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Asiakaspalvelun laatu ja sujuvat toimintatavat ovat keskeisia tekijoitd yksityisen
ladkarikeskuksen toiminnassa. Asiakkaan ensimmainen kontakti yritykseen tapah-
tuu asiakaspalvelun kautta joko puhelimitse, sdhkdisia asiointipalveluita kayttéden
tai kasvokkain asiakaspalvelijan kanssa. On hyvin tarkeaa, etta asiakas saa ensi-
kontaktista alkaen toivomansa kaltaista palvelua, palatakseen laakarikeskuksen
asiakkaaksi myos jatkossa. Yksityisessa laakarikeskuksessa tarjotaan asiakkaille
terveydenhuollon palveluita joustavasti ja nopeasti. Yksityissektori toimii vaihtoeh-
tona ja tdydentavana palveluna julkisen sektorin terveydenhuoltopalveluille.

Opinnaytetyo toteutettiin kehittdmistyona, jossa on sovellettu tutkimuksellisen ke-
hittdmistydon menetelmid. Opinnéytetydn tarkoituksena oli yksityisen laakarikes-
kuksen asiakaspalvelun kehittdminen. Tavoitteena oli toimintatapoja uudistamalla
parantaa asiakaspalvelua. Aineistot kerattiin l1a&karikeskuksen asiakaspalvelutyota
tekevalta henkilokunnalta. Kehittamistyon alkutilanteen kartoitus tehtiin vastaanot-
to-toiminnan henkilokunnalle SWOT-nelikentan avulla (n=11). Taman jalkeen
muodostettiin  vapaaehtoisuuteen perustuva tyoryhma (n=6). Tydryhma koostui
SWOT-nelikenttddn vastanneista tyontekijoistd. Tyoryhman jasenid haastateltiin
kahdessa fokusryhméhaastattelussa. Tyéryhman kanssa tehtiin liséaksi benchmar-
king-kaynti Tampereen Koskiklinikalle. Aineistot analysoitiin teemoittelua ja doku-
menttianalyysid mukaillen.

Tuloksista ilmeni, ettd henkilokunta tietoineen ja taitoineen on yrityksen vahvin
voimavara. Tatéa voimavaraa tulee yllapitad kouluttamalla henkilokuntaa ja huoleh-
tia muun muassa tyévuorosuunnittelun seka sijaisjarjestelyjen avulla henkilékun-
nan tyossa jaksamisesta. Tyoryhman yksimielisen mielipiteen mukaan |88ka-
riaseman asiakaspalvelu tulee jatkossa jarjestad keskitetysti, jolloin ajanvaraus on
fyysisesti erillisissa tiloissa. Kehittamistyon tyéryhmén fokusryhmahaastattelujen
tuotoksena on tehty alustava asiakaspalvelu-suunnitelma siitd, miten asiakaspal-
velu voidaan keskitettyjen toimintojen avulla jatkossa jarjestaa.
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The quality of customer service and smooth type of action are key factors for the
activity of a private clinic. Customers’ first contact with the company is through
customer service either by phone, using e-services, or face to face with the cus-
tomer servant. It is very important that clients receive from the first contact the kind
of service they desire, so that they return to the clinic as customers in the future as
well. In a private medical center health care services are provided to customers in
a flexible and fast way. The private sector is an alternative and complementary
service for public sector health services.

The thesis was carried out as a development work, in which research-
development methods were applied. The purpose of this study was to develop a
private medical center customer service practices. The aim was to reform practic-
es to improve customer service. Data was collected from the clinic’'s customer ser-
vice staff. The development of the baseline survey was directed to reception staff
through SWOT technique (n = 11). A voluntary group was then formed (n = 6). The
working group consisted of four SWOT field worker respondents. The working
group members were interviewed in two focus group interviews. The working
group made a benchmarking visit to Tampere Koskiklinikka. The data were ana-
lyzed through theme and documentary analysis.

The results showed the staff is the company's strongest asset. This resource must
be maintained by training staff and taking care of shift planning, as well as the
staff’s ability to work. The working group’s unanimous opinion is that the medical
center's customer service will be centralized in the future, when the appointment is
physically in separate premises. The result of the development team’s group dis-
cussions indicates the need of a customer service plan for how customer service
can be centralization will be arranged.

Keywords: customer service, development, mode of operation
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KAYTETYT TERMIT JA LYHENTEET

Asiakas

Asiakaspalvelu

SLT

Tassa opinnaytetydssa asiakkaalla tarkoitetaan SLT:n
henkildasiakasta, joka ovat hakeutumassa SLT:lle ladka-

rin vastaanotolle, tutkimuksiin tai leikkaushoitoon.

Asiakaspalvelulla tarkoitetaan henkildasiakkaiden palve-
lua SLT:n tiloissa, seka puhelimen ja Internetin valityksel-
|&. Asiakaspalvelussa tydskentelevat osastonsihteerit ja
sairaanhoitajat.

