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Opinndytetyon tavoitteena oli selvittdd SataDiag liikelaitoksen vilinehuollon asiakastyyty-
védisyyden nykytila ja selvittdd, miten sisdisten ja ulkoisten asiakkaiden tyytyvidisyys on
muuttunut edelliseen 2017 toteutettuun kyselyyn verrattuna seka 16ytdd keinoja asiakastyy-
tyvdisyyden edelleen parantamiseksi. Asiakastyytyviisyys ja sithen vaikuttavat tekijét ovat
merkittdvissd asemassa osana vélinehuollon kehittimisohjelmaa.

Teoriaosuudessa késiteltiin asiakastyytyviisyyteen vaikuttavia tekijoitd: asiakaskokemus,
henkildstokokemus, LEAN, laatu ja prosessit. Haasteellista teoriaosion kirjoittamisessa oli
se, ettd edelld mainitut liittyvédt kaikki toinen toisiinsa. Vilinehuollon asiakastyytyviisyys
muodostuu asiakasldhtoisyydestd, asiakastarpeita palvelevasta verkostosta ja palvelutarjon-
nasta, osaavasta ja motivoituneesta johdosta ja henkildstostd sekéd organisaation kustannus-
tehokkuudesta. Asiakastyytyvdisyyskyselyn avulla pyrittiin 10ytdméédn edelld mainittujen
tekijoiden kehittdmistarpeita.

Tutkimus suoritettiin kvantitatiivisena asiakaskyselynd ajalla 26.11.-15.12.2020. Kysely-
lomake ldhetettiin sdhkopostilla 89:1le asiakasvastuuyksikon esimiehelle, joista 32 vastasi.
Vastaukset analysoitiin yksi kerrallaan.

Asiakastyytyvéisyyskyselyn avulla saatiin selville vélinehuollon asiakastyytyviisyyden
nykytila. Vilinehuollon tuotteiden ja palveluiden laatuun oltiin tyytyvéisid. Asiakaspalve-
lua pidettiin hyvéini. Kaikki vastaajat suosittelisivat SataDiagin vélinehuoltoa. Sdhkdisen
tilausjarjestelman kéyttdjid oli 53 % ja tilausjdrjestelméén oltiin pddasiassa tyytyvdisid.
Tietoa tuotteista ja palveluista pitdisi kuitenkin olla helpommin saatavilla. Asiakastyyty-
vdisyys oli parantunut vuoteen 2017 verrattuna. Asiakastyytyvdisyyden parantaminen on
jatkuva prosessi. Sddnnolliset asiakastapaamiset sekd sdhkodisen tilausjérjestelmén laajempi
kayttoonotto ovat keinoja asiakkaan tarpeiden tyydyttimiseksi, prosessien helpottamiseksi
ja tehostamiseksi. Samalla tiedonsaanti paranee tuotteista ja palveluista. Tydvuorosuunnit-
telulla parannetaan oikea-aikaista reagointia tarpeisiin ja pyyntdihin, samalla henkil6ston
tyovire paranee. Y hteistyokykyinen, toisiaan kunnioittava henkilosto ja organisaation arvot
nivoutuvat toisiinsa.
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The thesis aim was to find out SataDiag Public Utility “Equipment Maintenance” area
of responsibility customer satisfaction current state and find out how customer satisfac-
tion has changed compared to the year 2017 customer satisfaction results and also find
ways how customer satisfaction could be further developed.

Theoretical part of this thesis included customer satisfaction, customer experience, per-
sonnel experience, processes, LEAN and quality. The theoretical part challenge was,
that all before mentioned related to each other. Equipment maintenance’s customer sa-
tisfaction was built both customer experience and personnel experience. Processes and
quality management affected customer satisfaction.

Empirical part of the study was made by quantitative method. Customer satisfaction sur-
vey was sent 26.11-15.12.2020 by e-mail to 89 superior of which 32 responded. Respon-
ses were analyzed one by one.

Results of the research was that the current state of customer satisfaction was at the very
good level. Customers were satisfied to quality, products and services. Everyone would
recommend SataDiag’s equipment maintenance. 53 % of those who responded used elec-
tronic ordering system — users were mostly satisfied. Information concerning products
and services should be easily available. Customer satisfaction was at the better level than
in the year 2017.

Conclusions how customer satisfaction could be further developed are regular customer
meetings and to increase more users to the electronic ordering system. Employees shift
planning system improves timely response to customer needs. Co-operative, motivated
staff is also important key to higher customer satisfaction.
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1 JOHDANTO

Tassd opinnédytetyOssd tarkastellaan Satakunnan sairaanhoitopiirin kuntayhtyméan
diagnostisten palveluiden SataDiag liikelaitoksen vidlinehuollon sisdisten ja ulkoisten
asiakkaiden asiakastyytyvéisyyttd. Opinndytetyon tarkoituksena on selvittdd, mil-
laiseksi asiakkaat kokevat vélinehuollon asiakaspalvelun sekd mitd havaintoja tehtiin
vertaamalla vuoden 2017 ja 2020 asiakastyytyvidisyyskyselyiden vastauksia. Tarkoitus
on 16ytdd myos keinoja, miten vélinehuollon asiakastyytyvéisyyttd voitaisiin entises-

tdén parantaa.

Aihe liittyy julkishallintoon sekéd sivuaa esimiestyotd. Kysely kohdennettiin ulkoisten
ja sisdisten asiakasvastuuyksikdiden esimiehille. Asiakastyytyvdisyyskyselyn tulok-
set késitellddn esimiesten toimesta ja asiakaspalvelukyselyn tuloksia tullaan kéytta-
maédn jatkossa vélinehuollon palveluiden kehittimisessd. Tavoitteena on ldhettdd asia-
kastyytyvéisyyskysely vuosittain asiakkaille ja saatujen palautteiden avulla kehittda

toimintaa entistd paremmaksi.

Vilinehuolto toteutti viimeksi asiakaskyselyn vuonna 2017. Ajalla 26.11-15.12 2020
toteutettiin uusi kysely nykytilanteen kartoittamiseksi. Webropol-pohjaisessa kyse-
lyssé kartoitettiin valinehuollon sisdisten ja ulkoisten asiakkaiden tyytyvaisyyttd heille
tarjottaviin palveluihin. Kysely ldhetettiin sdhkpostitse 89:1le esimielle. Asiakastyy-
tyvadisyyskyselyyn vastasi 32 henkil6d. Vuonna 2017 ja 2020 tehtyjen kyselyiden ver-
tailtavuus séilytettiin. Opinndytetyon teoriaosuudessa késitelldén vélinehuollon asia-
kastyytyvédisyyteen vaikuttavia tekijoité, joita ovat asiakaskokemus, henkildstokoke-
mus, asiakaspalvelu, laatu, LEAN ja prosessit. Teoriaosuuden kirjoittamisessa haas-
teellista oli, ettd kaikki edelld mainitut tekijat liittyvét toisiinsa. Saman havainnon voi

tehdi asiakastyytyvédisyyskyselyn tuloksia analysoidessa.



2 OPINNAYTETYON TAVOITTEET JA KOHDEORGANISAATIO

2.1 OpinndytetyOn tavoite

Opinndytetyon toimeksiantaja on SataDiag liikelaitoksen vélinehuollon vastuualue.
Tyoskentelen SataDiagin hallinnon sihteerini ja védlinehuollon asiakastyytyviisyysky-
selyn toteutus oli suunniteltu toteutettavaksi syksylld 2020. Lupasin auttaa asiakasky-
selyn toteuttamisessa ja samalla vilinehuollon asiakastyytyvéisyydesté tuli myds opin-
ndytetyon aihe. Vilinehuolto siirtyi SataDiagin tuottamaksi palveluksi Sairaanhoidon
toimialueelta 1.1.2017 (SataDiag www-sivut 2020). Opinndytetyon tarkoituksena on
selvittdd vélinehuollon asiakastyytyvdisyyttd asiakaskyselylld ja vertailla 2017 toteu-
tetun kyselyn vastauksia keskendédn. Tehtyjen johtopéditosten ja kyselyn avulla saata-
vien mahdollisten kehittimisehdotusten perusteella pyritddn asiakastyytyvéisyyttéd en-

tisestdén parantamaan.

Opinndytetyon tarkoituksena on saada vastauksia seuraaviin kysymyksiin.
1. Millaiseksi asiakkaat kokevat vélinehuollon asiakaspalvelun?
2. Mitd havaintoja tehtiin vertaamalla vuoden 2017 ja 2020 asiakastyytyvaii-
syyskyselyiden vastauksia?
3. Millé keinoin vélinehuollon asiakastyytyviisyyttd voitaisiin entisestdin pa-

rantaa?

2.2 Kohdeorganisaatio Satakunnan sairaanhoitopiirin liikelaitos SataDiag

Satakunnan sairaanhoitopiirin kuntayhtyma tarjoaa erikoissairaanhoidon palveluja 17
jasenkunnalleen yhteisty0ssd perusterveydenhuollon ja sosiaalitoimen kanssa. Sai-
raanhoitopiirin sairaalat sijaitsevat Porissa, Raumalla ja Harjavallassa. Nédiden lisdksi
psykiatrian toimipisteitd on useilla eri paikkakunnilla. Kehitysvammaisten erityishuol-
toa tarjoavat Antinkartanon kuntoutuskeskus Ulvilassa sekéd toimipisteet useilla eri
paikkakunnilla. Satakunnan sairaanhoitopiirin palveluksessa tydskentelee noin 3 800
henkil6a. (Satasairaalan www-sivut 2020.) Satakunnan keskussairaalan uusi nimi on
Satasairaala. Marraskuussa 2018 tehdyn briandiuudistuksen jélkeen Satasairaala on

korvannut Satakunnan keskussairaala -nimen kaikissa asiayhteyksissa.



Sairaanhoidon diagnostiset seké l4édke- ja vdlinehuollon palvelut tuottaa kuntayhtymén

omistama SataDiag liikelaitos. SataDiag liikelaitos toimii oman johtokuntansa alai-

suudessa ja sitd kautta yhtymahallitukselle alisteisena (kuvio 1).

Satakunnan sairaanhoitopiirin organisaatio 1.1.2020-

Rakennus-
toimikunta
* jasenet {5)

Sisdinen tarkastaja

Tytaryhtiat ja
osakkuusyhtiot

Johteryhma

Johtamisen
ja kehittamisen
yksikkd

Johtajayiilaskari
Hallintoyihoitaia

Johtamisen palve-
luiden toimialue

Vastuualueet

* Hallintopahedut

* Henkdostopahvelut
* Talouspalvelut

* Tietchallintopalvelut

Tazeyksikki
* Logistiikka- ja
hankintapalvelut

Yhtymavaltuusto
* valtuutetut (40)

Yhtymahallitus
* jasenet (3)

Sairaanhoitopiirin
johtaja

Sairaanhoidon Sosiaalipalvelujen

toimialue toimialue
Taseyksikkd
Vastuualueet Yastuualueet
* Ensihoito ja * Antinkartanon
paivysiys kuntoutuskeskus
* Kongemvatiivinen * Azumizpalveiut
hoite » Agiantuntijapalvelut

* Dperafiivinen hoito

* Lapeet ja naicet
seka synnytykset

* Peykiatrinen hoito

Tilintarkastus

Tarkastuslautakunta

= jasenet (4)
* resiksorn
SataDiag johtokunta
* jasenst (5)
Erityishuolto-
neuvosto
Yhteistyotoimikunta
* henkildston edustajat
* tydnantajan eductajat
Huoltokeskuksen Liikelaitos
toimialue SataDiag
Vastuualueet Vastuualueet

* Rakennuttaminen

* Ruckapalvelukeskus
* Slivouskeskus

* Tekninen keskus

* Infekboyksikkd

* Saraalafysiologia
* Kuvantaminen

* Laboratorio

* L3akehuoit

* Patologia

* Valmehuolto

Kuvio 1. Satakunnan sairaanhoitopiirin kuntayhtyméin organisaatiokaavio 2020. (Sa-
takunnan sairaanhoitopiirin www-sivut 2020)

SataDiag liikelaitos toimii tdysin in-house-palvelutuottajan roolissa sairaanhoitopiirin

padprosesseille. SataDiag liikelaitosta johtaa liikelaitoksen johtaja, jonka tehtdviané on



johtaa ja kehittéa liikelaitosta. Liikelaitoksen palveluksessa tyoskentelee noin 500 hen-
kilod, joka on noin 13 % sairaanhoitopiirin henkildstostd. Palvelutuotannon vuotuiset
kulut ovat noin 74 miljoonaa euroa, joka on noin 20 % sairaanhoitopiirin toiminnan
kokonaiskuluista vuonna 2020. Pidasiakas — sairaanhoidon toimialue — edustaa noin
70 % liikelaitoksen vuosimyynnistd. SataDiag liikelaitos toimii oman johtokuntansa

alaisuudessa ja sitd kautta yhtymahallitukselle alisteisena. (Hagman 2019, 2.)

