutta palvelu ei edennyt. Tilanne oli niin sekava, ettd
Idhdin pois ja kerroin palaavani niihin asioihin, joita en saanut silld kertaa
hoidettua. Minua pompoteltiin henkil6ltd toiselle ja mieleen ei jddnyt posi-
tiivinen tunnelma, vaan opettajamainen sormen heristely.

Olin palauttamassa palvelupisteeseen flexim- ja tyépaikan avaimen sekd
henkilékorttini, koska olin pddttdnyt irtisanoutua sairaanhoitopiiristd. Tdmd
asia hoitui erinomaisen nopeasti ja sain myéds kuittauksen palautuksista mu-
kaani.

Luottamuksellisuus (3/89) on toimittajayksikon kyky kasitelld luottamuksellista

tietoa ja arkaluonteisten tilanteiden hoitaminen.

1) Luottamus siihen, ettd HR ottaa vastaan kriittistd palautetta ja sdilyttéd
anonymiteetin, eikd siité ole haittaa tydntekijélle, on vahvasti miinusmerk-
kinen. Luottoa ei ole.

2) HR ndkékulmasta tyontekijdt eivdt ole sairaalan/sairaalayhtién voimava-
ra vaan rasite ja taakka. Siité ndkékulmasta HR toiminta vahingoittaa yhtio-
td eikdé missddn oikeassa yhtidssd siedettdsi tdmdnkaltaista HR toimintaa.
3) pdivittdisasioidenkin hoito on kankeaa ja byrokraattista, toki rivimiehet
tekevdt tydtddn mydos HR:ssa eivétkd voi yksikkénsd toimintakulttuuriin juuri
vaikuttaa, yksikko ei ole henkildston palvelua tuottava vaan henkilGstéé
hyppyyttdvd ja hallinnoiva yksikké. (Useat eri HR toiminta-alueet kokonai-
suutena)

Valmius (3/89) on sellaisten resurssien omaaminen, joiden avulla voidaan tuottaa

sisaista palvelua.

Palkkasihteeriltd hyvdd ja ammattitaitoista palvelua. Toisinaan olisi tarpeen
tavoittaa myés klo 14:sta jélkeen puhelimitse.

Harkitsevaisuus (2/89) on sisdisen toimittajan kyky tunnistaa sisdinen asiakas seka

ymmartaa ja luottaa sisdiseen asiakkaaseen.

Asiani oli monimutkainen, pitké sairastaminen, palkka asiat lomat yms. Sain
loistavaa osaavaa ja ystavdllisté palvelua ja tietoa. Kérsivillisesti minua
neuvottiin niin laajasti, etten olisi ikind ymmdrtdnyt, ettd ndin osaava ihmi-
nen osui minun kohdalleni. Témd ystévdillinen ja osaava ihminen teki vaike-
asta asiasta helpomman ja konkreettisemmin. Kiitos.
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5 Yhden luukun periaatteella

Keski-Suomen sairaanhoitopiirin tyontekijat kokevat Henkilostoratkaisujen tar-
joaman sisdisen palvelun laadun erinomaiseksi. Tata tulosta vahvistavat hyvat
numeeriset keskiarvot, jotka vaihtelivat kysymyksessa millaista palvelua sait Hen-
kilostératkaisuista 4,5-4,8 valilla ja kouluarvosanoin keskiarvo palvelusta ja palve-
lukokemuksesta oli molemmissa 9,4. Vaihtelevuus oli hyvin pienta — Idhes olema-
tonta. Vastausprosentti oli 20 % lahetetyista kyselyista laskettuna. Hyviin tuloksiin
voi vaikuttaa Henkilostoratkaisujen ja toimi- sekd vastuualueiden henkiléston pit-
kat yhteiset tydsuhteet. Henkildstoratkaisujen ja toimi- ja vastuualueiden yhteis-

tyotd on tehty useamman vuoden jopa vuosikymmenen ajan.

Tarkeimmiksi kehittdmiskohteiksi nousee tutkimuksen aineistosta téasmallisyys
Reynoson ym. sisdisen palvelun laadun ulottuvuuksista. Se tarkoittaa kykya toimit-
taa sisdinen palvelu valittémasti ja joutuisasti pyynnodn saavuttua. Koska tasmalli-

syyteen liittyvia vastauksia oli paljon, jaoin ne neljaan kehittamisteemaan.

1. Puhelinpalvelu

Tiedonantajat erityisesti toivoivat puhelinpalvelun parantamista. Oikea-aikainen ja
joustava puhelinpalvelu ei varmasti nykytekniikalla ole hankala jarjestaa, mutta
onko uuden automaatiotekniikan kdyttéonottaminen oikea ratkaisu talla eraa?
Usein jonotus- ja takaisinsoittopalvelut antavat soittajalle signaalin, etta sisdisella
asiakkaalla ei ole merkitysta. Automaattiset vastaajat ja jonoilmoitukset heikenta-
vat sisdisen asiakkaan palvelun laadun kokemusta. Sen sijaan ldhtisin kehittamaan
Henkildstératkaisuihin puhelinpalveluun ja -asenteeseen yhteisid pelisaantoja.
Ehdotan kolmen erilaisen pelisdannon kayttéonottoa. Nailla pelisdannailla on

merkitysta koetun palvelun laatuun.

Ensimmainen saanto on periaate siita palvellaanko ensin suorassa kontaktissa
olevaa asiakas loppuun, vai otetaanko valissa vaikka soittopyynto soittavalta asi-

akkaalta. Soittaja ei nde mahdollista kdynnissa olevaa asiakaspalvelutilannetta,
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jossa asiakasta palvellaan henkilokohtaisesti, eika ndin ollen ole tietoinen mahdol-
lisesta ruuhkahetkestd. Hanelle vastaamaton puhelu tarkoittaa vaistamatta huo-
noa palvelua. Taman vuoksi tulisi pyytaa kohteliaasti suorassa asiakaskontaktissa
olevalta henkil6lta lupa vastata valilla puheluun ja pyytaa soittajalta turhia jaarit-
telematta soittopyyntd ja antaa lupaus, ettd asiaan palataan tilanteen rauhoitut-

tua. Luvattua yhteydenottoa ei saa unohtaa!