Seindjoen Laaketieteellinen Tutkimuslaitos Oy; Seingjoen

Laakaritalo Oy



1 JOHDANTO

Terveydenhuollon palveluita ohjataan valtakunnallisesti lainsdadannon avulla. Yk-
sityisia terveydenhuoltopalveluita tuottavan yrityksen toimintaa saatelee, muiden
terveydenhuoltoa ohjaavien lakien liséksi, laki yksityisesta terveydenhuollosta (L
9.2.1990/152). Lakia taydentavéat asetus yksityisestd terveydenhuollosta (A.
24.8.1990/744) ja sosiaali- ja terveysministerion asetus yksityisesta terveyden-
huollosta (A. 7/2006). Laissa sdadetaan oikeudesta tarjota vaestolle terveyden-

huollon palveluita yksityisesti.

Tuorila (2000, 13, 66) on vaitdskirjassaan tutkinut asiakaspalvelua yksityisissa
la&karikeskuksissa. Tulosten mukaan asiakkaat hakeutuvat yksityissektorille paa-
saantoisesti palvelun nopean saatavuuden vuoksi tai ollessaan tyytymattomia jul-
kisen sektorin tarjoamiin palveluihin. Yksityissektori toimii julkista terveydenhuoltoa
taydentavana palvelumuotona. Yksityisessa laakarikeskuksessa asiakkaat pyri-
taan hoitamaan tehokkaasti ja vastaamaan joustavasti asiakkaiden muuttuviin tar-
peisiin. Asiakaspalvelussa yksityissektorilla korostuu asiakkaan valinnan vapaus ja
korkea laatu. Hyvan asiakaspalvelun tavoitteena on tarpeisiinsa avun saanut, tyy-
tyvainen asiakas. Asiakkaalle ainut kontakti ladkarikeskukseen saattaa olla asioi-
minen asiakaspalvelijan kanssa. Tastd asioimiskokemuksesta jaanyt vaikutelma
on usein asiakkaan ainoa kokemus koko yrityksen toiminnasta. Hyvin asiakkaitaan
palvelevassa yrityksessa koko henkilokunta kayttaytyy asiakkaitaan kohtaan sa-
malla tavoin, myoénteista yhteisdkuvaa viestien. (Lehtonen 2002, 62—65; Valkama
2009, 36.)

Syvéjarvi, Lehtopuu, Perttula, Haikid & Jokela (2012, 75-100) ovat inhimillisesti
tehokas-hankkeessa tutkineet henkilokunnan tydmotivaatiota. Tutkimusraportissa
todetaan, etté henkilokunta kokee tyénsad huomattavasti mielekkddmpana saades-
saan itse olla osallistumassa omaan tydtaan koskevaan paatéksentekoon ja tyon
siséllon kehittamiseen. Tyon mielekkyyteen vaikuttavat muun muassa tyontekijan
asenne tyohon ja omat voimavarat, hyva yhteishenki seka tyojarjestelyjen toimi-
vuus. Henkildkunnan kokema tydon mielekkyys heijastuu suoraan asiakaspalveluun

ja asiakkaiden kokemuksiin yrityksesta.
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Asiakkaan ensimmainen yhteydenotto Seindjoen Laadketieteelliselle Tutkimuslai-
tokselle (SLT) tapahtuu aina asiakaspalvelun kautta. SLT:lla suurin osa vastaanot-
to-, tutkimus- ja leikkausajoista annetaan puhelimitse. Osalle ammatinharjoittajista
vastaanottoaikoja on mahdollista varata myos Internet-ajanvarauksen kautta. In-
ternet-ajanvarauksella voidaan taydentaa palveluntarjontaa, mutta se ei voi koko-

naan korvata henkil6kohtaista palvelua (Harju 2006, 13).

Asiakaspalvelun ja ajanvarauksen kehittdminen on ollut keskustelun aiheena
SLT:lla jo pitkdan. Erilaisia tyéryhmid on perustettu jo aiemminkin, mutta mitaan
konkreettista ei ole tapahtunut. Nyt toiminta on laajentunut siind maarin, etta toi-
mintaa on ldhes mahdotonta laadukkaasti jatkaa nykyisissa tiloissa ja nykyisilla
toimintatavoilla. Muutaman vuoden mietinta asian ymparilla tuntuu kuitenkin olleen
paikallaan, silla nyt henkilokunta alkaa olla valmista muutokselle. Tyonantajan toi-
veen mukaisesti opinndytetyon tuotoksena on tehty asiakaspalvelu-suunnitelma,

uuden toimintatavan kayttoon ottamiseksi.

Asiakaspalvelua kehitettdessa tulee osata ennakoida asiakkaiden tarpeet ja rat-
kaista ongelmia jo ennen kuin niitd ehtii syntyd. Yrityksen henkilokunnan tulee
asettua asiakkaan asemaan ja miettia etukateen minkalaisia ongelmia asiakkaalla
voi olla yrityksessa asioidessaan. Ennakoinnin liséksi hyvaan asiakaspalveluun
kuuluu se, ettéd ongelmiin tartutaan ja ne pyritdédn ratkaisemaan mahdollisimman

nopeasti. (Proactive customer service [viitattu 2.10.2012]).