Julkisen palvelutuotannon integraatioaste Satakunnassa on hetkelld kuvantamisen
osalta 100 % ja laboratoriotoiminnan osalta 97 %. Integraatioasteella mitataan
véestdpohjaan perustuen sité, kuinka suuri osa julkisesta (tyypillisesti terveyskeskus-
ten) palvelutuotannosta on kyetty integroimaan yhteen organisaatioon, tdssd ta-

pauksessa kuntayhtymén kautta omistamaan SataDiag liikelaitokseen.

2.3 Vilinehuolto on osa sairaalaorganisaatiota

Suunnitellut rakenneuudistukset sote-alalla ulottuvat myds vilinehuoltoon, joka on
sairaanhoidon tukipalvelu. Lahipalvelut tulisi olla asiakkaiden saatavilla. Saavutetta-
vuus ja laatu edellyttivét erityisosaamista ja investointeja. Toiminnan tulisi olla tar-
koituksenmukaista ja kustannustehokasta seké tietointensiivistd palvelutoimintaa, yh-
teistyotd ja hyvid asiakassuhteita. Vilinehuolto on tdrked osa potilaan hoitoprosessin
sujuvuutta. Julkinen sektori jakaa vilinehuollon terveydenhuollon toimipisteisiin,
joissa vastataan terveyskeskusten ja suun terveydenhuollon vélineistostd. Erikoissai-
raanhoidolla on omat vilinehuoltokeskuksensa tai niin, ettd vdlinehuoltotoiminta on
omana kokonaisuutenaan osana sairaanhoidollista rakennetta. Alalla on myos yksityi-

sid toimijoita. (Karhumaiki ym. 2017, 17.)

SataDiagin vélinehuolto on organisaation ydinprosessien tukipalvelu Satakunnan alu-
eella ja Porin perusturvan yhteistoiminta-alueen yksikoissd. Tyo vélinehuollossa on
infektioiden levidmistd ehkdisevid tyotd. Asiakas saa puhtaat, desinfioidut, steriilit ja
toimintakuntoiset instrumentit potilaan hoitoa ja tutkimusta varten. Vilinehuolto on
valillistd potilaan ja asiakkaan hyvinvoinnista huolehtimista ja vastuullisia infektioi-
den levidmistd ehkdisevaa tyotd. Vilinehuollon toimintaympéristo on jaettu aseptisesti

toimintojen puhtausalueiden mukaan: likainen, puhdas ja steriili ymparistd. Prosessia,



joka etenee erilaisten teknisten laitteiden avulla ohjaa tuotannonohjausjérjestelma.

(SataDiag www-sivut 2020.)

Vilinehuoltajat tyoskentelevit erilaisissa sosiaali- ja terveysalan toimintayksikdissa,
kuten sairaaloiden vilinehuoltokeskuksissa, leikkaus- ja anestesiaosastoilla, laborato-
rioissa, poliklinikoilla, terveysasemilla, hammashoitoloissa ja sairaala-apteekeissa.
Vilinehuoltajia tyoskentelee myos lddketehtaissa, elintarvike- sekd kemianteollisuu-
den vilinehuolloissa. (Vilinehuoltajayhdistys www-sivut 2020.) Vilinehuoltaja huo-
lehtii potilaan tai asiakkaan hyvinvoinnista. Ty on tutkimuksissa ja hoidoissa tarvit-
tavien instrumenttien, vdlineiden ja laitteiden huoltamista. Vilinehuoltaja varmistaa,
ettd vilineet ovat toimintakuntoisia ja steriilejd. Valinehuoltopalveluihin kuuluu tuot-
teiden oikea-aikainen toimitus, hankinta sekd ndihin kuuluva jatkuva laadun kehitté-

minen ja valvonta. (Vélinehuoltajayhdistys www-sivut 2020.)

3 TUTKIMUSMENETELMA JA TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

3.1 Teoreettinen viitekehys

Opinndytetyon teoreettinen viitekehys on kuvattu kuviossa 2. Viitekehys muodostuu
valinehuollon asiakastyytyvédisyyden ympdérille. Vilinehuollon kehittdmisen tiekart-
tassa on kuvattu useita ndistd toimenpiteistd, jotka vaikuttavat asiakastyytyvéisyyteen.
Asiakastyytyvéisyys ja sithen vaikuttavat tekijat ovatkin merkittdvéssd asemassa

osana vilinehuollon kehittamisohjelmaa.

Teoriaosuudessa késitelldédn vilinehuollon asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavia teki-
jOitd, joita ovat asiakaspalvelu, asiakaskokemus, henkilostokokemus, LEAN, laatu ja

prosessit.



Asiakaskokemus

Asiakaspalvelu Henkilostokokemus

Valinehuollon

asiakastyytyvaisyys

Prosessit

Kuvio 2. Teoreettinen viitekehys

3.2 Tutkimusmenetelmén valinta

Opinnidytety0d perustuu asiakastyytyviisyyskyselyyn. Tutkimusmenetelmé on kvanti-
tatiivinen. Kyselyn tavoitteena on selvittdd sisdisten ja ulkoisten vélinehuollon asiak-
kaiden tyytyvéisyys heille tarjottaviin palveluihin. Valitun tutkimusmenetelmén avulla

pitdd pystyd vastaamaan opinndytetydlle asetettuihin kysymyksiin:

1. Millaiseksi asiakkaat kokevat vélinehuollon asiakaspalvelun?

2. Mitd havaintoja tehtiin vertaamalla vuoden 2017 ja 2020 asiakastyytyvéaisyys-
kyselyiden vastauksia keskenddn?

3. Milld keinoin vélinehuollon asiakastyytyvdisyytti voitaisiin entisestdin pa-

rantaa?

Kvantitatiivinen aineisto hankitaan kyselylld, joten hyvét kysymykset ovat kyselyn
onnistumisen perusedellytys. Kvantitatiivista tutkimusta voidaan nimittd4 myds tilas-
tolliseksi tutkimukseksi. Kvantitatiivinen tutkimus on siis my0s maarillinen tutkimus
eli otoksen on oltava riittdvian suuri. Kuvauksessa kiytetddn numeerisia suureita ja
havainnollistetaan taulukoin ja kuvioin. Tutkimus vastaa usein kysymyksiin mik4,

missd, paljonko ja kuinka usein (Heikkild 2014, 16.)

Kvantitatiivisen tutkimuksen tilastotiedot voi hankkia itse tai kdyttdd muiden kerddmia
tilastoja. Suurimpia tiedon keraédjid ovat Tilastokeskus, valtionhallinnon laitokset, kun-

nat, yritykset ja jarjestot. Oman aineiston kerddminen on tavallista, koska valmiiden
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tietojen yhteensovittaminen voi olla hankalaa eri syistd. Itse keréttidessd tietoa pitdd
tietdd keneltd ja miten tietoja kerétddn. Internet on mahdollistanut sdhkdiset kyselyt ja
nopeuttanut tiedon kerddmistd. Tdssd opinndytetyOssd kysely ldhetdén asiakkaille
sdhkdpostitse. Muita tapoja kerété tietoja ovat edelleenkin mm. postitse tehdyt kyselyt
ja haastattelut kasvotusten tai puhelimitse. Informoitu kysely on henkil6kohtaisen ja
kirjekyselyn yhdistelmd. Tiedonkeruuseen vaikuttavat myos kyselyn varattu budjetti,
aikataulu, tutkimuksen Iuonne ja tavoite. Yksi vaihtoehto on kerdtd tiedot
havainnoimalla eli télldin on kysymys havainnointitutkimuksesta. Havainnointitutki-
mus poikkeaa siind mielessd muista mainituista, ettd tutkimus perustuu reaaliaikaiseen
tietoon. Kokeellinen tutkimus voi tapahtua epdaidossa tai aidossa tilanteessa.

Tutkimuksessa verrataan koeryhmaii vertailuryhméén. (Heikkild 2014, 20.)

3.3 Kvantitatiivisen tutkimusprosessin vaiheet

Kvantitatiivisen tutkimusprosessin vaiheita ovat.
1. tutkimussuunnitelman laatiminen
2. tiedon kerddmistd varten laaditaan lomake
3. kerétyn aineiston késittely ja analysointi
4. tulosten raportointi

5. johtopéétdsten teko ja tulosten hyddyntdminen (Heikkild 2014, 24.)

Eniten virheitd aiheuttavat huonosti asetellut kysymykset. Heikkildn mielestd hyvan
kysymyksen tunnusmerkkejd ovat esimerkiksi, ettd kysytddn vain yhtd asiaa ker-
rallaan, kysymykset etenevit loogisesti ja ainoastaan tarpeellista tietoa kysytdin. Ky-
symykset ovat numeroitu juoksevasti. Samaa aihetta késittelevit kysymykset
muodostavat kokonaisuuden. Kyselyn alussa on sopiva méard helppoja kysymyksia ja

taustakysymykset, joilla varmistetaan vastausten luotettavuus. (Heikkild, T. 2014, 48.)
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4 STRATEGINEN JOHTAMINEN

4.1 Strategisen johtamisen nikdkulmat

Onnistunut strategia ja strategian toimeenpano on yrityksen johdon térkein tehtdva.
Usein asiakaskokemus on yrityksen yksi strategisista tavoitteista. Mitd 16ytyy onnis-
tuneen asiakaskokemuksen takaa ja kuinka tavoitteeseen péadsee? (Ahvenainen, Gyl-
ling & Leino 2017). Kuvassa 1 Neilimo kuvaa menestyvin palveluorganisaation stra-
tegisen johtamisen neljd ndkdkulmaa, jotka ovat asiakasldhtdisyys, asiakastarpeita
palveleva verkosto ja palvelutarjonta, osaava ja motivoitunut johto ja henkildsto sekd

organisaation kustannustehokkuus (Neilimo 2017.)

Strategisen johtamisen peruslinjat 2010-luvulla

*  Selkea toiminta-ajatus ja

visio
*  Pitkdjanteinen
siakas- nus- tavoiteasetanta ja
lahtoisyys ﬁ M toimintakulttuuri
*  Vahvat arvot
- *  Halu kehittaa
Menestyva organisaatiota yha
palvelu- ksi
organisaatio PRECHMHSRS
proaktiivisesti
Asiakkaiden Osaava seka B.'.em.:‘h m?rk: pa.rhaat
tarpeita motwontunut kaytannot maailmassa
alveleva — iI( I ! .
rrnaattl, hen ;t(i seka *  Rationaalisuus ja
palvelutsatl?]g:ta ]ohtammen emotionaalisuus samassa

toimintamallissa
exeCLIly [—"\’
mba tampere

Kuva 1. Strategia ja johtaminen (Neilimo 2017)

SataDiagin vilinehuollon strategista tahtotilaa voidaan tarkastella eri ndkdkulmista:
potilas, talous, henkildstd/osaaminen seké prosessindkdkulmasta (kuvio 3), jotka lin-
kittyvét toisiinsa saumattomasti. Asiakaskokemus on osana Satakunnan sairaanhoito-
piirin strategiaa. Asiakaskeskeisyys, sairaanhoitopiirin arvot, asiakkaan tarpeet ja laa-

tuajattelu muodostavat sairaalaan yhteisen laatukulttuurin. Jokaisella sosiaali- ja ter-
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veydenhuollossa tyoskentelevilldi ammattihenkil6lld on vastuu hoidon turvallisuu-
desta ja laadusta. (Satasairaalan Intranet Henkka.) Néilld kaikilla osa-alueilla on vai-

kutusta vélinehuollon asiakastyytyvéisyyteen.