Toinen saanto on, etta puhelimiin sekad henkilékohtaisiin etta info- ja neuvontapu-
helimiin vastataan virka-ajalla viipymatta. Mahdolliset ylivuotopuhelut tulisi ohja-
ta johonkin toiseen vapaana olevaan puhelimeen. Info- ja neuvontapuhelimet
eivat saisi koskaan olla virka-aikana ”“suljettuna” tai “danettomana” ja siirtyd puhe-
linvastaajaan esim. lounas- ja kahvitaukojen aikana, vaan pitdisi varmistua siita,
ettd puhelimeen voi joku vastata. Tiimissa taytyy yhdessa sopia, kuka kulloinkin
ottaa paivystysluonteisen vastuun vastaamisesta. Vastuu voi olla kiertava. Palve-
lun laatu paranee, kun on yhdessa sovittu tiimissa siitd, kenelle puhelu voidaan
siirtaa tarvittaessa taukojenkin aikana. Kolmas sdanto on yhtenaisesti sovittu tapa
vastata puhelimeen ystavallisella palveluasenteella: "Henkilostoratkaisut, Testi

Vastaaja, kuinka voin auttaa?”

Nailld muutamilla kdytdnnon korjausliikkeilla koetun palvelun laatu paranee ja tuo
tehokkuutta puhelinpalveluun. Aina kun puhelinkulttuuria muutetaan, kehittamis-
tyohon tulee ottaa mukaan ne henkil6t, jotka aktiivisesti tekevat puhelintyota ja
tyoskentelevat asiakasrajapinnassa. Heilld on oikea nakemys ja kokemus siitd, mil-
laista on hyva puhelinpalvelu. Kehittamistoiminnan yhteydessa ei pida unohtaa
asiakaspalvelukoulutusta. Koulutus tulee kohdistaa niihin henkiléstéryhmiin, jotka
tekevat roolinsa mukaista sisdista tai ulkoista asiakaspalvelutyota. Hyvan asiakas-
palvelun ja -asenteen voi oppia. Gronroos (2009, 451-462) nostaa myos esille kou-

lutuksen tarkeyden sisaisen palvelun laadun tekijana.
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2. Oikea-aikaisuus

Henkilostoratkaisujen tyontekijat ovat tehneet palvelulupauksen oikeudenmukai-
sesta ja tasapuolisesta palvelusta omassa asiakaspalvelukoulutuksessa syksylla
2016. Annettu palvelulupaus koskee kaikkia palvelumuotoja: puhelinta, séihkdpos-
tia, henkilékohtaista palvelua sekd myds sitd Idhimmdn tyéparin kohtelua. Konk-
reettisesti se tarkoittaa sitd, etta palvelutoiminnolle tulee maarittaa yhteisesti
sovittu palveluvaste-aika, johon mennessa asiakkaaseen ollaan yhteydessa esim.
viimeistdaan 24 tunnin sisalla yhteydenotosta arkipaivisin. Pyydetty palvelutehtava
ei valttamatta ole, eika tarvitse olla valmis, mutta télloin voi kertoa véliaikatietoa
asiakkaalle missa vaiheessa annettu tehtdva on menossa. Jos luvataan hoitaa jon-
kun asian tiettyyn ajankohtaan mennessa, se hoidetaan mahdollisuuksien mu-
kaan. Jos aikataulu pettda, kerrotaan siita valittomasti asiakkaalle. Tallaisen lisa-
informaation antaminen asiakkaalle kertoo, ettd hanta ei ole unohdettu. Asiak-
kaan kokema palvelun laatu paranee ja lisda luottamusta asiakaspalvelijaa koh-
taan. My0ds Gronroos (1998, 72) nostaa esille, ettd asiakkaiden oikea-aikainen in-

formointi lisaa koetun palvelun laatua.

Sisdisen palvelun laadun mittaaminen esim. palveluvasteaikojen muodossa antaisi
konkreettisen ja nakyvan tuloksen asiakkaalle tarjotusta palvelusta ja sen laadus-
ta. Toteutuuko yhdessa sovittu palveluvasteaika? Mahdolliset poikkeamat sovitus-
ta tulevat nakyvaksi, kun systemaattisesti kerataan palautetta. Myos kipupisteet
voidaan tunnistaa nopeammin ja tarvittaessa tehda korjausliike asiakaspalvelun
parantamiseksi. Tama vaatii palautejarjestelman kayttoonottoa. Ylikoski muistut-
taa (199,40-41; Rope 1991,11), ettd pystyakseen seuraamaan asiakkaiden muut-

tuvia tarpeita ja odotuksia, on organisaatiolla oltava palautejarjestelma.

Oikea-aikaisuutta on myds palveluaikojen tarkastaminen. Voidaanko asiakaspalve-
lussa porrastaa tydaikoja niin, etta se palvelisi paremmin toimi- ja vastuualueita.
Sairaala ja sen henkilosto on toissa 24/7 periaatteella, joten voisi uskoa, etta esi-

miestukea tarvitaan myds virka-ajan ulkopuolella. Suosittelen 7.00-18.00 palvelu-
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aikaa. Joustaviin tyovuoroihin ei varmasti ole mitdan rakenteellista estettad vaan
vaatii asiakaskeskeisen palvelukulttuurin ja -asenteen muutosta. Tama muutos
parantaa edelleen koetun palvelun laatua seka tukee voimassa olevan strategian

mukaista Asiakas/Potilas ensin —visiota.