Toimintakasikirjassamme mainitaan, etta jokaista SLT: n prosessia ohjaavat asi-
akkaan tarpeet ja odotukset. Kehittyminen ja kehittdminen lahtevét halusta saavut-
taa asiakastyytyvaisyys, paasta eroon paallekkaisyyksista ja selkeyttdd toimintaa.
Keskeisena laatutyon lahtokohtana pidetddn myos henkiloston tyytyvaisyytta ja

sen lisddmista. My0os tassa kehittamistydssa nama ovat keskeisia asioita.

“A customer is the most important visitor on our premises. He is not depend-
ent on us. We are dependent on him. He is not an interruption in our work.
He is a purpose of it. He is not an outsider on our work. He is part of it. We
are not doing him a favor by serving him. He is doing us a favor by giving us
an opportunity to do so.” Mahatma Gandhi, 1890. ( Service-Ability, 2013.)



2 SEINAJOEN LAAKETIETEELLINEN TUTKIMUSLAITOS QY

2.1 Kehittamistyon toimintaympaéristo

SLT on laakareiden omistama, yksityisia terveydenhuollon vastaanottopalveluita,
paivakirurgisia toimenpiteita ja tyoterveyshuollon palveluita tuottava yhtio. SLT on
perustettu 3.1.1971 kymmenen laakarin osakeyhtiond, jossa on talla hetkelld
osakkaita 137. Osakkaiksi hyvaksytaan vain laakareitd. SLT toimii Seinajoen kes-
kustassa omassa kiinteistésséaan, jossa toiminta on aloitettu 15.10.1987. SLT:lta
on saatavilla kaikkien erikoisalojen erikoislagkaripalvelut. (SLT:n toimintakasikirja
2012, 4))

SLT:n toiminnasta voidaan erotella viisi ydinprosessia: vastaanottotoiminnan, pai-
vakirurgian, tyoterveyshuollon, laboratoriotydn ja kuvantamisen prosessi (Kuvio 1).
Vastaanottoprosessin toimintaa on toimitilojen kolmessa eri kerroksessa, jaoteltui-
na ammatinharjoittajien erityisalojen mukaan. Vastaanottoprosessin toimintaan
kuuluvat ammatinharjoittajien vastaanottojen liséksi toimenpidehuoneessa tehta-
vat kirurgiset ja gynekologiset toimenpiteet ja urologiset tahystykset ja toimenpi-
teet, suoliston tahystykset sek& matkailijoiden rokotuskeskuksen toiminta. Tutki-
musyksikoita ovat laboratoriotydn ja kuvantamisen prosessit. Nama yksikot sijait-
sevat vastaanottojen valittoméassa laheisyydessa, sujuvan asiakaspalvelun varmis-
tamiseksi. Paivakirurgian prosessissa, sairaalaosastolla on kaksi ajanmukaista
leikkaussalia ja kymmenpaikkainen herddmo. Tyoterveyshuollon toimitilat ovat
paaosin SLT:n naapurikiinteistossa ja Kurikassa sijaitsevassa toimipisteessa.
(SLT:n toimintakasikirja 2012, 4.)
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Kuvio 1. SLT:n ydinprosessit

Vakituista henkilokuntaa SLT:lla on noin 60. Henkilékunta koostuu paaosin hoito-
henkilokunnasta ja osastonsihteereista. Ammatinharjoittajia on talla hetkella noin
150. Kaikki ladkarit toimivat ammatinharjoittajina ja heista toistakymmenta toimii
ainoastaan yksityisladkareina. SLT:lla pitavat vastaanottoa myos useat erityistyon-
tekijat, kuten psykologit, psykoterapeutit, ravitsemusterapeutit, sosiaalipsykologit
ja katilét. SLT pyrkii olemaan asiakkailleen tayden palvelun laékaritalo. Tavoittee-
na on hoidon jatkuvuus, toiminnan kehittaminen ja monipuolistaminen. Toiminnan
jatkuva kasvattaminen ei ole itsetarkoitus, vaan pyrkimyksena on hallittu kasvu.

(SLT:n toimintakasikirja 2012, 4.)
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2.2 SLT:n toiminnan arvot, missio ja visio

SLT:n arvot, missio ja visio on maaritelty Anne Leppisen YAMK-opinnaytetyona
vuonna 2009. Koko henkilékunta sai olla mukana kehittdmasséa arvoja ja lopullisen
arvojen valinnan suoritti SLT:n hallitus. Arvot valikoitiin siten, ettd hallitus valitsi
yhden arvon jokaiselta seuraavista alueista: 1) yksilokenttd, 2) periaatekentta, 3)
idealismin kentta ja 4) tehokkuuskentta. Toimintaamme ohjaavat arvot ovat yksilol-

lisyys, ammatillisuus, eettisyys ja tuloksellisuus. (Leppinen 2009, 91-92.)