+ Asiakaspalvelu, perusvilineita riittavasti kiertoon
+ Palvelun tasalaatuisuus (sijaiset)

/ Tovoiteet | Mitarit
+  Henkiltstén

ammattitaito ja

. S;ur?-nr?tmat ekl S2teginen e sen yllapitaminen
e oot | Metark | 13MONIA | Taciteet | Mt - Sijaisten saannin

hintavaikutus turvaaminen,

\ / henkilastomitoitus
Prosessindkbluima

+ Toiminnan jatkuva
kehittaminen,
standardisointi

+ Lean

Kuvio 3. Vilinehuollon strateginen tahtotila (Haapanen 2019)

4.2 Potilasndkokulma

SataDiag liikelaitoksen strategisena tavoitteena on tuottaa kaikki Satakunnassa tarvit-
tavat julkisen sektorin diagnostiset seké lddke- ja vélinehuollon palvelut. Tavoitteena
on Neilimon kuvaama asiakastarpeita palveleva verkosto ja palvelutarjonta. Liikelai-
toksen strategia on kaksivaiheinen. Ensimmadisessd vaiheessa integroidaan maakun-
nassa hajallaan olevat pienet kuntien tai kuntayhtymien omistamat toimipisteet osaksi
liikelaitosta. Toinen vaihe on toiminnan systemaattista kehittimistd operatiivisen te-
hokkuuden, prosessien ja laadun, asiakaspalvelun seki henkildston osaamisen paran-
tamiseksi. Asiakassuhteiden ja asiakaspalvelun merkitys korostuu integraatiovaiheen
kakkosvaiheessa eli toiminnan kehittimisessd (Hagman. 2019, 19.) Alueellinen toi-
minta on myos vilinehuollon osalta kasvanut. Palveluverkosto kattaa laajasti koko Sa-
takunnan. Asiakassuhteiden mairin kasvaessa on tdrkedd kuulla, miten asiakaspalve-

lussa on onnistuttu ja miten toimintaa voisi vield parantaa.
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Asiakasndkokulma maiirittelee asiakkaille tuotettavan arvon. Toimintojen ja osaami-
sen kohdistaminen asiakkaalle tuotettavaan arvoon on tirkein asia strategian toteut-
tamisessa (Kaplan & Norton 2004, 52.) Vilinehuollon asiakkaat arvostavat tasaista ja
virheetontd laatua seké oikea-aikaista palvelua. Vilinehuollon “’loppuasiakas” on ste-
riilin tuotteen vastaanottaja. Asiakkaita ovat viime kddessd potilaat, jonka hyviksi
tyota tehdddn. SataDiagin vilinehuollon asiakkaita ovat sisdiset Satakunnan sairaan-
hoitopiirin pisteet, joista suurimpana leikkausosasto ja ulkoiset asiakkaat Porin perus-
turvan noin 65 pistettd. Yhteensd nditd on noin 120. Satasairaalan vélinehuoltokes-
kuksessa tapahtuvan huollon lisdksi SataDiag myy vélinehuoltajan henkil6tydpanosta

asiakkaiden omiin vélinehuoltoyksikdihin.

Vilinehuollon asiakkaita ovat:
v' potilas, jonka hoitoon vilineitd kdytetddn
v' vilinettd kayttéava ldakari tai hoitaja
v’ sairaanhoitopiirin yksikko (sisdinen asiakasorganisaatio)

v’ terveyskeskus (ulkoinen asiakasorganisaatio)

Yhteistyotd tehddén sairaalaorganisaation sisdlld. Satasairaalassa on keskitetty valine-
huoltokeskus, josta annetaan sisdistd palvelua organisaation yksikoille. Liséksi véli-
nehuoltotoimintaa on eri asiakasyksikdissd, mm. leikkausosastolla, kirurgian polikli-
nikalla, teho-osastolla, pdivystyksessd, laboratoriossa, silmétautien poliklinikalla, ja
lastenosastolla, korva-nené-kurkkutautien ja hammas-suu-leukakirurgian poliklini-
kalla, naistentautien poliklinikalla, didinmaitokeskuksessa, sektiosalissa ja endosko-
piayksikossd. Asiakasyksikoihin myydddn myos henkilostoresurssia. (Haapanen,

2019.)

Asiakkuuksien hallinnalla tarkoitetaan pitkdjénteisten ja kannattavien asiakassuhtei-
den rakentamista ja kehittdmistd. Ndin varmistetaan yhtendinen toimintatapa asiakas-
suhteissa. Tarkedd on hankkia uusia asiakkaita seké ylldpitdd vanhoja asiakassuhteita,
joka edellyttdd toimivaa asiakas- ja palvelustrategiaa sekd asiakkaiden tuntemista ja
ajantasalla pitdmistd. Haastetta aiheuttaa asiakkaiden odotusten muuttuminen ja asiak-
kaiden “vallan” kasvaminen seka kilpailutilanteen koveneminen. Uusien asiakassuh-

teiden luominen on kallista ja aikaavievad. Samalla pitda keskittya jo olemassa oleviin

asiakkaisiin asiakassuhteiden ylldpitdmiseksi. Asiakassuhteen kannattavuudella on
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my0s merkitystid. Julkisen sektorin palveluissa asiakkuuksien hallinnan haasteet
painottuvat eri tavalla kuin esimerkiksi yksityiselld sektorilla. (Hannus 2004, 133-

134.)

4.3 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on ennen kaikkea tunne, joka herdd vuorovaikutuksessa organisaati-
on ihmisten ja asiakkaiden kesken. Sosiaali- ja terveydenhuollon laadun keskeisia ele-
menttejd ovat asiakaskeskeisyys, palvelujen saatavuus ja saavutettavuus, oikeudenmu-
kaisuus, valinnanvapaus, potilasturvallisuus, korkeatasoinen osaaminen ja vaikutta-
vuus. (Aalto ym. 2017, 1). Asiakkuus on asiakkaan ja vilinehuollon vilinen prosessi,
joka koostuu asiakaskohtaamisista. Vélinehuollon asiakas on tuotteen vastaanottaja tai
palvelun kéyttdjd/tilaaja. (Karhumiki ym. 2017, 300.) Asiakaskokemus muodostuu
asiakkaan kokemuksista asioinnin eri vaiheissa. Asiakaskokemukseen vaikuttavat tun-
teet sekd uudet ja vanhat mielikuvat, joita yritys asiakkaassa herattdd. (Korkiakoski

2019, 19.)

Asiakaskokemuksen kolme keskeisintd merkitystéd katsotaan olevan
1. Asiakaskokemus luo yritykselle kilpailuetua.
2. Digitalisaatio tuo uusia mahdollisuuksia asiakaskokemukselle.
3. Asiakaskokemus tuo yritykselle liiketoimintamahdollisuuksia. (Ahvenainen,

Gylling & Leino 2017, 19.)

Asiakkuus perustuu tekoihin, tietoon ja tunteeseen. Asiakaskokemuksen rakentaminen
on jatkuva prosessi, joka alkaa johdon tyopdydaltd. Asiakaskokemuksen tulisi méérit-
tdd ydinprosessit ja avainalueet. Nditd ovat mm. asiakaspalvelukulttuurin rakentami-

nen, rekrytointi, henkiloston seuranta ja palkitseminen, prosessit ja toimintatavat.
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4.4 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Asiakaskokemuksen mittaamisessa ratkaisevaa on keneltd ja mitd kysytddn sekd mil-
loin ja missd kanavassa kysytdédn. (Gerdt, B. & Korkiakoski, K. 2016). Asiakaskoke-
muksen mittaamiseksi tarvitaan mittareita laadulliseen kehittdmiseen ja asiakaspda-
oman kehittdmiseen. Samoja mittareita tarvitaan asiakaskokemuksen kehittdmisen ja
kehittymisen mittaamiseen. (Korkiakoski 2019, 65.) Laadulliset mittarit selvittivit
asiakkaan aiempia kokemuksia. Suosituin mittari on Net Promoter Score (NPS) eli
kuinka todenndkdisesti kyseistd yritystd suosittelisi. Asiakkaalta voidaan myds kysya
asioinnin helppoutta ja vaivattomuutta. Tunteita ja asiakastyyvyvdisyyttd voidaan mi-
tata Happy or not —mallilla. (Korkiakoski 2019, 66-67.) Happy or not- mittaus on kay-
tossd esimerkiksi SataDiagin laboratorioissa ja kuvantamisen palvelupisteissd. Tamén
opinndytetyon yhteydessa toteutettavassa kyselyssé asiakkailta kysytddn sekd suositel-

tavuutta, ettd asioinnin helppoutta ja vaivattomuutta.

Sairaanhoitopiirissd asiakaskokemusta mitataan asiakkaille potilaskdynnin jilkeen
tekstiviestilld 1dhetettdvan kyselyn avulla. Henkilostolle 1dhetddn neljdnnes vuosittain
Tydvire-kysely. Asiakastyytyvdisyyden ja henkildstotyytyvéisyyden vililld on yhteys.
Tyytyvéinen, osaava, motivoinut ja sitoutunut henkilokunta saa aikaan parempia asia-
kaskokemuksia. Asiakaskokemus syntyy jokaisessa kohtaamisessa tyontekijén kanssa.

(Satasairaalan Intranet Henkka.)

Satakunnan sairaanhoitopiirissé on asiakaskokemuksen parantamiseksi laadittu useita
toimenpiteitd. Satasairaalan asiakas-ja potilaspalveluohjelma 2021-2022 siséltda viisi

osa-aluetta.

1. asiakasldhtdiset palvelut

2. erinomainen asiakaskokemus

3. monikanavaiset asiointipalvelut ja digitaalisten palveluiden kokonaisuus
4. asiakasosallisuus

5. posititvinen ja houkutteleva brandimielikuva
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Vuosille 2021-2022 asetettuisiin tavoitteisiin sisdltyy mm. ettd, koko henkilostd on
saanut vdhintddn perustason koulutuksen asiakaspalveluun. Tavoitteena on myds pa-
rantaa asiakkaiden kokemusta puhelinasiakaspalvelussa. (Satakunnan sairaanhoitopii-

rin yhtyméhallituksen poytékirja 22.2.2021, § 31.)

Asiakkaalta ja henkilokunnalla tulleeseen palautteeseen pitdd reagoida nopeasti ja sys-
temaattisesti. Yritykselld tulisi olla toimintamallit sekd asiakkailta ettd henkilostoltd
tuleviin palautteisiin. Asiakaskysely tuottaa tietoa, jonka perustalle yrityksen sisdinen
toimintamalli rakennetaan. Asiakaskysely perustuu usein kohtaamisiin ja kosketuspis-
teissd tapahtuviin palautteisiin. Ndin ollen tiedon tulee kulkea myds henkilostolle. Pa-
lautteen késittely heti palautteen saamisen jilkeen tyontekijan tai tiimin kanssa on tér-
kedd, jolloin korjaavista toimenpiteistd pystytddn sopimaan nopeammin. Palaute voi
johtaa esimerkiksi asiakaspalvelun laadun parantamiseen tai tydaikojen asiakaslahtdi-

sempéén suunnitteluun. (Korkiakoski 2019, 164.)

Korkiakoski on kuvannut vélittdmén reagoinnin pyordn vaiheet henkildston suuntaan.
1. Palautekysely asiakkaalle
2. Halytykset eli asiakaskokemuksen mittaus- ja johtamisjdrjestelmdin asetettu
raja, jolloin yritys reagoi arvosteluun tai suositteluun.
3. Kontakti tyontekijéén tai tiimiin, jota palaute koskee.

4. Kehitystoimenpiteet

Kehitystoimenpiteet voivat vaatia muutoksia prosessiin, rooleihin ja vastuihin. Asia-
kaskyselyistd saatu palaute pitdd analysoida eikéd kontaktia palautteen antajaan ei saa
unohtaa. Sovitut toimenpiteet tulee kirjata ja tilanne palautteen antajaan on hoidettava

loppuun asti. Sovituista toimenpiteistd kannattaa koostaa kokonaiskuva. (Korkiakoski

2019, 89-90.)

Henkilostokokemus on osa asiakaskokemusta. Asiakaskokemuksen ja henkildstoko-
kemuksen vaikutus toisiinsa riippuu hyvin paljon yrityksen toimialasta ja siitd miten
paljon asiakaspolussa on digitaalisia vaiheita. Asiakaskokemus ja henkildstokokemus
yhdessa vaikuttavat yrityksen menestymiseen. (Korkiakoski 2019, 28-29.) Henkil6s-
tokokemus on tyontekijin ndkemys tyonantajasta, joka muodostuu vuorovaikutuksesta

tyotekijén ja tyonantajan valilld, mielikuvista ja tunteista. Nykyéén yritykset seuraavat
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henkildston motivaatiota, sitoutumista ja viihtymistd, koska ndilld tekijoilla on suora

vaikutus asiakaskokemukseen. (Korkiakoski 2019, 19-20.)