3. Palvelun selkeyttaminen

Yhdenluukun periaate oli Anna meille palautetta —kyselyn eras vaittama palvelun
laadun kysymyksissa. Numeerisissa vastauksissa tiedonantajille ei ollut valittamis-
ta, painvastoin he olivat verrattain tyytyvaisid. Avoimissa vastauksissa sen sijaan
uskallettiin pyytaa palvelujen selkeyttamista. Ongelmaksi tiedonantajat kokivat
tiukat tehtdvarajaukset asiakaspalvelussa. Ensimmainen tekija hoitaa osan tehta-
vaad, toinen hoitaa toisen osan ja kolmas kolmannen osan. Yhden luukun periaate
ei toteudu. Asiakkaan tullessa palvelupisteelle tulee jokaisen palvelutiimin jasenen
pystya palvelemaan asiakas alusta loppuun asti. Palvelutiimin jasenen tulee tuntea
omat rajansa ja vastuunsa. Tydntekijan vastuiden tulee olla riittavat asiakaspalve-
lutehtdvan suorittamiseksi. Juuti (2015, 31) muistuttaa, ettad asiakaspalvelua suo-
rittavien tyontekijéiden tulee tuntea rajansa ja vastuunsa. Heilla tulee myos olla

oikeus tehda itsenaisid paatoksia (Juuti 2015, 31).

Tallainen palvelumalli, jossa koko tiimi tuntee palvelutoiminnon, tehostaa toimin-
taa ja parantaa huomattavasti koetun palvelun laatua. Kokonaisvaltainen palvelu-
toiminto my0s lisda tyontekijan osaamista ja motivoi parempaan suoritukseen.
Kokonaisvaltainen palvelutoiminto lisda myds tyontehokkuutta ja taloudellisuutta.
Tama vaatii esimiehiltd rohkeutta luottaa oman tyontekijan osaamiseen ja antaa
hanelle riittavasti vastuuta tehtavan lapiviemiseen. Esimiehen tehtava on myds
varmistaa tyontekijan osaaminen ja tarvittaessa ohjata koulutukseen. Gronroosin
(2010, 446) mukaan sisaisen markkinoinnin onnistuminen edellyttda ylimman joh-
don aktiivista ja yhtamittaista tukea, joka ilmenee puheiden ohella myo6s kaytan-

non teoissa (Gronroos 2010, 446).
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Palvelutiimien keskindisessa kommunikoinnissa tulee enemman hyodyntaa esim.
pikaviestipalvelua. Nopea viestinta epaselvissa asioissa lyhyesti kysymys — vastaus
tekniikalla kollegan tai esimiehen kanssa antaa asiakkaalle asiantuntevan kuvan
palvelutoiminnasta, kun vastaus voidaan antaa heti palvelutilanteessa. Pesosen
(2002, 126) mukaan hyva asiakaspalvelija osaa viestia asiansa selkeésti ja oikea-

aikaisesti.

OpinndytetyOprosessin aikana Henkildstoratkaisujen palvelutiimit ovat jo kdayneet
lavitse Anna meille palautetta —kyselyn vastauksia palvelukokonaisuuksien osalta

maalis-huhtikuussa itsenaisesti. He ovat omalta osaltaan poimineet tuloksista kor-
jausehdotuksia, ottaneet hyvia ehdotettuja kaytanteita toimintatavoiksi ja vahvis-
taneet jo voimassa olevia hyvia kdytanteitda. Nama uudet toimintatavat on esitelty

koko Henkiléstoratkaisujen henkildstélle HR-kuukausipalaverissa.

4. Selkea tyonjako

Palvelutuotannon kuvaaminen ja aukikirjoittaminen lisdaa palvelun lapinakyvyytta.
Henkilostoratkaisujen ja toimi- ja vastuualueiden tulisi yhteistesti tehdad maarittely
siitd kuka on oikea yhteyshenkil6 kunkin palvelutuotannon osalta. Téallaiset maarit-
telyt saattavat olla jopa olemassa mutta puolin ja toisin ei ole varmistettu, etta
tieto on kaikkien saatavilla. Kun tiedetadn keneen pitaisi olla yhteydessa, yhteistyo
paranee. Luottamuksen tunne sisdisen palvelun laadussa paranee. Ty6njaon sel-
keyteen on osittain varmasti saatu yksi konkreettinen parannus opinnaytetyépro-
sessin aikana, kun Henkildstoratkaisujen sisdista intraa on selkeytetty ja parannet-

tu vastaamaan strategista Asiakas/Potilas ensin -palvelulupausta.

Monessa vastauksessa toivottiin Henkildstoratkaisujen ja toimi- tai vastuualueiden
yhteista "aivoriihi”-tapahtumaa, jossa voitaisiin yhdessa selvitella mahdollisia on-
gelmatilanteita ja |6ytaa yhteisia ratkaisuja. Aivoriihi- tapahtuma voidaan toteut-
taa esim. videoneuvotteluna. Neuvotteluun kutsutaan sellaiset henkil6t, joita kul-
loinkin aivoriihen teema kasittelee ja kesto maaritelladan ennakkoon. Sovitusta

aikataulusta tulee pitaa kiinni tarkoin.
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Sairaanhoitopiirissa yhteiset, tarkat toimintatavat on luotu ja maaritelty yleiskir-
jeissa seka henkildstéohjeissa. Esimiehia ja henkilostohallinnon tehtavia suoritta-
via henkildstoa on koulutettu Henkilostoratkaisujen toimesta useissa eri tilaisuuk-
sissa, kuten esimerkiksi Henkilostojohtamisen iltapdivassa. Yhteisten ohjeiden ja
saantojen noudattaminen tuo luottamuksellisuutta, yhdenvertaisuutta seka oi-
keudenmukaisuutta toimialueiden kesken. Vastuualueilla esimiestaso kuitenkin
sallii pienid joustoja yhteistesti sovittujen kdytdanteiden noudattamisessa. Uusia
kdytanteitd ei muisteta tarkastaa, jos tarvittava kaytanto tulee harvoin esille. Yh-
tena esimerkkina voidaan kadyttaa yleisesti tyoelaman rekrytointitilannetta. Jos
esimies harvoin joutuu tekemdan rekrytointeja ja yhteisesti sovittu kdytanto ei ole
hallussa, voi esimies tahattomasti “oikaista” prosessia. Tama voi johtaa siihen,
ettd eri toimialueilla rekrytointitilanteessa henkilostdd saatetaan kohdella eriar-
voisesti. Tallainen tahattomastikin tehty toiminta on omiaan luomaan ristiriitati-
lanteita organisaation sisdlla ja synnyttdmaan kulttuurisia ansoja. Kuten Juuti
muistuttaa (2015, 25), jos esimiestaso ajaa oman osaston etuja koko organisaation
kustannuksella voi toiminta johtaa tahattomien ristiriitojen syntyyn (Juuti 2015,

25).