Yksilollisyys toiminnassamme tarkoittaa kaikkien asiakkaiden huomioimista yksi-
I6ind. Myos SLT:n henkilokuntaa kohdellaan yksil6ina, ei yhtend ryhméana. Yksilol-
lisyyteen sisaltyy myds jokaisen tyontekijan tydpanoksen arvostus ja se, etta jokai-
sesta vélitetddn samalla tavalla. Ammatillisuus nakyy toiminnassamme koko
henkilokunnalla. Ammatillinen toiminta on laadukasta ja luotettavaa. SLT:lle ei ote-
ta yrittgjiksi vaihtoehtoisen laaketieteen edustajia, vaan pitaydytdan koululadketie-
teessda. Ammatillisesti hoidettu potilas lahtee SLT:lta tyytyvaisena ja hyvin hoidet-
tuna. Eettisyyteen liittyy vaitiolovelvollisuus sekd ndyryys ja kunnioitus asiakasta
kohtaan. Siihen kuuluu oikeus hyvaan ja ammattitaitoiseen hoitoon sekad oikeu-
denmukaisuus, jolloin kaikkia asiakkaita hoidetaan samojen periaatteiden mukai-
sesti. Tuloksellisuus on arvo, joka kertoo yrityksemme tarkoituksesta tuottaa ta-
loudellista voittoa. Yrityksen taytyy olla tuloksellinen toiminnan jatkuvuuden tur-
vaamiseksi. TAma koskee potilas-asetelmaa, tyontekijoitéa seka ladkareiden tulok-
sellisuutta. (Leppinen 2009, 91-92.)

SLT:n missiona on tarjota laadukasta ja ammattitaitoista terveyspalvelua yksilolli-
sesti ja joustavasti. Mission taustalla on ajatus siitd, etta olemme vaihtoehto eri-
koissairaanhoidolle. Asiakkailla on vapaus valita palveluntarjoaja, heille tarjotaan
hyvaa ja yksilollistd hoitoa seka tutkimuksia nopeasti ja jonottamatta. (Leppinen
2009, 92.)

Visiona on uudistumiskykyisyys ja toive olla halutuin tyopaikka seka laakéareille
ettd henkilokunnalle. Nama asiat ovat tarkeita tavoitteita ajateltaessa toimintaam-
me 5-10 vuoden p&dhén. Haluamme nadhda SLT:n parempana, kehittyvana ja kas-

vavana yhtiona, jossa pystytddn vastaamaan ajan haasteisiin. Tavoitteena on, etta
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SLT on tyontekijoille houkutteleva ja uudistuksille mydnteinen tydyhteisd, jossa

tyontekijoiden tyohyvinvointiin panostetaan. (Leppinen 2009, 93.)

Hyvaksi tyopaikaksi koetaan tyoyhteiso, jossa tyontekijoita kohdellaan oikeuden-
mukaisesti. Tydyhteisdssa on asetettu toiminnalle arvot ja tydssa on aitoa yhteis-
toimintaa. Hyva tyopaikka on myds tuottava ja kannattava. (Tydympariston ja tyo-

hyvinvoinnin linjaukset vuoteen 2020, 5.)

Leppisen (2009) opinnaytetyon yksi visio on laatusertifikaattiin tahtaava toiminta.
SLT:n toiminta on saanut ISO 9001-mukaisen laatusertifikaatin vuonna 2010, uu-

delleen sertifiointiin pyritddn vuonna 2013.

2.3 Lahtokohdat kehittamistydlle

Asiakkaat odottavat palvelultamme korkeaa laatua, jota ovat aina tottuneet saa-
maan SLT:lla asioidessaan. Henkilokunnan toiminta on ensiarvoisen tarke&é yri-
tyksen imagon yllapitamiseksi ja siksi siihen kiinnitetdan paljon huomiota. Henkilo-
kuntaa rekrytoitaessa pyritaan valitsemaan tyontekijoita, jotka kunnioittavat yrityk-

sen arvoja ja toimintatapoja.

Talla hetkella SLT:n asiakaspalvelu on jarjestetty siten, ettd jokaisessa ydinpro-
sessissa on erikseen asiakaspalvelupiste, jonka henkildkunta toimii paikalla olevi-
en asiakkaiden asiakaspalvelijoina. Naissa asiakaspalvelupisteissa asiakkaat il-
moittautuvat vastaanotolle ja maksavat kaynnin. Samoissa asiakaspalvelupisteis-
sa toimii SLT:n puhelimessa tapahtuva ajanvaraus. Ajanvarauksessa henkilokun-
nan tyotehtaviin kuuluu vastaanotto- ja toimenpideaikojen antaminen, siirtdminen
seka vastaanottoaikojen luominen jarjestelmaan. (Ks. Mykkanen, Tuomainen, Kor-
tekangas & Niska 2008, 14-15.) Ajanvarauksen henkilokunta toimii myds vas-
taanottavien ladkareiden avustajina, hoitaa postituksen, asiakirjatilaukset, resepti-
en uusimiset ja muut tyéhon kuuluvat tehtavat. Tilat ovat melko pienet ja samassa
tilassa tyoskentelee useita ihmisia. Tehtdessd monta tyotd yhta aikaa samassa
tyopisteessa, asiakkaat joutuvat valilla odottamaan toisen tyon loppuunsaattamis-
ta; esimerkiksi asiakaspalvelijan ajanvarauspuhelun paattymistéa, ennen omaa pal-