Osaava tydvoima on menestyvéin organisaation kantava voima ja tdydennyskoulutus
on erittdin tdrkedssd roolissa ammattikunnasta riippumatta. Koulutuksiin osallistumi-
nen mietitddn huolellisesti vastuualueiden toiminnan ja tavoitteiden mukaan. Kehitys-
keskusteluissa kidydadn 1api myds koulutustarpeet. Sairaanhoitopiirin tavoitteena on
kiyda kehityskeskustelut vihintdan 80 % vakinaisen tai yli 6 kuukautta palveluksessa
olevan henkil6ston kanssa. Vilinehuollossa kehityskeskustelut kédytiin vuonna 2020
100 %. Vilinehuoltajan vakinaisia toimia tiytettiin 10 kpl (SataDiag henkildstokerto-
mus 2020.) Jokainen onnistunut rekrytointi parantaa yrityksen mahdollisuutta rakentaa
onnistuneita asiakaskokemuksia ja erottua kilpailijoista (Korkiakoski 2019, 23). Jat-
kuvan menestyksen aikaansaamiseksi henkiloston aineettoman pddoman ymmértami-
nen henkilostotuottavuuden nékokulmasta on tarkedd. Henkiloston kehittdiminen on
strateginen valinta ja edellyttdd johdon ndkemystd pidemmalld aikajinteelld. Jatkuvan
kehittdmisen lisdksi padtosten pitdd tdhdatd tulevaisuudessa menestymiseen. Asetettu-
jen tavoitteiden tulee olla sellaisia, joihin henkilostd voi sitoutua ja tunnistaa tarvitse-

mansa kehittimistoimenpiteet. (Kesti, 2010, 20.)

Vilinehuoltajat ovat vélinehuoltoalan perustutkinnon, vilinehuollon ammatti- tai eri-
koisammattitutkinnon suorittaneita. SataDiagissa vilinehuoltajista eldkeiéin saavuttaa
seuraavan viiden vuoden sisilld ldhes 29 %. Tydvoimapulaa on ratkaistu rakentamalla
yhteistyotd eri ammatillisten oppilaitosten kanssa. (SataDiag henkilostokertomus
2019). SataDiagin keskitetyssé vilinehuoltokeskuksessa toimii vdlinehuoltopaillikko,
osastonhoitaja, osastoinsindori sekd vilinehuoltajia, joista kolme toimii tiiminvetdjina.
Henkilokunnan osaamisesta huolehditaan alan koulutuksilla, tyopaikkakoulutuksilla

ja sddnnollisilld osastopalavereilla.

4.5 Digitaalisuus osana asiakaskokemusta

Kehittdminen ldhtee aina asiakkaasta ja hdnen tarpeistaan. Asiakkaiden vaatimukset
ovat kasvaneet. Digitaalisuus tuo asiakaskokemukseen eri kommunikointikanavat,

palvelut ovat jatkuvasti saatavilla eli palvelu nopeutuu. Digitalisaation avulla pyritdén
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tekemdidn asiakaskokemuksesta mahdollisimman vaivaton. (Gerdt & Eskelinen 2018,
13.) Digiajan asiakaskokemuksen kehittdminen voidaan jakaa neljddn osa-alueeseen
(kuva 2): palvelun nopeuteen, personointiin ja kayttdjdystavillisyyteen, joita tukee
hyvin rakennettu teknologiaympéristo. (Gerdt & Eskelinen 2018, 13). Vilinehuollon
digiajan asiakaskokemuksen kehittimisen konkreettinen esimerkki on sdhkoinen ti-
lausjérjestelmd, jonka avulla pystytddn palvelemaan nopeammin, mahdollistetaan
tuotteiden saatavuuden seuranta ja asiakastietojen reaaliaikainen pdivitys. Tilausjér-
jestelmd on kayttdjdystdvillinen ja Web-moduulin avulla tilattavia tuotteita voi

katsella kuvina.

Reaaliaikainen Personointi Kayttdja-
palvelu ystavallisyys

Teknologiaymparisto

Kuva 2. Asiakaskokemuksen keskeiset kehitysalueet digiaikana (Gerdt & Eskelinen
2018, 55)

4.6 Talousnakokulma

Palvelujen tuottaminen maksaa. Johdon pitdd ymmartiéd tuotantoprosessin toiminta,
taloudellisten tavoitteiden toteutuminen ja henkildstdvoimavarojen tunnusluvut. Kus-
tannusvaikuttavuuden arviointia vaikeuttaa julkisen toiminnan yhteiskunnallisen vai-
kutuksen osoittaminen. Kéytettdvissd olevat resurssit pitdd osata my0s viestid omalle
organisaatiolle ja viestid, ettd toiminnalla on kustannuksiin liittyvét vaikutukset. (Vir-

tanen & Stenvall, 2011, 140.)

SataDiag on julkisella sektorilla toimiva organisaatio, jonka toiminnan tarkoitus ei ole
tuottaa voittoa vaan tdhtdd nollatulokseen. Hinnaston laadinnassa noudatetaan seka

omakustannus- ettd aiheuttamisperiaatetta. Vélinehuoltopalveluista perittdvéin hinnan



19

tarkoitus on kattaa tuotteiden huollosta ja muiden palvelujen tuottamisesta aiheutuneet
kustannukset, jolloin tuotteet ja palvelut hinnoitellaan niiden omakustannusarvojen pe-
rusteella. Toimintopohjaiseen kustannuslaskentaan hinnasto otettiin kdyttoon Sata-
Diagissa vuonna 2019. Vilinehuollon tuotteistaminen ja toimintolaskentaprosessi teh-
tiin vuonna 2018. Tuotekoreittain hinnoiteltu hinnasto on helpottanut palvelujen mark-
kinointia ja palvelutarjonnan hallintaa. Hinnasto on aikaisempaa huomattavasti asia-

kasystévéllisempi ja asiakas nidkee mistd hinta muodostuu. (Valtanen, 2019, 77.)

4.7 Osaamisen johtaminen

Osaamisen johtaminen perustuu strategisten tavoitteiden osaamisen méidrittelyyn,
osaamisen kehittdmiseen ja mittaamiseen. Sitoutunut johto pystyy ennakoimaan tule-
vaisuuden tarpeet, kuten tarpeenmukaiset ja riittdvét henkilostoresurssit sekd osaami-
sen kehittdmisen. (Karhumaéki ym. 2017, 294.) Vilinehuollon johto toivoi panostusta
tuotteistuksen, laatutyon ja LEAN-toiminnan aloittamiseen. Johtamisjérjestelmin ja
organisaatiorakenteen lapikdynti vastaamaan tulevia tarpeita oli jo vuonna 2017 suun-
nitteilla. Kehittdmisen tiekarttaa (kuva 3) on noudatettu ja tulokset ovat hyvid. Tiekart-
taa on péivitetty tdltd pohjalta myos vuosille 2019-2021. Asiakastyytyviisyys ja sithen
vaikuttavat tekijdt ovat merkittdvdssd asemassa osana vilinehuollon kehittdmiso-
hjelmaa. Asiakastyytyvdisyyden yhtend mittarina toimii vuosittain seké sisdisille ettd

ulkoisille asiakkaille 1dhetettiva asiakastyytyviisyyskysely.
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(El}sat_a Valinehuollon kehittamisen
{ ) Diag tiekartta 2017-2018
Asia 2016 07 018

34 1/4 24 34 4/4 1/4 24 I 4

Asiakaskyselyn valmistelu

Ydinprosessien kuvaaminen

Asiakaskyselyn toteutus

Lean jalkautus

Palvelukuvaukset, palvelupaketit ja hinnoittelu
Johtamisjarjestelman luonti

Laatutydn kehittaminen

Satasoten kehittaminen

Osaamisten ja toiden kuvaaminen

Siirtyminen sahkaiseen tyovuorojen hallintaan?

aktiivinen toiminta
seuranta ja jatkuva kehittaminen
valmistelu

Kuva 3. Vilinehuollon kehittdmisen tiekartta. (Hagman 2017)

Vilinehuollon johtamisjarjestelméé ja organisaatiorakennetta on muutettu asiakaslah-
toisemmaéksi. Vilinehuoltokeskuksen yhteydessd on palvelutoimisto. Asiakkaiden
palveleminen ja konsultoiminen vélinehuoltoon liittyvissé asioissa kuuluu tiiminveta-
jien tehtdviin. Tiiminvetdjdt huolehtivat myos toiminnanohjausjérjestelmén ylldpitoon
liittyvistd tehtdvistd. Esimiestehtdvissd ovat vilinehuoltopééllikko, osastonhoitaja
sekd osastoinsinddri. Vilinehuoltajia on n. 80. He tydskentelevit Satasairaalan vili-
nehuoltokeskuksessa, sairaanhoitopiirin yksikdissd (sisdinen asiakasorganisaatio) ja

terveyskeskuksissa (ulkoinen asiakasorganisaatio).
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5 LAADUNHALLINTA

5.1 LEAN osana yhteisid toimintatapoja

Kunta voi pitdd palvelua kalliina, mutta ammattilaisille laatu on usein sitd, ettd tilattu
tuote on virheeton ja oikea-aikaisesti toimitettu. Perinteinen tehokkuuden muoto on
resurssitehokkuus, joka tarkoittaa kaikkien arvoa tuottavien resurssien tehokasta
hyodyntamistd. Virtaustehokkuudessa keskitytddn sen sijaan jalostettavaan yksikkoon.
Molempia seka resurssitehokkuutta ettd virtaustehokkuutta tarvitaan myds vélinehu-
ollossa kannattavuuden ja asiakastyytyviisyyden takaamiseksi. (Modig & Ahlstrom,
2013, 16.)

SataDiagissa LEAN on otettu kéyttoon 2015 kaikilla vastuualueilla. Turhan
karsiminen ja jatkuvan kehittdmisen periaate on jatkunut siitd saakka. Vélinehuollossa
pyritddn tehokkaaseen tyOkiertoon eri aluepisteiden tyokierrolla ja osaamisella
varmistetaan dkkindisten poissaolojen tullessa toiminnan jatkuminen. Samalla tyon
mielekkyys lisdéintyy ja verkostoituminen eri aluepisteiden vililld lisda sosiaalisia suh-
teita. Suurin hyoty on toiminnan ymmérryksen lisddminen ja yhteistyon mah-
dollisuuksien nidkeminen sekd kokonaiskuvan laajeneminen. Asiakaspalvelua seka
sisdisid ettd ulkoisia asiakkaita otetaan yhd paremmin huomioon asiakaspalvelun
laatua kehittimélld. Alueelliselle toiminnalle tavoitellaan yhteisid toimintatapoja.
Tiivistetysti LEANin tavoitteet ovat henkilokunnan osallistaminen tyonsd kehit-
tdmiseen, prosessien kehittiminen sujuvammaksi ilman ongelmakohtia ja hukkaa.

Yhteistyokykyinen toisiaan kunnioittava henkilosto ja arvot nivoutuvat toisiinsa.

5.2 Prosessit

Prosessit ovat virtaustehokkuuden perusta. Sana prosessi tarkoittaa eteenpdin viemista
ja se mité prosessissa vieddédn eteenpdin kutsutaan virtausyksikoksi. Virtaustehokkuus
nostaa esiin kaksi asiaa arvon ja tarpeen. Tarve médrittelee arvon ja arvon méérittelee

asiakas. (Modig & Ahlstrom, 2013, 19.)
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Prosessit ovat kdytdnnossd organisaatiossa tehtévid tyotd. Eri prosessityypit voidaan
jakaa kolmeen pddluokkaan: asiakasléhtdisyyteen, vaikuttavuuteen seké organisaation
toiminnan tuottavuuteen, taloudellisuuteen ja tehokkuuteen. Prosessien maarittelyssa
tunnistetaan ensin keskeiset asiakastarpeet. Toiseksi nimetddn keskeiset toiminnot,
jotka jaetaan ydinprosesseihin ja tukiprosesseihin. Prosessit voidaan vield pilkkoa osa-
prosesseihin ja pienempiin tyOvaiheisiin. Prosessia johtaa prosessinomistaja, joka
huolehtii, ettd prosessi toimii kuten pitddkin. Johtaminen edellyttid prosessien
ymmaértidmistd. Prosessiajattelulla tarkoitetaan tyon suunnittelua ja organisointia ja nii-
den loogista tydjérjestystd. Prosessiajattelu parhaimmillaan lisdd tyon tavoitteel-
lisuutta, mielekkyyttd ja sitd kautta tyotyytyvéisyyttd. (Virtanen & Stenvall, 2011,
148-158.)

Vilinehuollon kaikki prosessit on kuvattu ja prosessikuvauksia piivitetddn tarpeen
mukaan. Vilinehuoltotoimintaa siitelee useat eri sdddokset. Tuote kiy lépi tietyt huol-
lon vaiheet sdddosten tiayttymiseksi ja potilasturvallisuuden varmistamiseksi. Proses-
sin alku ja loppu pitdd olla tiedossa ldpimenoajan mittaamisen mahdollistamiseksi.
Esimerkiksi vélinehuollon palvelulupauksen toteutuminen leikkausyksikolle perustuu

prosessin ldpimenoaikaan.