Aineelliset valineet nousivat seuraavana esiin vastauksista Reynoson ym. (1996,
86) sisdisen palvelunlaadun ulottuvuuksista. Ne ovat sisdisen toimittajan kaytta-
mien valineiden, materiaalien ja kirjoitetun informaation kunto seka fyysinen
olemus. Tasta kokonaisuudesta fyysinen sijainti koettiin ongelmaksi, koska Henki-
|6storatkaisut vastuualueena sijaitsee fyysisesti hyvin erilladn toisistaan. Se luo

koko vastuualueelle saavutettavuuden haasteen.

Vastuualueen sisdinen haaste voisi olla yhteisen palvelutiimi-hengen luominen.
Luottamuksellisten henkildstésuhteiden luominen on vaativaa vadlimatkojen takia
ja se on antanut mahdollisuuden ristiriitojen synnylle. Henkildstdratkaisuissa joh-
to- ja esimiestaso on osannut toimia asiakaslahtoisesti, tasapuolisesti ja yhdenver-

taisesti henkilostoa kohtaan ja heidan vuorovaikutustaidot ovat edesauttaneet
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yhtendisen tiimihengen luomisessa. Tallaista ongelmaa ei siten ole havaittavissa
Henkilostoratkaisuissa, vaan henkilosto tekee saumatonta yhteistyota. Gronroos
(2010, 446) nostaa myos esille, ettd luottamus on hiljainen psykologinen sopimus,
joka on solmittu johdon, tyontekijan, tukihenkilon ja asiakaspalvelijan kesken. Ku-
kin osapuoli tietda sopimuksen sisallon siitd, mita kukin osapuoli antaa ja saa.

(Gronroos 2010, 446.) Tama on havaittavissa Henkilostoratkaisuissa.

Ulkoinen haaste vastuualueella on hankala liikkuminen mm. Henkilostopalvelupis-
teeseen, joka sijaitsee erillisessa viipaletalossa ja kaynti sinne on ulkokautta. Tie-
donantajat kokivat, etta se vie heilta turhaan tydaikaa. Talla hetkella sijainti vais-
totiloissa ei ole sisdisten asiakkaiden kokemusten mukaan paras mahdollinen.
Henkilostopalvelupisteen tulisi sijaita keskeiselld paikalla, koska sen palvelutoi-

minnot koskettavat jokaista organisaation tyontekijaa.

Matkalla kohti Sairaala Novaa pitdad miettia Henkilostopalvelupisteen roolia. Itse
nakisin sen tulevaisuuden osana palvelukeskusta, jossa yhdistyy seka sisdinen etta
ulkoinen asiakaspalvelu. Palvelupisteen sijainnin tulisi olla hyvin keskeisella paikal-
la pddoven tuntumassa ja toimia kdyntikorttina sisdisten ja ulkoisten asiakkaiden
suuntaan. Tama Sairaala Novan kdyntikorttipiste “Novan vastaanotto” toivottaisi
seka ulkoiset etta sisdiset asiakkaat tervetulleeksi. Ulkoiset asiakkaat voitaisiin
opastaa oikeaan paikkaan ja tasta samaisesta palvelupisteesta uusi tydntekija saisi
tarvittavat omaan tyohonsa liittyvat keskeiset tyovalineet (avaimet, varmennekor-
tit, tietokoneen, puhelimen jne.) yhdelld kertaa. Uuden tyontekijan rekrytointi on
jo palvelusuhteen alkaessa usein jo niin pitkalld, ettd uuden tyontekijan keskeiset
hanelle kuuluvat tyovalineet on voitu etukdteen toimipisteessa hanelle valmistel-
la. My0s Gronroos (2010, 415) huomioi, etta jos rinnakkaiset palveluprosessit ei-
vat ole koordinoitu yhdeksi palveluprosessiksi, sisdista asiakasta juoksutetaan koh-

tuuttomasti ihmisen luota toiselle.

Tallaisen palvelupisteen perustaminen vaatii, etta tyontekijat ovat motivoituneita

asiakaskeskeiseen ja palveluhenkiseen tydpanokseen, kuten Ylikoski (1999, 40—41)
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toteaa. Palvelupisteessa tulee koko tiimin tuntea koko palveluprosessi, jotta pys-
tyy palvelemaan asiakasta kokonaisvaltaisesti alusta loppuun palvelutilanteen
aikana. Tama lisda henkilokunta motivaatiota osaamisen kasvaessa ja asiakas saa
palvelun yhden luukun periaatteella. Toiminta tehostuu ja se parantaa koetun
palvelun laatua. Palvelupisteen kehittamistyossa tulee olla laaja-alaisesti mukana
my0s asiakasrajapinnassa tyoskentelevat henkil6t. Heilla on paras nakemys siita,
millainen on hyva asiakaspalvelu. Kuten Juuti (2015, 31) toteaa, esimiehen tulee
luottaa tyontekijoihin, jotta he voivat hoitaa asiakaspalvelutehtdavansa menestyk-

sekkaasti.

Kehittamisen ndakdkulma puuttuu mielestani tdstd Reynoson ym. sisdisen palvelun
laadun ulottuvuuksista kokonaan. Oman tyon kehittaminen ja kehitystyo yleensa
nousivat omassa luokittelussani neljanneksi tarkeimmaksi. Toki ndma kehittami-
sen sisdlle luokitellut aiheet voidaan luovasti pakottaa Reynoson ym. sisdisen pal-
velun laadun luokittelujen sisdlle, mutta omana kohtanaan kehittaminen ansaitsee
ndakyvamman osan. Kehittdminen on kuitenkin keskiossa taman paivan tyoeldmas-
sd. Kehittamistyd kuuluu organisaation jokaiselle jasenelle, ja se ei saisi Iahtea
ylhaalta alaspéin vain alhaalta ylospain. Usein organisaation asiakaspalvelussa
tyoskentelevilla on paras kasitys siitd, kuinka asiakaspalveluprosessi olisi parasta
tehda. Miksi heilta sitten ei kysyttaisi hyvista kaytanteista ja niiden kdyttoonotos-
ta? Kuten Gronroos (2010, 444) muistuttaa yrityksen tyontekijoilla on paras na-

kemys tyon suorittamisesta ja sen organisoimisesta (Gronroos 2010, 444).