veluvuoroaan. Asiakaspuheluiden lisdksi kansliassa on oma puhelin laékareiden
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puheluille, johon he soittavat tarvitessaan henkilokunnan apua. Ammatinharjoitta-
vat ovat siséisia asiakkaitamme, joiden palvelu kuuluu tydnkuvaan samalla tavoin

kuin henkildasiakkaiden palvelukin.

SLT:lla seurataan sdannollisesti puheluiden maarid. Nama kertovat kuinka paljon
mahdollisia asiakkaita menetetdan, koska puheluihin ei pystyta vastaamaan re-
surssipulan tai muun ajanvaraukseen kohdistuvan ongelman vuoksi. Tammikuulla
2012 vastattujen puheluiden maara oli 8449 kpl. Ei-vastattujen puheluiden maaréa
oli 1147 kpl. Vastausprosentti oli 88,05 %. Ongelmana koetaan myos puheluiden
jatkuva siirto tyopisteesta toiseen. Naitd siséisia puheluita oli tammikuulla 2012
1536 kpl. (SLT puheluseurantatilastot, [viitattu 14.2.2012]). Ajanvarauksen tulisi
olla toimiva tyopiste, koska ilman tehokasta ajanvarausta ei saada asiakkaita vas-
taanotoille, tutkimuksiin ja leikkauksiin. Jos asiakas ei saa tehokasta palvelua pu-
helimitse on iso riski, etta han hakee palvelun muualta, kilpailijalta.

Voidaksemme palvella kasvavaa asiakasmaaraamme entista paremmin tulee
asiakaspalvelun toimintaa kehittdd sujuvammaksi ja tehokkaammaksi. Alla oleva

asiakaspalaute kiteyttaa kehittamisen tarpeen hyvin.

”Palvelussa sindnsa ei ole mitaan valittamista.
Se héiritsee, ettd ajanvarausluukun takana on monta tuolia, joissa istuu uteli-
aan nakaisia ihmisid. He kuulevat keskustelun taysin esteetta ja koska kyse
voi olla hyvinkin arkaluontoisista asioista, potilasasioiden salassapitoturva ei
toteudu néissé tiloissa.” (Innolink, [viitattu 11.2.2012]).
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3 ASIAKASPALVELU YKSITYISESSA LAAKARIKESKUKSESSA

3.1 Hyvan asiakaspalvelun perusteet

Potilaslain 3 8:n (L. 17.8.1992/785) mukaan jokaisella Suomessa pysyvasti asu-
valla henkilolla on oikeus hyvaan terveyden- ja sairaanhoitoon seka siihen liitty-
vaan kohteluun. Hyvaan hoitoon ja kohteluun liittyy muun muassa hoidon laatu,
potilasturvallisuus, syrjimattomyys ja yhdenvertaisuus, henkilokunnan patevyys
sekd ammattitaito. Toimintayksikon tilat ja toimivat laitteet ovat osa potilaan hyvaa
hoitoa. Toiminnan tulee olla laadukasta, turvallista ja asianmukaisesti toteutettua.
Toimintayksikdssa tulee olla laadittuna suunnitelma laadunhallinnasta ja potilas-
turvallisuuden taytantoonpanosta. Terveydenhuollon toimintayksikon tilat, tutki-

mus- ja hoitolaitteet vaikuttavat toiminnan laatuun. (Kotisaari & Kukkola 2012, 13.)

Hyva asiakaspalvelu on joustavaa ja se vastaa asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin.
Kaikki asiakkaat huomioidaan tasavertaisina yksildina ja hyva asiakaspalvelu on
aina tasalaatuista. Asiakkaalle annetaan aikaa, eikd anneta muiden asiakkaiden
tai tyotehtavien keskeyttaa palvelutilannetta. Tavoitteena on, ettd kerran hyvaa
palvelua saanut asiakas palaa yrityksen asiakkaaksi yhd uudelleen. Asiakkaan
arvostaminen on hyvan palvelun perusedellytys. (Kannisto & Kannisto 2008, 12—
15; Ojanen 2013, 37.)

Perustan hyvélle asiakaspalvelulle luo ammattitaitoinen henkilékunta, jolla on riit-
tavat taidot hallita asiakaspalvelutilanteet. Tarkea osa henkilokunnan taitoja on
my0Onteinen asenne tyota kohtaan ja empatia, jota tarvitaan ihmisten valisissa suh-
teissa seka halu vastata asiakkaan odotuksiin. Asiakaspalvelijan tulee olla yhteis-
tyokykyinen ja aloitteellinen asiakkaan auttamisessa ja palvelemisessa. (Aarni-
koivu 2005, 58-59; Ojanen 2013, 36, 57; Reinboth 2008, 8, 43.)