Asiakastyytyvidisyyskyselyn avulla pyritdédn selvittdmadn, miten vélinehuollon proses-
seja voidaan kehittdd. Onko palvelun eri vaiheissa ja prosessien toimivuudessa mah-
dollisia mahdollisia kehittimiskohteita? Prosessien kehittdmistd voidaan tarkastella
taloudellisesta ndkokulmasta, asiakastyytyvéisyyden kannalta, itse prosessin kehit-
tdmisen kannalta sekd yksikon kehittymisen ja oppimisen kannalta. (Saren-Koivu

2017, 12).

Prosessijohtaminen lisdd ylemmén ja keskijohdon ymmarrystd ja helpottaa
johtamistyotd. Henkilostd pystyy helpommin ndkeméén oman roolinsa ja tyonsi mer-
kityksen isommassa kuvassa. Asiakkaat ja sidosryhmdt ymmairtdvdt paremmin
julkishallinnon tyoskentelyd. My0ds omistajien edustajien eli poliitikkojen tyd tehda
paitoksid helpottuu, kun palvelujen tuottaminen on avattu heille. (Virtanen & Stenvall,

148-158.)
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5.3 Laadunhallinta

Tasapuoliseen laadunhallintaan kuuluu johtamista, suunnittelua, arviointia ja paranta-
mista asetettujen laatutavoitteiden saavuttamiseksi. Laadunhallinnan periaatteita ovat
asiakaskeskeisyys, johtajuus, henkildston tdysipainoinen osallistuminen, prosessimai-
nen toimintamalli, toiminnan parantaminen, ndyttoon perustuva paitoksenteko ja suh-
teiden hallinta. Suomalaista terveydenhuollon laatua ohjaa kansalliset laadunhallinta-
suositukset. Laatusuosituksissa laadunhallinta on jérjestelmaéllisté ja toiminnan seuraa-
mista edellyttdvad henkiloston ja johdon vastuulla olevaa jokapdiviistd tyGtd, jossa
erityisesti esiin nousee asiakasldhtdisyys ja asiakkaan osallistuminen seké prosessien
hallinta. Laatua voidaan mitata ja arvioida eri mittareilla. (Sosiaali- ja terveysminis-

teri6 2014, 10.)

Laadunhallinnalla varmistetaan prosessien toimivuus. SataDiagissa organisaation suo-
rituskykyé mitataan taloudellisin ja toiminnallisin mittarein. Toiminnallisia mittareita
ovat asiakastyytyvéisyys (jatkuva mittaus), highpro (reklamaatioiden mééra ja sisilto),
henkil6ston tydvire, henkildston tydohyvinvointi, sairauspoissaolot, varaston kiertono-
peus (lddkehuolto) sekd vastausviiveet (laboratorio ja kuvantamispalvelut). (Sata-
Diagin vuosien 2020-2022 toiminta- ja taloussuunnitelma.) Vélinehuollossa huolto-,
tuotanto-, ja palveluprosessit pitdé tuottaa oikeudenmukaisesti, tasapuolisesti ja kilpai-
lukykyisesti. Laadun ja sen kehittimisen menetelmiksi Karhuméki kuvaa minimitason

saavuttamiseksi laaduntarkkailun. (Karhumaki ym. 2017, 301).

5.4 Tuotteen laatu

Nékemys vilinehuollon laadusta on erilainen organisaation johdolla, potilailla ja am-
mattilaisilla. Kunta voi pitdd palvelua kalliina ja potilas arvostaa potilasturvallisuutta,
Ammattilaisille laatu on usein sité, ettd tilattu tuote on virheeton ja oikea-aikaisesti
toimitettu. Laadun mittaamista ja méérittelyéd vaikeuttaa kenen ndkemykselle annetaan
suurin painoarvo. Tarkedd on mdiiritelld mitd laadulla tarkoitetaan eri tarkastelu-

tasoilla. (Karhumiki ym. 2017, 333.)
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Laatu maaritellddn usein kahdeksan laatu-ulottuvuuden avulla:

1. tuotteen suorituskyky

2. ominaispiirteet

3. luotettavuus

4. yhdenmukaisuus ennalta médriteltyihin standardeihin
5. kestdvyys

6. kéyttokelpoisuus

7. esteettisyys

8.

imagon perusteella subjektiivisesti havaittu laatu (Karhuméki ym. 2017, 17.)

Virheettomyys on tirkein tuotantokeskeinen ominaisuus, joka vélinehuollossa tarkoit-
taa steriilid tuotetta. Laadullisena mittarina voivat toimia siis virheiden méérit, miten
virheet saadaan paljastettua sekd virheiden syntyminen estettyd mahdollisimman
tehokkaasti. Asiakaskeskeinen laatu tarkoittaa vélinehuollossa tuotteen soveltumista
asiakkaan tarpeisiin. On siis tirkeda tietdd asiakkaiden tarpeet ja asiakastyytyviisyys.

(Karhuméki ym. 2017, 333.)

5.5 Palvelun laatu

Palvelun laatua on vaikea médritelld, koska palvelua ei voi késin koskettaa eiké palve-
lua voi erottaa palvelun tuottajasta. Palvelutapahtuman aikana tapahtunut sanallinen ja
sanaton viestintd vaikuttavat kokemuksiin. Jokainen palvelutapahtuma on ainutker-
tainen. Palvelua ei voi myOskddn varastoida. (Karhumaki ym. 2017, 333.) Tyo vili-
nehuollossa on infektioiden levidmistd ehkdisevéd tyotd, mutta vélinehuolto on myds
asiakaspalvelua. Sisdisten ja ulkoisten asiakkaiden kuuleminen sekd tarpeiden sel-
vittdminen on térkedd asiakaspalvelun laadun kehittimiseksi. Asiakastapaamisia jér-
jestetddn asiakasyksikoiden kanssa ja sddnnollisid palavereja asiakasyksikossé tyOs-
kentelevien vélinehuoltajatiimien kanssa pidetddan. "Hyvén asiakaspalvelun kriteerit

ovat osa palvelun laatua” (Karhuméiki ym. 2017, 301).

Asiakaspalvelun laatu muodostuu useista eri tekijoistd. Palvelun on oltava oikea-ai-

kaista ja perustua tarpeeseen. Palveluiden pitdd olla helppokéyttoisid. Laatu
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muodostuu myds asiakkaan hyvistd kohtelusta ammattitaitoisella osaavalla hen-
kilostolld, joka tarjoaa asiakkailleen yksilollistd, toimivaa ja joustavaa palvelua. Myos
kriittisten palautteiden késittely ja niiden perusteella toiminnan kehittiminen ovat osa
asiakaspalvelun laatua. Asiakastyytyvaisyyttd seuraamalla ja kehittdmalld luodaan
palvelukulttuuri, jonka muodostumiseen asiakas on padssyt itse vaikuttamaan. Johdon
taito arvioida toimintaa ja kehittyd ovat tirked osa asiakaspalvelun laadun kehit-
tdmistd. (Karhuméki ym. 2017, 302.) Opinnédytetyon yhteydessa toteutettavassa kyse-
lyssé asiakkailta kysytddn sekd palveluiden helppokayttdisyytti ja oikea-aikaisuutta.

5.6 Tuotannonohjausjirjestelmé laadunhallinnan vilineend

SataDiagin vélinehuollon laadunhallinnan vélineend kdytdssd on tuotannonohjausjéar-
jestelmad, jonka avulla voidaan seurata vilinehuollon tuotteen koko prosessia. Kuvassa
neljd ndkyy tuotannonohjausjérjestelman vaiheet. Tuotannonohjausjarjestelmén avulla
voidaan jéljittdd tuotteen viimeisin sijainti ja selvittdd prosessin aikaisemmat vaiheet.
Potilasturvallisuus parantuu huomattavasti ja jarjestelmi on helppokéyttdinen. Tuo-
tantokdyttd perustuu koodeihin ja niiden luentaan. Ohjeet ovat ajantasalla ja
asiakkaalle reaaliaikaisesti saatavilla. (Haavisto 2020.) Lisimoduulin avulla voi kat-
sella vilinehuollon tuotteiden tuotetietoja, paikantaa tuotteita ja tehda tilauksia. Tilaa-
minen edellyttdd laajaa varastomoduulia. Tilaajalla on mahdollisuus jattdd tuotekoh-
tainen kommentti vélinehuoltoon. Séhkoéisen tilausjérjestelmén avulla pystytddn pa-
remmin vastaamaan asiakkaan tarpeeseen. Erityisesti leikkausosasto toivoi Web-mo-
duulin saamista, silli se mahdollistaa vilinehuollon tuotteiden tarkastelun kuvina.
(Haavisto, 2018.) Asiakastyytyvéisyyskyselyyn vastanneilla noin puolella on séhkoi-

sen tilausjédrjestelmén laaja varastomoduuli kdytossa.
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T-DOC - vdlinehuoltoprosessissa

... Veraston
- Steriloinnin linta
a rekisterdinti E skastilaukset
Tarkistus, pakkaus 4
4 ja laadunseuranta

Kuva 4. Getingen T-Doc tuotannonohjausjirjestelmin vaiheet (Haapanen, 2018)

Vilinehuollon toimintasuunnitelmassa on tuotannonohjausjirjestelmén hyodyntdmi-
sen kasvattaminen. Vilinehuollon tuotannonohjausjérjestelméén liitetty sdhkdinen ti-
lausjdrjestelmi on aikaisempaa tilausprosessia huomattavasti asiakasystévallisempi.
Sédhkdinen tilausjirjestelma poistaa kiaytostd vanhat paperiset tilauskaavakkeet, sahko-
postilla ja puhelimella tehdyt tilaukset. Lisdksi sdhkoinen tilausjérjestelmi on asiak-
kaalla kdytossd ympéri vuorokauden. Sdhkdisen tilausjirjestelmén etuja ovat myos
asiakkaan ajantasaisten tietojen péivitys, joihin on aikaisemmin kulunut paljon tydai-
kaa. Sédhkoinen tilausjarjestelmd mahdollistaa tuotteiden saatavuuden seurannan, jol-

loin pystytddn paremmin vastaamaan asiakkaan tarpeeseen.



27

6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA TULOKSET

6.1 Tutkimuksen toteutus

Opinndytetyon tdsséd luvussa kaydaédn lapi tutkimuksen toteutus ja esitellddn asiakas-
tyytyvdisyyskyselyn tulokset. Asiakaskyselyn avulla pystytddn vastaamaan opinndy-
tetyOlle asetettuihin tavoitteisiin. Vertailtavuus aikaisemmin toteutettuun kyselyyn sdi-
lytettiin. Asiakastyytyvéisyyskyselyn tavoitteena oli selvittdd, millaiseksi asiakkaat
kokevat vilinehuollon asiakaspalvelun sekd tehdéd havaintoja asiakastyytyvédisyydessa
vertaamalla vuoden 2017 ja 2020 kyselyiden vastauksia. Kolmantena tavoitteena oli
16ytad keinoja, miten vilinehuollon asiakastyytyvdisyyttd voitaisiin entisestdén paran-
taa. Asiakastyytyvédisyyskyselyn tulokset késitellddn esimiesten toimesta ja johtopéa-
toksid tullaan kiyttimadn jatkossa hyodyksi vélinehuollon palveluiden kehittdmisessa.
Tavoitteena on ldhettdd asiakastyytyvdisyyskysely vuosittain asiakkaille ja saatujen

palautteiden avulla kehittdd toimintaa entistd paremmaksi.

Asiakastyytyvéisyyskyselyn suunnittelun pohjana toimi 2017 toteutettu asiakaskysely
(Liite 1). Vuoden 2020 kysely suunniteltiin yhdessa vélinehuoltopdillikon ja osaston-
hoitajan kanssa. Tutkimus suoritettiin kvantitatiivisena asiakaskyselyné ajalla 26.11-
15.12.2020. Kyselylomake (liite 2) laadittiin Webropol-ohjelmaa kayttden ja ldhetet-
tiin sdhkopostikyselynd 89:lle asiakasvastuuyksikoiden esimiehelle, joista 32 vastasi
(2017 47). Asiakaskyselysta tehtiin mahdollisimman vastaaja ystévéllinen kysymysten
muotoilulla, méérélla (seitsemin kysymystd) sekd ajankdytoltddn (vastausaika 5-10
min). Kysymykset vastaajan taustaorganisaation lisdksi késittelivdt palvelun ja tuottei-
den laatua, sdhkoistd varausjdrjestelmdd sekd viimeisend kysymyksend suositelta-

vuutta.