Uusien toimintatapojen luominen edellyttaa aina luovuutta ja uskallusta nahda
hieman pidemmalle tulevaisuuteen. Kuten Juuti toteaa (2015, 31) innovatiivinen
ja kehittyva organisaatio on luova ja jatkuvasti muuttuva. Toimintamallien kehit-
taminen vaatii myos nakemysta siitd, mita ja miksi kehitetdaan. Tata kannattaa ky-
sya omilta asiakkailta ja yhteistydkumppaneilta — kuinka he ndakevat organisaation.
Kuten Kotler ym. (2011, 19-27) toteavat nykyaikana ollaan valmiita osallistumaan

tyoyhteisdjen kehittamiseen yli organisaatiorajojen. Kehitystydssa on tarkea muis-
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taa ekologiset ja kestdvat ratkaisut. Naiden edellda mainittujen arvojen eteen ol-
laan valmiita tekemaan tyota. (Kotler ym. 2011, 19-27.) Taman vuorovaikutuksel-

liseen kehittamistyon varmistamiseksi tarvittaisiin palautejarjestelma.

Henkilostoratkaisujen palvelukokonaisuuksien sisdinen tunnettavuus, markki-
nointi ja palvelujen identifiointi olivat tehdyn kyselyn eras tavoite. Nama sisdisen
markkinoinnin elementit valitettavasti vesittyivat kokonaan, koska Henkilostorat-
kaisujen tyontekijat eivat lahettdneet Anna meille palautetta -kyselya itse asiak-
kaalleen palvelukontaktin jalkeen vaan kerasivat paivan asiakaskontaktit koonti-
taulukkoon ja palauttivat tutkijalle edelleen Iahetettavaksi. Tutkijan [dhettamat
kyselyt lahetettiin palvelutilanteeseen ndhden lilan myoéhaan, ja asiakkaalta ha-
martyi tieto siitd, mista palvelusta hanen tuli antaa palautetta. Henkilokunta ei
ilmeisesti kokenut tatd tarkeand, vaikka heidat oli ohjeistettu esimiesten aloittees-
ta HR-pikapalaverissa ja ohjekirjeessa. Ensimmaisena mieleeni nousee kysymys,
ovatko tyontekijat valmiita ottamaan vastaan palautetta, vaikka sitd on toivottu
heidadn toimestaan. Toisaalta mieleeni tulee ajatus siitd, eikd ndita sisaisen mark-
kinoinnin elementteja ymmarretty oikein henkildston keskuudessa. Mietinta jaa
tutkijan pohdiskelujen varaan, koska ihmisten kayttdaytymista vaikea arvioida ja se

ei ole taman tutkimuksen aihe.

Jos Anna meille palautetta -kyselya lanseerataan koskemaan muita vastuualueita,
toivoisin toimialuejohdon motivoivan tyontekijaansa siihen, ettd jokainen asiakas-
palvelija Iahettaisi kyselyn oman palvelutilanteensa jalkeen oman sahkpostinsa
kautta, jolloin asiakas pystyy identifioimaan saamansa palvelun. Tama kaytanto
helpottaisi asiakkaan antamaan palautetta oikea-aikaisesti, oikealle henkildlle ja
oikealle palvelutilanteelle. Talloin palautteella olisi suurempi merkitys myos asia-

kaspalvelijalle itselleen.

Tama opinndytetyd on vain pieni raapaisu Keski-Suomen sairaanhoitopiirin Henki-
|6storatkaisujen vastuualueen sisdisen palvelun laadun tutkimusta. Jatkotutkimus,

joka jo kysymysten asettelussa huomioi esim. Frostin ja Kumarin (2000)
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INTSERVQUAL-menetelmdn tai Reynoson ja Mooresin Sisdisen palvelun laadun
ulottuvuudet voisi antaa selkeimpia vastauksia koetun sisdisen palvelun laadusta
ja toimia suunnannadyttajana kohti asiakaslahtdisempaa organisaatiota. Kysymys-

ten asetteluun kannattaa satsata aikaa ja osaamista.

Sisdisen palvelun laadun kokemukset ovat tarkeita. Kun organisaation johto mah-
dollistaa tyontekijalle hyvat ja turvalliset puitteet tyoskentelylle, tyontekija moti-
voituu, kokee tyoniloa ja saavuttaa tydssadn parempia tuloksia. Tama valittyy
edelleen organisaatiossa eteenpain hyvana palveluna ja asiakaskeskeisena toimin-
tana. Meilld jokaisella tyontekijoillid on asiakkaita, joita tulee palvella yhden luu-

kun periaatteella!
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Liitteet

Liite 1.  Anna meille palautetta —asikaspalvelukokemuskysely

Anna meille palautetta

1. Vastaaja *

Kasittelemme vain omalla nimelld annetut palautteet. Sen vuoksi pyydamme nimitietosi. Kasittelemme vastaukset pyydetyista
nimitiedoista huolimatta luottamuksellisesti.

Etunimi

Sukunimi |

Seuraava —=

ksshp

Keski-Suomen sarraanbottapiart



Anna meille palautetta

2. Valitse valikosta yksi palvelukokonaisuus, josta annat palautetta *

) Henkildstdedut

) Henkildstijohtamisen tuki

) Henkildstésuunnittelutéyttdlupaprosessi
) Luottamusmiespalvelut

) Matkustaminen

) Osaamisen ja henkildstan kehittdminen

) Palkkaus ja palkitseminen

(0) Palvelussuhdeasiatiyésuhdeasiat

) Raportointi

7 Rekrytointi

() Sairastuminen ja kuntoutusasiat

() Tietojarjestelmatuki (HR)

) Tydaika

() Tydsuhteen paattyminen

) Tydsuojelu

) Tyévalineet (Flexim, avaimet ja toimikortti)
7 Vuosilomat ja vapaat

) Yhteistoiminta

@ Muu mika?