Asiakaspalvelijalla on tarkea rooli siin&, millaisena asiakas nakee koko organisaa-
tion. Asiakaspalvelijan kaytos ja taidot luovat asiakkaalle mielikuvan yrityksesta ja
sen toiminnasta. Yksi asiakaspalvelijan tarkeimpia taitoja on osata asettua asiak-
kaan asemaan. Palvelun ulkoiset puitteet jaavét asiakkaalle hyvin mieleen; toimiti-

lojen viihtyisyys, asiakaspalvelijoiden ulkoinen olemus ja muiden asiakkaiden l&as-
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naolo. Nama asiat voidaan kokea miellyttavina tai hairitsevina ja jaavat asiakkaan

mieleen osana palvelua ja mielikuvaa yrityksesta. (Pesonen 2002, 46—-47; Lehto-
nen 2002, 64-65, 119.)

Tuorilan (2000, 89-90) mukaan asiakkaat muodostavat toimintaympariston perus-
teella odotuksia saamalleen asiakaspalvelulle. Viintyisd ymparistd ja miellyttava
yleisilme ovat asiakkaille osa hyvaa asiakaspalvelua. Asiakkaalle ympariston ulko-
asu kertoo yrityksen suhtautumisesta asiakkaisiinsa. Asiakas tekee johtopaatoksia
tulevasta palvelusta ja hoidosta heti ensisilmayksella saapuessaan yrityksen tiloi-
hin. Asiakkaat arvioivat saamansa palvelun laatua myos fyysisten tilojen perusteel-

la.

Asiakkaan palvelua puhelimessa kutsutaan puhelinpalvelutoiminnaksi, joka voi-
daan jaotella kolmeen osaan; palveluneuvontaan, terveyden- ja sairaanhoidon
neuvontaan seka palveluun ohjaukseen (Harju 2006, 11-12; Terveyskeskus toimi-
vaksi 2004, 133-134). SLT:n asiakaspalvelussa tapahtuva puhelinpalvelutoiminta

on paaosin palveluun ohjaavaa toimintaa.

3.2 Asiakaspalvelun laatu

Hyva palvelu koetaan erittain tavoiteltavaksi arvoksi. Asiakaspalvelu on asiakkaal-
le tarjottava toiminto tai hyoty. Palvelun laatua on vaikea mitata, silla se on ainee-
tonta. Asiakas osallistuu itse palvelun tuottamiseen ja palvelua ei voi omistaa eika
varastoida. Palvelun hyvyys tai huonous on asiakkaan kokemus, tunne jossa yh-
distyvat palveluun liittyvat odotukset ja kdytannon havainnot. Palvelua markkinoi-
taessa tulisi sille saada nakyvid piirteitda, joiden avulla asiakkaan on helpompi
hahmottaa palvelutuote ja sen laatu. Jokainen asiakaspalvelutilanne on ainutlaa-
tuinen ja sen muotoutumiseen vaikuttavat seké asiakaspalvelija etta asiakas. On
lahes mahdotonta luoda juuri samanlaista palvelutilannetta myds seuraavalle asi-
akkaalle tai samalle asiakkaalle uudelleen. Yrityksen tulee valvoa palvelun laatua
ja pyrkia pitamaan se mahdollisimman tasaisena. Palvelun laadun kannalta vuoro-
vaikutus asiakaspalvelutilanteissa on hyvin tarkedd. (Pesonen 2002, 21-24; Ris-
sanen 2005, 17.)
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Kujala (2003, 151) on vaitoskirjassaan tutkinut asiakaspalvelun laatua julkisella
sektorilla asiakaspalautteiden kautta. Tulosten mukaan ajanvarauksen asiakaspal-
velussa tarkeimpéna asiana koettiin asiakkaan yksilollisyyden huomioiminen. Tar-
keana asiakkaat nakivat avunsaannin omien odotustensa mukaisesti ja vaikutta-
mismahdollisuudet omaan hoitoonsa seka henkilokunnan ammattitaidon. Tulok-
sissa nousi esiin myods ajanvarauksen sujuvuus ja helppous seka ohjaus hoitoon
tultaessa. Tulosten perusteella odotukset liittyivat persoonalliseen kohteluun,
avunsaannin ja tuen odotukseen seka yksil6llisyyden ja itsemaaraamisoikeuden

tarpeeseen.