Kyselyyn vastasi vuonna 36 % (2017 39 %). Vastausméairdén voi vaikuttaa ajankohta
lahelld joulua, Covid-19 pandemia seki “vdsyminen” asiakaskyselyihin vastaamiseen.
Kyselyn yhteydesséd oli sdhkdposti, jossa kerrottiin asiakaskyselyn tavoite ja tieto
vastausten kdytdstd osana opinndytetyotd. Lisdksi lahetettiin muistutusviesti kyselyyn
vastaamisesta viikkoa ennen vastausajan paittymistd. Webropol on sairaanhoi-

topiirisséd kéytdssd, joten kysely on helppo toteuttaa myds tulevina vuosina.
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Kysymyksid oli seitsemin, joista ensimmadiseksi kysyttiin tydnantajaa. Muita varsi-
naisia taustatietoja ei kysytty. Vastausvaihtoehdot véittimiin olivat likert-asteikolla
5=Taysin samaa mieltd, 4=Jokseenkin samaa mieltd, 3=Ei samaa, ei eri mielti,
2=Jokseenkin eri mieltd 1=Téysin eri mieltd. Kysymysten avulla pyrittiin 16ytdméaén
vastaus tutkimusongelmaan, millaiseksi asiakkaat kokevat vélinehuollon asiakaspal-
velun. Kirjallisen analysoinnin ja vastausprosenttien jakaantumisen liséksi olen pyrki-
nyt havainnollistamaan lukijalle tutkimustuloksia kuvioin ja taulukoin kédyttden apuna

Excel-ohjelmaa.

6.2 Tutkimustulokset

Ensimmaisessa kysymyksessé kysyttiin vastaajan tyonantajaa (kuvio 4). 56 % vastaa-
jista oli Satakunnan sairaanhoitopiiristd, 35 % Porin perusturvasta ja 9 % muista orga-

nisaatioista.

Porin perusturva 35%

rganisaatio, mika’ 9%

2 4

Kuvio 4. Onko tyonantajanne N=32

Seuraavat kysymykset kisittelivdt palvelua, tuotteita ja asiakaspalvelua. Ensin
esitettiin viisi vaittdimaa (kuvio 5). Seuraavaksi pyydettiin kehittdmisehdotuksia ja pa-

lautetta koskien vilinehuollon palveluita, tuotteita tai asiakaspalvelua. Viittdmien
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vastausten keskiarvoksi tuli 4,1. Avoimia vastauksia tuli yhdeksdn. Avoin palaute on

kohdistettu sitd koskevan viittdméan kohdalle.

Keskiarvo
[ tuotteet
n=32 E
1sta 1 t Ksiar
palvel t it ta )
| SRR n=32
ne 1da ueioa
1 ja on tanolla =32
| K nita tarvitaan L=
linet n pa ut
( . ;J“ J n=32 42
illcitaan od 1

Valinehuollon asiakaspalvelu on
hyvaa g
q p) 3 4 =

— Keskiarvo 4,1

Kuvio 5. Vastaa seuraaviin vaittamiin. N=32

Viittdmadn “vélinehuollon palvelut/tuotteet vastaavat laadullisesti odotuksiani” oltiin
eniten tyytyvéisid (ka 4,6). Vastanneista 56 % oli vdittdmin kanssa jokseenkin samaa
mieltd ja 44 % tdysin samaa mieltd. Vilinehuollon palvelut ja tuotteet vastaavat siis
erittdin hyvin odotuksia. Vilinehuollon ammattilaisille tuotteen laatu on usein sité, etta

tilattu tuote on virheeton ja oikea-aikaisesti toimitettu.

Viittdma vilinehuollon palveluista/tuotteista on helppo saada tietoa” sai heikoimman
arvosanan (ka 3,6). Palveluista ja tuotteista tiedon saamista helppona piti vain 16 %,
kun taas 19 % vastaajista oli tidysin eri mieltd tai jokseenkin eri mieltd. Tiedon saami-
sen vaikeus tuli esiin myds avoimissa vastauksissa. Tarve sidhkdiselle tilausjérjestel-
malle ja Web-moduulille tuli esiin viidessd palautteessa. Toive kuvalliselle esitteelle
tilattavista vélineistd helpottaisi ja nopeuttaisi tilaamista. Myos tilaamiseen ja lisdtie-
tojen saamiseen toivottiin parempia ohjeita. Kehittdmistarpeet liittyivat tilaus- ja toi-

mitusprosesseihin. Vélineiden tilausprosessi ja siitd aiheutuvat kustannukset ei ole
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kaikille selvilld. Myos kdytetyimpien tarvikkeiden “kestotilauslista” helpottaisi ja

nopeuttaisi tilaamista.

Viittdma vilinehuollon palveluja on tarjolla silloin, kun niitd tarvitaan” (ka 3,9) 69
% vastanneista oli tdysin tai jokseenkin samaa mieltd vidittdimén kanssa. Palvelun on
oltava oikea-aikaista ja perustua tarpeeseen. Palvelujen saatavuus parantuu entis-
estddn, kun sdhkoinen tilausjarjestelmé on asiakkaalla kdytossd ympéri vuorokauden.
Sdhkoinen tilausjérjestelmd onkin otettu kidyttoon Porin perusturvassa kevdidn 2021

aikana.

Viittdma “vilinehuollon palvelut vastaavat sisédlloltdan odotuksiani” (ka 4,2) 84 % oli
tdysin samaa mieltd tai jokseenkin samaa mieltid. Asiakkaiden kuuleminen seké tar-
peiden selvittiminen on tarkedd asiakaspalvelun laadun kehittdmiseksi. Asiakastapaa-
miset asiakasyksikdiden kanssa ja sdédnndlliset palaverit asiakasyksikossé tyoskentele-
vien vélinehuoltajatiimien kanssa mahdollistavat palveluiden siséllon jatkuvan kehit-
tdmisen, jonka muodostumiseen asiakas on pddssyt itse vaikuttamaan.

2

Viittdmé vélinehuollon asiakaspalvelu on hyvdda” (ka 4,3). Viittdmistd tdmi sai
toiseksi parhaan “arvosanan”. 88 % oli tdysin tai jokseenkin samaa mieltd. Asiakas-
palvelun laatu muodostuu asiakkaan hyvéastid kohtelusta ammattitaitoisella osaavalla
henkildstolld, joka tarjoaa asiakkailleen yksilollistd, toimivaa ja joustavaa palvelua.
Avoimessa vastauskentéissd asiakaspalvelu sai positiivista palautetta puhelinpalve-

lusta. Yhteishenki toimii ongelmia ratkaistaecssa. Myds asiakaspisteissd oleva viline-

huolto toimii.

Seuraavat kolme kysymystad késittelivit sdhkoisti tilausjérjestelméa, joka otettiin kéyt-
toon 2020 ja on kadytdssd 53 %:lla eli yli puolella vastanneista (kuvio 6). Kysely ohjasi
vastaajan suoraan seitsemdnteen eli viimeiseen suositeltavuus kysymykseen, mikali

tilausjarjestelma ei ollut kaytossa.
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E 47%

Kuvio 6. Onko kéytossisi sdhkodinen tilausjarjestelma. N=32

Sahkoisen tilausjdrjestelmédn kéyttdjat ovat piddasiassa tyytyviisid (kuvio 7).
Vastaajista 88 % oli sitd mieltd, ettd sdhkoinen tilausjérjestelmé vastaa odotuksia. Ke-
hittdmisehdotuksia tuli kaksi.

e listalle vain tuotteita, jotka ovat tilattavissa

o tilausjirjestelman kehittdminen - nykyinen jérjestelma on kankea. Tiedettidva

tilattavan tuotteen nimi jarjestelmissé ja pakkauskoko.

samaa mielta 47%

Jokseenkin eri mielta 12%

4

Taysin en miglta

Kuvio 7. Sdhkdinen tilausjarjestelmé vastaa odotuksiani. N=17
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Viimeinen kysymys koski suositeltavuutta (kuvio 8). Kysymykseen vastasi 31 henki-

164 ja kaikki vastaajat suosittelisivat vilinehuollon palveluja.

Kuvio 8. Suosittelisitteko vilinehuollon palveluja. N=31

6.3 Havainnot asiakastyytyviisyydessd vuosien 2017 ja 2020 vililld seké kehit-
tdmisehdotukset

Asiakkaiden kuuleminen ja tarpeiden selvittdminen on tdrkedd asiakaspalvelun laadun
kehittamiseksi. Asiakastyytyvéisyyden seuraaminen on jatkuva prosessi. Vertailta-
vuus aikaisemmin toteutettuun kyselyyn sdilytettiin. Kyselyd voidaan kéyttdd myos
jatkossa samanlaisena tai kehittamélla sitd vastaamaan muutteisiin tarpeisiin. Asiakas-
kyselyssd esiin tulleisiin kehityskohteisiin ja palautteisiin pitdd kiinnittdd huomiota.
Asiakaskyselyistd saatu palaute pitdd analysoida. Kontaktia palautteen antajaan saa
unohtaa. Palaute voi johtaa esimerkiksi asiakaspalvelun laadun parantamiseen tai tyo-
aikojen asiakasldahtdisempdén suunnitteluun. Asiakkaille tulee antaa palaute asiakas-
tyytyvdisyyskyselyn tuloksista. Tdméd kannustaa vastaamaan, myds seuraavaan kyse-
lyyn. Vuonna 2017 toteutetun asiakastyytyvaisyyskyselyn perusteella tehtyjen kehit-
tdmistoimenpiteiden  vaikutukset ndkyvdt. Vuonna 2020  vélinehuollon
asiakastyytyvéisyys on parantanut vuoteen 2017 verrattuna. Vastausprosentit olivat
samalla tasolla; vuonna 2020 36 % ja 2017 39 %. My0s vastanneiden organisaatiot

jakautuivat ldhes samanlaisesti vuosina 2017 ja 2020.

Vertailtaessa asiakastyytyvéaisyyskyselyiden tuloksia voidaan havaita, ettd vilinehuol-
lon palveluun ja tuotteiden laatuun seké asiakaspalveluun ollaan aikaisempaa tyyty-
vaisempid. Kuviossa 9 on vertailtu viiden viittdméan kanssa tdysin tai jokseenkin sa-

maa mieltd vastauksia vuosina 2017 ja 2020. Viittdimaéan ”Vilinehuollon palveluja on
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tarjolla silloin, kun niit4 tarvitaan” muutosta oli véhiten. Laatuun ollaan selvésti aikai-
sempaa tyytyvdisempid. 2017 toteutetun asiakaskyselyn seurauksena kehittdmistoi-
menpiteiksi tuli ndkyvyyden lisidminen. Avoimet ovet, jotka jarjestettiin huhtikuussa
2017. Tiedottamista lisdttiin eri kanavissa, kuten Intranet, www-sivut, henkildstolehti

ja Facebook.

Vaittamien vertailu taysin ja jokseenkin samaa mielta
olevat 2020 ja 2017

Vélinehuollon asiakaspalvelu on hyvaa

Vélinehuollon palvelut vastaavat sisalloltaan
odotuksiani

Vilinehuollon palveluja on tarjolla silloin, kun niita
tarvitaan

Vilinehuollon palveluista/tuotteista on helppo
saada tietoa

Vilinehuollon palvelut/tuotteet vastaavat
laadullisesti odotuksiani
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Kuvio 9. Viittdmien vertailu tdysin ja jokseenkin samaa mieltd olevat 2020 (n=32) ja
2017 (n=47)

Vilinehuollon asiakaspalvelu on parantunut entisestddan. Vuonna 2020 88 % on tdysin
tai jokseenkin samaa mieltd ja vastaavasti vuonna 2017 66 %. Asiakaspalvelun laadun
parantamiseksi tehddén jatkuvasti toimenpiteitd. Satakunnan sairaanhoitopiirissd on
asiakaskokemuksen parantamiseksi laadittu useita toimenpiteitd. Satasairaalan asia-
kas-ja potilaspalveluohjelma 2021-2022 siséltdé viisi osa-aluetta; asiakaslidhtoiset pal-
velut, erinomainen asiakaskokemus, monikanavaiset asiointipalvelut ja digitaalisten
palveluiden kokonaisuus, asiakasosallisuus ja positiivinen ja houkutteleva brindimie-
likuva. Asiakasosallisuus konkretisoituu edellisen kyselyn jdlkeisend kehitystoimen-
piteend. Asiakastapaamisia jirjestetddn asiakasyksikdiden kanssa vidhintddn kerran
vuodessa. Tiimipalaverit pidetddn 1-2 kertaa vuodessa ja tarvittaessa useammin. S44n-
nollisid palavereja asiakasyksikdssd tyoskentelevien vilinehuoltajatiimien kanssa pi-
detddn. Asiakaspalveluun kiinnitetddn entisti enemmén huomiota. Aluepisteiden asia-
kaspalvelu saa kiitosta. Myds puhelimessa tapahtuvaan asiakaspalveluun ollaan tyyty-
viisid. Digitaalisten palveluiden kéyttdjakunta kasvaa nopeasti. Kuviossa 10 vastaus-

ten jakaantuminen 2020 ja 2017.
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Asiakaspalvelu on hyvaa
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Kuvio 10. Vastausten jakaantuminen vuosina 2020 (n=32) ja 2017 (n=47) viittimaan
“asiakaspalvelu on hyvaa”.