=— Edellinen Seuraava —=

B

ksshp™

Keshi-Suomen sairaanhottopiart
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Anna meille palautetta

3. Sain palvelua

) henkildkohtaisesti
() puhelimitse
() sahkdpostilla

4. Valitse sopivin vaihtoehto

Vastausvaihtoehdot = =taysin eri mieltd, = =jokseenkin eri mieltd, = = ei samaa eika eri mieltd, = =jokseenkin

samaa mielta, *~' =taysin samaa mielta

Sain palvelua yhden luukun -periaatteella tai selkedn ohjeen keneen olen yhteydessa
Sain tarvitsemani palvelun vaivattomasti

Asiastani oltiin kiinnostuneita

Sain ystavallista palvelua

Sain ammattitaitoista palvelua

Saamani palvelu onioli hyddyllista

(sasin toimia annetun palvelun pohjalta

5. Arviointi palvelusta
Valitse sopivin kouluarvosana 4 = heikko... 10 = kiitettava.

Arvosana palvelusta

Arvosana palvelukokemuksesta

=— Edellinen Seuraava —=

¥

ksshp™

Keski-Suomen sairaanhoitopiivi



Anna meille palautetta

6. Miten voimme parantaa asiakaspalveluamme?

7. Haluaisin saada lisdtietoa seuraavasta palvelusta/palveluista

=— Edellinen ] l Seuraava —=

Ksshp”

Keski-Suomen sairaanhoitopiari
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Anna meille palautetta

B. Haluan vastauksen palautteeseeni sdhkdpostiosoitteeseen

Ksshp”

Keshi-Suomen samaanhoitopuri

‘2 hitps://www.webropolsurveys.com/Preview/PreviewQuestions.aspxinocache=2064 - Internet Explorer

Kiitos, etté annoit meille palautetta.Palautteesi avulla autat meité kehittdmaén palveluamme.

Henkildstératkaisujen vaki

Survey pe
WebropolSurveys

WEBEPOL

THE INTELLIGENT WAY

(=5 E =)

Tulosta
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Liite 2. Miten voimme parantaa asiakaspalveluamme? Aineiston luokittelu Sisdisen
palvelun laadun ulottuvuudet Reynoson ja Mooresin mukaan

Sisdisen palvelun laadun ulottuvuudet
Reynoson ja Mooresin mukaan (1996, 68)

Auttavaisuus
Sisdisen toimittajan halukkuus palvella ja tehda yhteis-
tyo6ta sisdisten asiakkaiden kanssa.

Tasmallisyys
Kyky toimittaa sisdinen palvelu valittdmasti ja jou-
tuisasti pyynnon saavuttua.

Viestinta
Taito pitda sisdinen asiakas informoituna palveluun
liittyvistd asioista, muutoksista ym.

Aineelliset valineet

Sisdisen toimittajan kdyttamien valineiden, materiaali-
en ja kirjoitetun informaation kunto seka fyysinen ole-
mus.

Luotettavuus
Yksikon kyky tuottaa palvelu asetetun laadun mukaise-
na, niin etta se sisaltaa riittavan ja tasmallisen tiedon.

Ammatillisuus
Kykyjen, taitojen ja kokemukseen liittyvien asioiden
osaaminen, jotta tarvittava palvelu voidaan tuottaa.

Luottamuksellisuus
Toimittajayksikon kyky kéasitelld luottamuksellista tietoa
ja arkaluonteisten tilanteiden hoitaminen.

Valmius
Sellaisten resurssien omaaminen, joiden avulla voidaan
tuottaa sisaista palvelua.

Harkitsevaisuus
Sisdisen toimittajan kyky tunnistaa sisdinen asiakas
sekd ymmartaa ja luottaa sisdiseen asiakkaaseen.

Annetut
vastaukset

27

13

16

13

Oma luokittelu
ennen teoriaa

X . Annetut
Miten voimme pa-
vastaukset

rantaa palveluam-
me?
Tavoitettavuus 21
Viestinta ja vuorovai-

13
kutus
Tietojarjestelmat 7
Laatu 7
Ammatillisuus 17
Tehtavdjaon selkeys 11

Tyon kehittaminen 13
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Liite 3. Minkalaista palvelua sait henkilostoratkaisuista? Luokittelu Sisdisen

palvelun laadun ulottuvuudet Reynoson ja Mooresin mukaan (1996, 68)

Sisadisen palvelun laadun ulottuvuudet
Reynoson ja Mooresin mukaan (1996,
68)

Auttavaisuus

Sisdisen toimittajan halukkuus palvella ja
tehda yhteisty6ta sisaisten asiakkaiden
kanssa.

Tasmallisyys
Kyky toimittaa sisainen palvelu valitto-
masti ja joutuisasti pyynnon saavuttua.

Viestinta

Taito pitaa sisdinen asiakas informoituna
palveluun liittyvista asioista, muutoksista
ym.

Aineelliset vdlineet

Sisdisen toimittajan kayttamien valinei-
den, materiaalien ja kirjoitetun infor-
maation kunto seka fyysinen olemus.

Luotettavuus

Yksikon kyky tuottaa palvelu asetetun
laadun mukaisena, niin etta se sisaltaa
riittavan ja tdsmallisen tiedon.

Ammatillisuus

Kykyjen, taitojen ja kokemukseen liittyvi-
en asioiden osaaminen, jotta tarvittava
palvelu voidaan tuottaa.

Luottamuksellisuus

Toimittajayksikon kyky kasitella luotta-
muksellista tietoa ja arkaluonteisten
tilanteiden hoitaminen.

Valmius
Sellaisten resurssien omaaminen, joiden
avulla voidaan tuottaa sisaista palvelua.

Harkitsevaisuus

Sisdisen toimittajan kyky tunnistaa sisai-
nen asiakas sekda ymmartaa ja luottaa
sisdiseen asiakkaaseen.