Palvelun odotetulla laadulla kuvataan asiakkaan ennakkokasityksid hanen saa-
mastaan palvelusta (Kuvio 2). Asiakaspalvelun laatu on hyvaa silloin, kun asiak-
kaan odotukset ja koettu palvelun laatu kohtaavat. Asiakkaalla on olemassa mieli-
kuva siitd, minkalainen palvelun taso on riittdvaa ja mita palvelu voisi olla par-
haimmillaan. Naiden kahden tason valiin ja& alue, jossa palvelu on asiakkaan mie-
lesta hyvaksyttavalla tasolla. Suuren osan odotuksista muodostavat aikaisemmat
kokemukset saadusta palvelusta ja kokemukset kilpailevan yrityksen vastaavasta
palvelusta. Tarke&na pidetddn myos muiden asiakkaiden suosituksia palveluja
tarjoavasta yrityksesta. Asiakkaan maksama hinta asettaa odotuksia palvelun laa-
dulle; mikali asiakas maksaa palvelusta korkean hinnan, han olettaa myo6s saa-
vansa hyvaa palvelua. (Gronroos 1998, 73; Pesonen 2002, 46—47; Tuorila 2000,
6, 70.)



Asiakkaan
odottama Koettu

Asiakkaan
kokema
PE;"“‘;‘:'U” kokonaislaatu palvelun laatu
aatu

Yrityksen
imago

Asiakkaan
tarpeet,
markkinointi,
imago,
sanallinen . Toiminnallinen

Tekninen laatu:

viestinta . laatu: mita
miten palvelua
palvelua

tarjotaan .
) tarjotaan

Kuvio 2. Palvelun odotettu ja koettu laatu (Gronroos 2007, 77).

Gronroos (1998, 74; 2009, 114-115) on eritellyt koetun palvelun laadun merkitta-
vat tekijat kymmenen kohdan mukaisesti (Liite 1). Palvelun laadusta voidaan ero-
tella kymmenen kriittista tekijad. Luotettavuuden avulla arvioidaan palvelun joh-
donmukaisuutta ja luotettavuutta. Reagointialttius kertoo henkildkunnan halusta
palvella asiakkaita. Patevyys on tyontekijoiden tietojen ja taitojen hallintaa. Saa-
vutettavuus kuvaa asiakkaan yhteydenoton mahdollisuutta ja helppoutta. Kohte-
liaisuuteen liittyy henkilokunnan kaytostavat, ystavéllisyys ja asenne asiakasta
kohtaan. Viestintd on asiakkaan kuuntelemista ja arkikielen kayttamista asioimisti-
lanteissa. Uskottavuus palvelussa on luotettavuutta, rehellisyytta ja asiakkaan
asioiden ajamista. Turvallisuus on asiakkaan vaarojen ja riskien poissulkemista.
Asiakkaan tunteminen ja ymmartdminen on aitoa pyrkimystd ymmartaa asiak-
kaan tarpeita. Fyysinen ymparistd kertoo palvelun ulkoisista tekijoistd. Naiden

tekijoiden perusteella asiakas arvioi saamansa palvelun laatua.

Tuorilan (2000, 84—85) vaitoskirjassa palvelun koettu laatu karjistyi asiakaspalve-
lussa asiakaspalvelupisteessa ja maksutilanteessa. Asiakkaat olivat kokeneet
saaneensa hyvaad ja asiallista palvelua laakéarin vastaanottohuoneessa, mutta
asiakaspalvelupisteesséa palvelu oli koettu rutinoituneeksi ja liukuhihnamaiseksi.

Viimeinen kokemus, joka asiakkaalle jaa palvelusta on kontakti asiakaspalvelijan
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kanssa kayntid maksettaessa. Koettu palvelun laatu tulisi saada vastaamaan odo-

tuksia.

Laadukkaaksi koetun palvelun kriteerit voidaan jakaa seitseman osa-alueeseen
(Taulukko 1). Kriteerit liittyvat henkilokunnan taitoihin ja ominaisuuksiin seké yri-

tyksen toimintaan. (Gronroos 1998, 73-74.)

Taulukko 1. Laadukkaaksi koetun palvelun kriteerit (Grénroos 1998, 73—74; 2007,
90; 2009, 114-115).

Ammattitaito, lopputulokseen liittyva kriteeri

1. - Asiakas kokee, etta palvelua tarjoavalla yrityksella ja sen henkilokunnalla on
riittavasti tietoa, taitoa ja fyysisia resursseja asiakkaan ongelman
ratkaisemiseksi.

Asenne ja kayttaytyminen, prosessiin liittyva kriteeri
2. - Asiakas kokee, etta henkilokunta haluaa oma-aloitteisesti olla hdnen apunaan
seka on ystavallistd ja huomioivaa asiakasta kohtaan

Lahestyttavyys ja joustavuus, prosessiin liittyva kriteeri

3. - Asiakkaan kokemuksen mukaan yrityksen sijainti, aukioloajat, henkilokunta ja
asiakkaan palvelussa kaytettavat jarjestelmat ovat toimivia ja helposti
saatavilla. Yritys reagoi asiakaspalautteisiin ja on valmis kehittamaan
toimintaansa.