Viittdman “vilinehuollon palvelut vastaavat sisélloltddn odotuksia” kanssa oli samaa
tai tdysin samaa mieltd vuonna 2020 84 % ja vuonna 2017 60 %. Kuviossa 11 vastaus-

ten jakaantuminen 2020 ja 2017.

Palvelut vastaavat sisalloltaan odotuksiani

25
20
15
10

5 I I I

, L [ ]

Tdysin samaa mielta 4=)okseenkin 3=Eisamaa, eieri  2=Jokseenkin eri  1=Taysin eri mielta
samaa mielta mieltad mielta

W 2020 Palvelut vastaavat sisalloltaan odotuksiani m 2017 Palvelut vastaavat sisalloltaan odotuksiani

Kuvio 11. Vastausten jakaantuminen vuosina 2020 (n=32) ja 2017 (n=47) viittimaiin
“palvelut vastaavat sisélloltdan odotuksiani”.
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Sisdisii ja ulkoisia asiakkaita otetaan yhd paremmin huomioon asiakaspalvelun laatua
kehittamaélla ja alueelliselle toiminnalle tavoitellaan yhteisid toimintatapoja. Henkilo-
kohtaista palvelua arvostetaan ja sitd pidetddn hyvani. Palautteen avulla pystytdén

vastaamaan entistd paremmin asiakkaiden tarpeisiin ja palveluiden sisdltoon.

Viittdmén “vélinehuollon palveluja on tarjolla, silloin kun niité tarvitaan” kanssa 69
% on tdysin samaa mieltd, kun vuonna 2017 se oli 66 %. Eri mielti tai tdysin eri mieltd
palveluiden oikea-aikaisuuden kanssa vastaajista on vuonna 2020 9 % ja 2017 13 %.

Tyoaikojen asiakasldahtdisempi suunnittelu on parhaillaan tyon alla vélinehuollossa.
Webropol-kysely vilinehuoltajille on léhetetty ja syksylld toteutettavan tydvuoroko-
keilun tavoitteena on saada mm. vihentdd tyon kuormittavuutta ja lisiti ergonomiaa.
Tiimityon lisddminen ja tasapuolisempi tyokierto sekd selkedmmat tydajat lisddvit
tyOssd vithtymistd. Asiakkaan ndkokulmasta on tirkedd saada ruuhkahuippuihin teki-
joitd. LEANin tavoitteiden mukaisesti henkilokunta osallistetaan tyonsd kehit-

tdmiseen. Kuviossa 12 vastausten jakaantuminen 2020 ja 2017.

Palveluja on tarjolla silloin, kun niita tarvitaan
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Kuvio 12. Vastausten jakaantuminen vuosina 2020 (n=32) ja 2017 (n=47) viittimadn
“palveluja on tarjolla silloin, kun niité tarvitaan™.

Vuonna 2017 yksi kehittdimiskohteista oli palvelulupauksen antaminen. Palvelulupaus
on otettu kdyttoon ja tehty ABC- kiireellisyysluokituksella yhteistydssé leikkausosas-

ton kanssa. Kéytdnnossa se tarkoittaa, ettd A: viidessé tunnissa tuote takaisin, B: ennen
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klo 12 huoltoon tulleet aamuksi takaisin. C ei ole saanut mitdin médritystd, mutta edel-
leen nimessd mukana. Prosessin alku ja loppu pitdi olla tiedossa ldpimenoajan mit-
taamisen mahdollistamiseksi. Vilinehuollon kaikki prosessit on kuvattu ja pros-
essikuvauksia pdivitetddn tarpeen mukaan. Uusinta (2021) on, etté asiakasyksikot ovat
saaneet "kummin” tiiminvetdjit ovat jakaneet kaikki asiakasyksikot keskenéén ja toi-
mivat yhteyshenkildiné prosessiin liittyvissa asioissa.

Viittdmain “palveluista ja tuotteista on helppo saada tietoa”, vastaajista on 65 %
vuonna 2020 tdysin samaa mielti tai jokseenkin samaa mieltd, kun 2017 vastaava luku
oli 34 %. Jokseenkin tai tdysin eri mieltd vastaajista on 2020 19 % ja 2017 47 %.
Vaikka tietoa palveluista ja tuotteista on helpompi saada kuin vuonna 2017, niin edel-
leen tiedon saaminen on selked kehittimiskohde. Séhkdisen tilausjirjestelmén kehit-
tyessd ja kdyttdjadkunnan laajetessa tiedon saaminen tuotteista helpottuu. Asiakastapaa-
miset, alueellinen yhteisty0 ja integroitujen aluepisteiden toiminnan kehittdminen ja
yhtendistiminen auttavat ymmaértdméan toimintaa. Jolloin tiedonsaanti palveluista ja

tuotteista helpottuu. Kuviossa 13 vastausten jakaantuminen 2020 ja 2017.

Palveluista ja tuotteista on helppo saada tietoa
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Kuvio 13. Vastausten jakaantuminen vuosina 2020 (n=32) ja 2017 (n=47) viittimadn
“palveluista ja tuotteista on helppo saada tietoa”.

Sdhkoinen tilausjirjestelmé on kdytossd 53 % :lla vastanneista ja sen kdyton lisddmi-
selle on olemassa selked tarve, joka tulee selkedsti esiin avoimissa vastauksissa. Web-
tilaus pilotoitiin ensin parilla Satasairaalan yksikolld 2019 ja otettiin sitten kdyttoon

Satasairaalassa kesélld 2020. Sdhkdisen tilausjérjestelmén laajempi kdyttoonotto on
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edennyt. Alkuvuodesta 2021 se on otettu kdyttdon myos Porin perusturvassa. Sahkoi-
nen tilausjirjestelmd on aikaisempaa tilausprosessia huomattavasti asiakasystavélli-
sempi. Tilausprosessi helpottuu ja nopeutuu. Sédhkdinen tilausjérjestelma on kéaytossé
asiakkaalla kdytossd ympéri vuorokauden. My0s asiakkaan ajantasaisten tietojen pii-
vitys, joka sddstdd tydaikaa. Tilausjdrjestelmd mahdollistaa tuotteiden saatavuuden
seurannan, jolloin pystytdén paremmin vastaamaan asiakkaan tarpeeseen. Sdhkdinen
tilausjarjestelmé koetaan tarpeelliseksi ja helpottaa tilaamista. My0s palautetta ja ke-
hittdmisehdotuksia tuli, kuten listalla olevien tuotteiden pdivittdminen ajan tasalle ja
tilausjdrjestelmin “ketterdittiminen” ja tarve kuvalliselle hakutoiminnalle on ole-
massa. Palveluiden pitdd olla helppokéyttdisid ja oikea-aikaisia. Digitaalisuuden
lisddntyminen tuo asiakaskokemukseen eri kommunikointikanavat, palvelut ovat jat-

kuvasti saatavilla ja palvelu nopeutuu.

Vilinehuollon palvelut ja tuotteet vastaavat laadullisesti paremmin odotuksia aikai-
sempaan verrattuna. Vuonna 2020 100 % vastaajista on tdysin tai jokseenkin samaa
mieltd, kun vuonna 2017 70 % on tdysin tai jokseenkin samaa mieltd ja 13 % jokseen-
kin eri mieltd. Laadunhallinta on jirjestelmallistd ja toiminnan seuraamista edellytté-
véad henkiloston ja johdon vastuulla olevaa jokapdiviistd tyotd, jossa erityisesti esiin
nousee asiakasldhtOisyys ja asiakkaan osallistuminen sekd prosessien hallinta.
Asiakaspalvelun laatu muodostuu useista eri tekijoistd. Laatu muodostuu myos asiak-
kaan hyvista kohtelusta ammattitaitoisella osaavalla henkilostolld, joka tarjoaa asiak-
kailleen yksil6llistd, toimivaa ja joustavaa palvelua. Kuviossa 14 vastausten jakaan-

tuminen 2020 ja 2017.
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Palvelut ja tuotteet vastaavat laadullisesti odotuksiani
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Kuvio 14. Vastausten jakaantuminen vuosina 2020 (n=32) ja 2017 (n=47) véiittimaiin
“palvelut ja tuotteet vastaavat laadullisesti odotuksiani”.

2017 kysyttiin halukkuutta tutustua vilinehuollon palveluihin ja tiloihin ja avoimet
ovet jérjestettiinkin vuonna 2017 onnistuneesti. Vuonna 2020 Covid-19 pandemian
vuoksi halukkuutta tutustua vélinehuollon tiloihin ei kysytty. Védlinehuollon uudet tilat
ovat suunnitteilla Satasairaalaan. Epidemiologisen tilanteen parannuttua ja uusien ti-
lojen valmistumisen jédlkeen tutustuminen vilinehuollon uusittuihin tiloihin tulee ole-

maan jélleen mahdollista.

Laadulliset mittarit selvittdvit asiakkaan aiempia kokemuksia. Suosituin mittari on
Net Promoter Score (NPS) eli kuinka todennékoisesti kyseistd organisaatiota suositte-

lisi. Kaikki vastaajat suosittelisivat vélinehuollon palveluita. Samoin oli vuonna 2017.
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Taulukoista 1 ja 2 voi tarkastella vield tarkemmin, miten vuosien 2020 ja 2017 vas-

taukset ovat jakaantuneet.

Taulukko 1. Vastausten jakautuminen vuonna 2020

o 5=Taysin 4=Jokseenkin | 3=Eisamaa, | 2=Jokseenkin | 1=Taysin eri
Valttamat 2020 samaa mieltd samaa mieltd ei eri mielta eri mielta mielta
Vilinehuollon palvelut/tuotteet
vastaavat laadullisesti odotuksiani 14 18
Vilinehuollon palveluistaltuotteista
on helppo saada tietoa (5] 15 5 5 1
Vilinehuollon palveluja on tarjolla
sillein, kun niita tarvitaan 11 11 7 3
Valinehuollon palvelut vastaavat
sisalléltian odotuksiani 15 12 2 3
Vilinehuollon asiakaspalvelu on
hyvaia 14 14 3 1
Taulukko 2. Vastausten jakautuminen vuonna 2017

. . 5=Taysin 4=Jokseenkin | 3=Eisamaa, | 2=Jokseenkin | 1=Taysin eri
Vaittamat 2017 samaa mielti | samaamielta | eierimieltd eri mielti mielti
Vialinehuollon palvelut/tuotteet
vastaavat laadullisesti odotuksiani 13 21 5] 5]

Valinehucllon palveluistal/tuotteista

on helppo saada tietoa 3 13 10 19 2
Vialinehuollon palveluja on tarjolla

sillein, kun niita tarvitaan 7 24 9 5]

Vialinehuollon palvelut vastaavat

sisdlloltian odotuksiani 8 20 8 10

Vilinehuollon asiakaspalvelu on

hyvaa 13 18 12 3




40

7 POHDINTA JA JOHTOPAATOKSET

Opinndytetyon tarkoituksena oli selvittdd millaiseksi Satakunnan sairaanhoitopiirin
diagnostisten palveluiden SataDiag liikelaitoksen vélinehuollon asiakasyksikdiden
asiakkaat kokevat vélinehuollon asiakaspalvelun sekd tehdd havaintoja vertaamalla
vuoden 2017 ja 2020 asiakastyytyvidisyyskyselyiden vastauksia. Tarkoitus oli 10ytdd
myos keinoja, miten vilinehuollon asiakastyytyviisyyttd voitaisiin entisestdin paran-

taa.