Anna meille palautetta
Minkalaista palvelua sait henki-
I6storatkaisuista?

Sain palvelua yhden luukun peri-
aatteella
Sain ystavallista palvelua

Sain palvelua vaivattomasti

Asioistani oltiin kiinnostuneita

Saamani palvelu oli hyodyllista

Sain ammattitaitoista palvelua

Osasin toimia annetun palvelun
pohjalta

Annetut
vastaukset

123 (171)

143 (173)

119 (173)

128 (173)

141 (171)

143 (171)

132 (171)



Liite 4.  Asiakaspalvelukokemus-kyselyn esittely henkilostoratkaisuissa

Asiakaspalvelukokemus-kysely
Henkilostoratkaisuissa

1.-14.2.2017

1.2.2017

Kenelle osoitetaan?

Kysely osoitetaan sairaanhoitopiirin tyéntekijoille, jotka
kayttavat Henkilostépalveluita

»1.2.-14.2.2017 vélisend aikana.

»Aikaa vastata 17.2. saakka.

»>Kysely voi tulla vastaajalle useamman kerran sen mukaisesti kuinka
usein han kayttaa Henkilostopalveluita.

»Palautetta voi antaa yhdesta palvelukokemuksestakerrallaan.

Kyselyssé ei anneta palautefta yksittéiselle tyéntekijélle vaan
palvelukokonaisuucdielle.

1.2.2017
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Tavoite

»Tunnettavuuden lisd&minen
henkiléstoratkaisujen palveluissa

»Kuinka tyytyvaisia
asiakaspalveluun ollaan

»Kuinka tyytyvaisia
palvelukokonaisuuksiin ollaan

»Tietoa kehitettavista »0Osa strategista Potilas/asiakas

palvelukokonaisuuksista . ensin-teemavuotta

asiakkaiden kokemusten pohjalta »Asiakaspalvelutilanteista
>Toimialueille suunnattuihin yksiloitya tietoa

Henkilostotoimintojen »Asiakaskontaktien toteutunut

asiakaskokemus -tilaisuuksiin . S

ensikaden tietoa mahdollisista lukumaara kyseisella

kehittamiskohteista ajanjaksolla
»Palvelukokonaisuuksien
kontaktimaarat
»Koulutusaihe -ehdotuksia
»Vastausprosentti

Kuinka toimitaan?

Jokainen Henkilostoétoiminnoissa 1.2.-14.2.
) valisena aikana tydskenteleva kirjaa omat
sisdiset asiakaspalvelukontaktinsa:

» Webropoliin == oma henkilékohtainen
! linkki lahetetaan sahkdépostiin (etunimi,
sukunimi ja kannanotto siihen onko
S vastauslinkki lahetetty, vai lahetetaanko
kysely keskitetysti)
¥]a vélittaa asiakaspalvelukokemus-kyselyn
linkin asiakkaalle sahktpostisaatteen kera.

Asiakaspalvelukokemus -kysely lahetetaan
kaikille Henkilostétoimintojen kanssa
asiakaskontaktissa olleille sairaanhoitopiirin

tyontekijoille. Y
Ksshp

Keski-Suome

raanbitapiiri
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Sahkoposti-saate

Anna meille palautetta!

Hyvé vastaanottaja,

dé&mme palautetta henkiléstStoimintojen palveluista ajalta 1.-14.2.2017. Kehitdmme
pa [velukokonaisuuttamme asiakkaiden nakemysten pohjalta.

F'yydamme Sinua vastaamaan kysymyksiin, mik& vie n. 3-5 minuuttia. Vastaa kyselyyn
linkkié: https://www.webropolsurveys.com/S/913C44902153FC8A.par

Jos linkki ei aukea klikkaamalle, kopioi se selaimen osoiteriville hiiren kanssa. Kysely toteutetaan
Webropolilla ja vastaukset ohjautuvat kootusti sovellukseen.

Kysely voi tulla sinulle useamman kerran yll& mainittuna ajanjakscna sen mukaisesti, kuinka monta
kertaa k&ytat palveluitamme, Jokainen vastaus ja palaute on tarked. Kasittelemme vain omalla
nimelld annetut palautteet. Késittelemme vastaukset pyydetysté nimitiedosta huolimatta taysin
luottamuksellisesti.

Vastausaikaa on 17.2.2017 saakka

Lis&tietoa kyselystd antavat

Eeva Aarnio Taina Mékeld Marja-Liisa Tuikkanen
henkiléstdjohtaja henkiléstésuunnittelija henkiléstosihteeri

puhelin 51380 Fuhelin 55866 puhelin 51673
eeva.aarnio@ksshp.fi aina.makela@ksshp.fi marja-lisa.tuikkanen@ksshp.fi

1.2.2017 Keski-Suomen sairaanboitopiiri

ksshp™

Raportointi

»Palaute kaydaan lavitse
* Pienissa tiimipalavereissa
* HR- kuukausikokouksessa
* Opinnaytetydssa

1.2.2017 Kedki-Suomen sairaanboitopiiri

ksshp”
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Liite 5.  Saatekirje sahkopostilla valitettavaksi asiakkaille

Otsikko: Anna meille palautettal
Hyva vastaanottaja,

Olet ollut yhteydessa HR-toimintoihin. Pyydamme palautetta henkilostGtoimintojen palveluista ajalta 1.-
14.2.2017. Kehitamme palvelukokonaisuuttamme asiakkaiden ndakemysten pohjalta.

Pyydamme Sinua vastaamaan kysymyksiin, mika vie n. 3-5 minuuttia. Vastaa kyselyyn klikkaamalla linkkia:
https://www.webropolsurveys.com/S/913C44902153FC8A.par

Jos linkki ei aukea klikkaamalle, kopioi se selaimen osoiteriville hiiren kanssa. Kysely toteutetaan Webropo-
lilla ja vastaukset ohjautuvat kootusti sovellukseen.

Kysely voi tulla Sinulle useamman kerran yllda mainittuna ajanjaksona sen mukaisesti, kuinka monta kertaa
kaytat palveluitamme. Jokainen vastaus ja palaute on tarkea. Kasittelemme vain omalla nimelld annetut
palautteet. Kasittelemme vastaukset pyydetysta nimitiedosta huolimatta taysin luottamuksellisesti.
Vastausaikaa on 17.2.2017 saakka

Lisatietoa kyselysta antavat

Eeva Aarnio Taina Makela Marja-Liisa Tuikkanen
henkilostojohtaja henkilostosuunnittelija henkilostosihteeri
puhelin 51380 puhelin 55866 puhelin 51673

eeva.aarnio@ksshp.fi taina.makela@ksshp.fi marja-liisa.tuikkanen@ksshp.fi |




Liite 6.  Web-kysely henkilokohtaisten asiakaskontaktien kirjaamiseksi

1. Keta palvelin

Etunimi

Sukunimi

2. Toimialue

Valitse

3. Lahetin linkin

Kylla

Ei

‘ Laheta ‘

Asiakaspalvelukokemus-kyselyyn vastanneet
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Liite 7.

ksshp'

Rerki-Susnien satraanbotropiirt

Keski-Suomen sairaanhoitopiiri

Henkilostoratkaisut
Marja-Liisa Tuikkanen

Vastaaja = asiakaspalvelijan nimi
Paivamaara = palvelupaivamaara

Asiakas/Toimialue = asiakaskontaktin nimi ja toimialue
Vastauslinkki lahetetty = x (linkki on toimitettu vastaajan toimesta)

Vastauslomake

Taulukko henkilokohtaisten asiakaskontaktien kirjaamiseksi

Vastauslinkkia el ole lahetetty x (linkki lahetetdan keskitetysti vastaajalle)
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Vastaaja

Paiva-
maara

Asiakas
Toimialue

Vastauslinkki
lahetetty

Vastauslinkkia
ei ole lahetetty

Lomake palautetaan s@hkopostilla henkilostosihteeri Marja-Liisa Tuikkaselle 1.-14.2.2017 valisena
alkana tyopaivan péaatteeksi osoitteeseen marja-lisa.tuikkanen@ksshp fi




Liite 8.

Ohjekirje Henkilostoratkaisujen henkilostolle

ksshD"

Keski-Suarsen sairaanboitoprirs 14.2.2017

Keski-Suomen sairaanhoitopiiri
Henkilostdyksikks
Marja-Liisa Tuikkanen

Asiakaspalvelukokemus-kyselyn toteutus

Kysely osoitetaan sairaanhoitopiirin tyéntekijsille, jotka kayttavat Henkildstdtoiminto-
jen palveluita 1.2.-14.2.2017 valisena aikana. Kyselyyn on aikaa vastata 17.2. saak-
ka. Kysely voi tulla vastaajalle useamman kerran ylld mainittuna ajanjaksona sen
mukaisesti, kuinka usein han kayttaa palveluita. Talléin toivomme hanen antavan
useamman vastuksen kyselyyn. Palautetta voi antaa yhdesta palvelukokemuksesta
kerrallaan. Kyselyssé ei anneta palautetta yksittdiselle tydntekijélle vaan palveluko-
konaisuudelle.

Jokainen Henkiléstéteiminnoissa 1.2.-14.2. valisena aikana tydskenteleva kirjaa omat
sisdiset asiakaspalvelukontaktinsa:

- Webropoliin (etunimi, sukunimi ja kannanotto siihen onko vastauslinkki lahetetty,
vai l[ahetetdankd kysely keskitetysti)

ja valittaa asiakaspalvelukokemus-kyselyn linkin asiakkaalle séhkodpostisaatteen ke-
ra. Asiakaspalvelukokemus-kysely lahetetdan kaikille Henkilostétoimintojen kanssa
asiakaskontaktissa olleille sairaanhoitopiirin tyéntekijsille.

Vastaukset kdsitellaan ja luokitellaan luottamuksellisesti. Niistd saatu palaute kay-
daan lavitse mm. Henkildstoratkaisujen kuukausikokouksessa seka pienemmissa
palvelutimeissa.

Mité tuloksilla tavoitellaan?

A G G |

YN VOXY Y

Henkilostétoimintojen tunnettavuuden lisdaminen

Kuinka tyytyvaisia meidan palvelukokonaisuuksiin ollaan

Kuinka tyytyvaisia meidan asiakaspalveluun ocllaan

Tietoa kehitettavista palvelukokonaisuuksista asiakkaiden kokemusten pohjalta
Toimialueille suunnattuihin Henkiléstétoimintojen asiakaskokemus -tilaisuuksiin en-
sikaden tietoa mahdollisista kehittémiskohteista

Asiakastilanteista yksilditya tietoa

Asiakaskontaktien toteutunut lukumaara kyseiselld ajanjaksolla
Palvelukokonaisuuksien kontaktimaarat

Koulutusaihe-ehdotuksia

Vastausprosentti
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Liite 9.  Info-kirje henkilostopalvelupisteen asiakkaille

Tiedote

ksshp’

Keski-Susmen 1aivaanboitopiiri 14.2.2017

Keski-Suomen sairaanhoitopiiri
Henkildstépalvelupiste

Anna meille palautetta

Keski-Suomen sairaanhoitopiirin Henkiléstératkaisut-vastuuyksikéssa
jarjestetdan sisdinen asiakaspalvelukokemus —kysely, joka osoitetaan
sairaanhoitopiirin tydntekijdille, jotka kayttavat Henkiléstératkaisujen pal-
veluita 1.2.-14.2.2017 vélisend aikana. Kysely on osa strategista Poti-
las/Asiakas ensin —teemavuotta ja sen tavoitteena on tunnistaa Henki-
lostdratkaisujen asiakaspalvelun kehittdmiskohteet.

Olet asioimassa juuri nyt Henkildstoératkaisuihin kuuluvassa Henkildsto-
palvelupisteessa. Taman vuoksi myds sind tulet saamaan sahképostiisi
asiakaspalvelukokemus —kyselyn. Jadmme odotamme palautettasi!

Ystavillisin terveisin

Keski-Suomen sairaanhoitopiiri
Henkiléstdpalvelupiste
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