Opinndytetyoprosessi alkoi jo kesdlla 2020. Oli mielenkiintoista ja kannustavaa saada
aihe samasta organisaatiosta, jossa tydskentelen. Toiminnallisesti SataDiagin viline-
huolto on merkittdvé sairaanhoidon tukipalvelu ja olen oppinut vélinehuollosta paljon
titd opinndytetyota kirjoittaessani. Sain tukea ja tietoa vdlinehuollon esimiehiltid koko
prosessin ajan. Tutkimus suoritettiin kvantitatiivisena asiakaskyselynd ajalla 26.11-
15.12.2020. Tyod eteni kvantitatiivisen tutkimusprosessin vaiheiden mukaan. Ensin
laadittiin tutkimussuunnitelma ja tiedon kerdémista varten lomake eli asiakastyytyvii-
syyskysely. Kerdsin aineiston késiteltdvéksi, analysoinnin jilkeen raportoin tulokset
ja lopuksi tein johtopédétokset. Kvantitatiivista tutkimusta voidaan nimittdd my®os tilas-
tolliseksi tutkimukseksi. Kvantitatiivinen tutkimus on méérillinen tutkimus eli otok-
sen on oltava riittdvan suuri. Lahetin kyselyn sdhkopostilla 89:1le esimiehelle, joista
32 vastasi. Tuloksia voidaan pitdd luotettavana. Kvantitatiivisen kyselytutkimuksen
tekeminen ja lomakekyselyn toteuttaminen oli minulle uutta, mutta apuna toimi aikai-

semmin vuonna 2020 toteutettu kysely.

Asiakastyytyvidisyyskyselyiden tuloksia oli myds helppo vertailla keskenddn. Hyvit
kysymykset olivat kyselyn onnistumisen perusedellytys. Kysely oli pituudeltaan asia-
kasystévillinen ja kysymysten asettelultaan mahdollisimman ymmarrettavé seké eteni
loogisesti. Kysymykset olivat numeroitu juoksevasti ja samaa aihetta késittelevét ky-
symykset muodostivat kokonaisuuden. Samaa asiakastyytyviisyyskyselyd on mahdol-
lista kdyttad tulevina vuosina ja kyselyyn on myds toiminnan mahdollisesti muuttuessa
helppo tehda tarvittavia muutoksia. Vastaajien taustaorganisaatiot jakautuivat samalla

tavalla vuosina 2017 ja 2020. Yli 50 % vastanneista oli Satakunnan sairaanhoitopii-
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ristd, reilu kolmannes Porin perusturvasta ja loput muista organisaatioista. Kysymyk-
set kasittelivit palveluita ja tuotteita laatua seki asiakaspalvelua. Tuotteiden ja palve-
luiden laatuun ollaan erittdin tyytyviisid ja niitd on oikea-aikaisesti saatavilla. Asia-
kaspalvelu on hyvda. Vihiten hajontaa oli ’vélinehuollon palvelut/tuotteet vastaavat
laadullisesti odotuksiani” vdittimén kohdalla. Eniten hajontaa vastauksissa oli “vali-
nehuollon tuotteista ja palveluista on helppo saada tietoa” véittdmén kohdalla. Sahkoi-
nen tilausjérjestelma on kiytdssa yli puolella vastanneista. Sdhkoiselle tilausjérjestel-
malle on selked tarve. Tilausjédrjestelman kayttdjat ovat pddasiassa tyytyvaisid. Tilaus-
jarjestelmdi voitaisiin kuitenkin vield ketterdittdd entisestdén ja tuotevalikoimaa péi-
vittdd ajantasaiseksi. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tarkoituksena 16ytdd prosessien toi-
mivuudessa mahdollisia kehittimiskohteita. Prosessien kehittdmistd voidaan tarkas-
tella taloudellisesta ndkokulmasta, asiakastyytyvéisyyden kannalta, itse prosessin ke-
hittdmisen kannalta sekd yksikon kehittymisen ja oppimisen kannalta. Kustannusten

jakautuminen ja tilaus- ja toimitusprosessit eivét ole kaikille asiakkaille taysin selvilla.

Vertailtaessa tutkimustuloksia vuosien 2017 ja 2020 vélilld voi tehdd havainnon, ettd
vélinehuollon asiakastyytyvdisyys on parantunut entisestddn. Kaikki vastanneet suo-
sittelisivat vélinehuollon palveluja. Vastausprosentit olivat eri vuosina ldhes samalla
tasolla. Vuoden 2017 kyselyn perusteella valikoituneet kehittimistoimenpiteet on lai-
tettu kdytantoon. Asiakasyksikdiden tapaamisia jérjestetidn ja ABC-palvelulupaus
leikkausyksikolle on otettu kdyttdon. Tiedottaminen oli 2017 yksi kehittdmiskohteista
ja 2020 toteutetun kyselyn perusteella sama kehittimiskohde on yhd ajankohtainen.
Keinoja asiakastyytyvdisyyden parantamiseksi ovat sdhkoisen tilausjirjestelmén kayt-
tdjamédran lisddminen yhd useammalle asiakkaalle. Sdhkoisen tilausjirjestelmén
kayttd onkin jo laajentunut kevddn 2021 aikana Porin perusturvaan. Kiyttoonotetuilla
kummikokouksilla ja asiakastapaamisilla on iso merkitys asiakastyytyvidisyyden kan-
nalta varsinkin uusissa aluepisteissd, joille SataDiagin vilinehuollon toimintatavat
ovat uutta. Henkildstoresurssien riittdvyyteen on panostettu oppilaitoksen kanssa teh-
téavalld koulutusyhteistyolld. Ammattitaitoiset ja koulutetut vilinehuoltajat tulevat jat-
kossakin kuulumaan SataDiagin henkildstoon. Henkiloston kuuleminen ja osallistami-
nen on tdrkedd. Asiakaskokemus on osa henkildstokokemusta. Esimiehet seuraavat
henkil6ston tyovirettd ja asiakkailta saatuja palautteita reaaliajassa. SataDiagin strate-
giaa noudatetaan asiakas, henkilosto, prosessi ja talousndkokulmista. Satasairaalan

asiakas-ja potilaspalveluohjelma 2021-2022 mukaisesti asiakaspalvelukoulutukset
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kuuluvat jokaisen sairaanhoitopiirin tyontekijdn suoritettavaksi. Asiakasta kuullaan
entistd tarkemmalla korvalla ja digitaalisten palveluiden lisddntyminen tuovat myos
valinehuoltopalveluiden eri prosesseihin sekd omat haasteensa ettd hyotynsd. Vali-
nehuoltajien tydvuorosuunnittelun kehittdmisen kysely on ldhetetty vélinehuoltajille.

Saatujen palautteiden perusteella uudet tydvuorot otetaan kokeiluun syksylla 2021.

Asiakasldhtoisyys, asiakastarpeita palveleva verkosto ja palvelutarjonta, osaava ja mo-
tivoitunut johto ja henkilosto sekd organisaation kustannustehokkuus on kuvattu vili-
nehuollon kehittdmisen tiekarttaan ja teoriaosuudessa onnistuin mielestini rajaamaan
aiheen riittdvin tarkasti. Haasteellista teoriaosuuden kirjoittamisessa rajata eri asiakas-
tyytyvéisyyteen vaikuttavat tekijét erillisten otsikoiden alle, koska eri tekijét kuitenkin
liittyvat vahvasti kaikki toisiinsa. Opettajalta sain hyvid neuvoja ja tukea tarvittaessa.
Asettamalleni aikataululle jouduin hieman antamaan periksi. Onnistunut strategia ja
strategian toimeenpano on yrityksen johdon tarkein tehtévi. SataDiag liikelaitoksen
strategian mukaisesti vdlinehuollon maakunnan vélinehuoltopisteitd on integroitu Sa-
taDiagin tuottamaksi palveluksi. Strategian toisessa vaiheessa on keskitytty toiminnan
systemaattiseen kehittimiseen operatiivisen tehokkuuden, prosessien ja laadun sekd
henkildston osaamisen parantamiseksi. Kehittdiminen on jatkuvaa ty6td. Leanin tavoit-
teiden mukaisesti prosesseja kehitetdédn sujuvammaksi ilman ongelmakohtia ja huk-
kaa. Asiakkaan tarpeiden tyydyttiminen, asiakkaan prosessien helpottaminen ja tehos-
taminen, oikea-aikainen reagointi tarpeisiin ja pyyntdihin nékyvét asiakastyytyvaisyy-
den parantumisena. Yhteistyokykyinen toisiaan kunnioittava henkildstd ja arvot ni-

voutuvat toisiinsa.
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LITE 1

2017 Valinehuolto

Asiakastyytyvaisyyskysely

Toteutus 3/2017 Webropol-kyselylla. Vastausaikaa oli 3 viikkoa

Kohderyhma SATSHP kaikki esimiehet ja PETU:n Valinehuollon palveluita
kayttavat lahiesimiehet

Onko tyonantajanne: (N=47)

Satakunnan sairaanhoitopiiri

Porin perusturvakeskus -

Muu organisaatio, mika? F

Véalinehuollon palveluista/tuotteista on helppo saada tietoa
(N=47)

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20
" t + 4 + ' + + +

Taysin eri mieltd

Jokseenkin eri mieltd

Ei samaa, ei eri mieltd

Jokseenkin samaa mieltd

[Taysin samaa mielta
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Kehittamistoimenpiteita

* Ideoita nakyvyyden lisdaminen

- Avoimet ovet 10.4.2017 (yhteystietojen jakaminen,
prosessin esittely vaiheittain, asiasisaltdinen
tiedottaminen,

- Tiedottaminen Henkassa, www-sivuilla, postitse,
Vinkkeliin juttua

- Tiedottaminen asiakkaille logistiikasta
- Sote - ryhméan kautta

- Alueelliset koulutuspaivat

- Kummikokoukset

- Palvelulupaus ja sen tiedottaminen

Vilinehuollon palveluja on tarjolla silloin, kun niitdtarvitaan
? (N=46)

0 5 10 15 20 25 30
' 4 ; N y

Taysin eri mieltd

Jokseenkin eri mielta

Ei samaa, ei eri mielta

Jokseenkin samaa mieltd

Téaysin samaa mieltd

Vilinehuollon palvelut vastaavat sisall6ltdan odotuksiani?
(N=46}

0 5 10 15 20 25
: + t

Taysin eri mieltd

Jokseenkin eri mieltd

Ei samaa, ei eri mieltd

Jokseenkin samaa mieltd

Téysin samaa mieltd
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Kummikokoukset

Palvelupakettien raatalointi ja niista
tiedottaminen

Tuotekuvasto

Tdoc webbi-littyma asiakkaille

Vilinehuollon palvelut/tuotteet vastaavat laadullisesti
odotuksiani? (N=46)

0 5 10 15 20 25

Téysin eri mieltd

Jokseenkin eri mieltd

Ei samaa, ei eri mieltad

Jokseenkin samaa mieltd

Taysin samaa mieltd

« Vastuurajapinnat laadussa ja niista
tiedottaminen

 Palautekanavan luominen laadun
parantamiseksi (esim.lomake PETU:lle)
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Vilinehuollon asiakaspalvelu on hyvaa? (N=46)

20

Taysin eri mielta

Jokseenkin eri mielta

Ei samaa, ei eri mielta

Jokseenkin samaa mielta

Taysin samaa mielta

Suosittelisitteko Vilinehuollon palvelua? (N=43)

45

Kylia

Ei

Haluatteko tutustua Valinehuollon palveluihin ja tiloihin?
(N=46)

0 5 10 15 20 25 30

Kyl

Ei
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Valinehuolto asiakastyytyvaisyys 2020

1. Onko tyonantajanne
C) Satakunnan sairaanhoitopiiri

() Porin perusturva

Muu organisaatio, mika?

O

2. Vastaa seuraaviin viittimiin

Taysin samaa mieltd=>5
Jokseenkin samaa mielti=4
Ei samaa, ei eri mieltd=3
Jokseenkin eri mieltd=2
Taysin eri mieltd=1
1

Vialinehuollon palvelut/tuotteet
vastaavat laadullisesti
odotuksiani

O

Valinehuollon
palveluista/tuotteista on
helppo saada tietoa

O

Viélinehuollon palveluja on
tarjolla silloin, kun niita
tarvitaan

O

Vialinehuollon palvelut
vastaavat sisalloltaan
odotuksiani

O

Valinehuollon asiakaspalvelu on()
hyvaa

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O

O
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3. Otamme Kiitollisina vastaan kehittiimisehdotuksia ja palautetta vilinehuol-
lon palveluiden, tuotteiden tai asiakaspalvelun parantamiseksi.

4. Onko kiytossisi sihkoinen tilausjirjestelmi?

() Kylla
() Fi

5. Sihkoinen tilausjirjestelmi vastaa odotuksiani

() Taysin samaa mielti

() Jokseenkin samaa mieltad
C) Ei samaa, ei eri mieltd
C) Jokseenkin eri mieltd

Taysin eri mieltd

O

6. Otamme vastaan siihkéisen tilausjiirjestelmin kehittimisehdotuksia kiytti-
jan nikokulmasta

7. Suosittelisitteko vilinehuollon palveluja?

() Kylia
C) En
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