Luotettavuus ja uskottavuus, prosessiin liittyva kriteeri
4, - Asiakas voi kaikissa tilanteissa luottaa yritykseen ja sen henkilékuntaan seka
asiakkaan etujen mukaiseen toimintaan.

Palvelujen normalisointi, prosessiin liittyva kriteeri

5. - Asiakas voi luottaa siihen, etta ongelmatilanteissa yritys ja sen henkilokunta
ryhtyvat valittémasti toimenpiteisiin saadakseen tilanteen hallintaan ja etsii
ongelmaan uutta toimivampaa ratkaisua.

Maine, imagoon liittyva kriteeri

6. - Asiakas uskoo, etta yrityksen toimintaan voi luottaa ja hdn saa rahoilleen
vastinetta. Yrityksen toiminnalle on maaritelty arvot, jotka my6s asiakas
hyvaksyy.

Palvelumaisema, prosessiin liittyva kriteeri
7. - Asiakkaan kokemuksen mukaan fyysinen ymparisto, jossa palvelu tuotetaan,
tukee myonteista asiointikokemusta.
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3.3 Asiakaspalvelun kehittdminen

Muutospaineita yritysten toimintatavoille luovat asiakkaiden kasvavat vaatimukset.
Asiakkaat haluavat laadukasta asiakaspalvelua nopeasti, tehokkaasti ja edullisesti.
Yrityksen pitad erottua positiivisesti kilpailevista yrityksista pitddkseen nykyiset
asiakkaansa ja hankkiakseen uusia. Laadukas asiakaspalvelu on keino erottua
kilpailijoista ja hyva markkinointikeino yritykselle. Lahes kaikki muu on kopioitavis-
sa, paitsi hyva asiakaspalvelu. Tulevaisuudessa ei enaa voida luottaa yrityksen
tarjoaman tuotteen vetovoimaan. Asiakkaalle tulee tarjota entistd parempaa palve-
lua, ettd asiakas palaisi yrityksen palvelujen kayttajaksi yha uudelleen. Ratkaise-
vana tekijana yritysten valisessa kilpailussa asiakkaista on asiakkaan saama lisa-
arvo asioinnista, joka vaikuttaa hanen kokemukseensa ja mielikuvaansa koko yri-
tyksesta. Miellyttavan asiointikokemuksen jalkeen palataan yrityksen asiakkaaksi
jatkossakin. Asiakaslahtoisten toimintamallien kehittdmisella voidaan lisata asiak-
kaiden ja tyontekijoiden tyytyvaisyyttd sekd parantaa hoidon vaikuttavuutta ja kus-
tannustehokkuutta. (Aarnikoivu 2005, 14-18, 24-25; Virtanen, Suoheimo, Lam-
minmaki, Ahonen & Suokas 2011, 8.)

Asiakaspalvelun toimintaan tulevaisuudessa vaikuttaa merkittavasti suurten ika-
luokkien elékdityminen. Ikdéntyvien maara kasvaa ja Tuorila & Kytd (2005, 4) on
esittanyt kahta erilaista tulevaisuudenkuvaa ikdantyvien inmisten palvelemisessa.
Toinen ryhma haluaa henkilokohtaista palvelua ja toinen taas arvostaa itsepalve-
lumahdollisuuksia. Sahkoéinen asiointi ja tekniset apuvélineet asiakaspalvelussa
tulevat lisdantymaan voimakkaasti. Sdhkdinen asiointi koetaan usein vaivattomak-
si ja tama vahentaa asiakaspalvelijoiden tarvetta. Ikaantyvista inmisista kaksi kol-
masosaa, nuoremmista yksi kolmasosa, haluaa kuitenkin jatkossakin henkildkoh-
taista palvelua sahkoisten palveluiden sijaan. Vaikka rutiinitehtavia automatisoitai-
siin, tulee henkilokohtaisen asiakaspalvelun saaminen turvata. Sahkdiset jarjes-
telmat ja verkkopalvelut uudistavat palveluita ja tulevaisuudessa korvaavat osan
henkilokohtaisesta asiakaspalvelusta. Tarkeaéa on huomioida asiakaskohtaamisien
merkitys ja lisdtd palvelumalleja jokaiseen tarpeeseen, ei pelkdstaan sahkoisia
jarjestelmia. Tulevaisuudessa asiakkaiden yksil6llisyys tulisi huomioida erilaisilla
palveluvaihtoehdoilla, laadukkaalla henkilokohtaisella palvelulla sekd toimivalla

itsepalvelulla. Itsepalvelua kehitettdessa tulee erityistd huomiota kiinnittéa sen luo-
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tettavuuteen. Itsepalvelussa asiakas vastaa itse monista asioista, jotka aikaisem-
min olivat asiakaspalvelijoiden hoidettavissa. (Aarnikoivu 2005, 165-166, 169;
Saranto & Kinnunen 2007, 223; Tuorila 2006, 11, 15.)

Henkilokunnan hyvinvointi lisda yrityksen kilpailukykyd. Kun tyontekija ei ole liian
kiireinen, han pystyy kuuntelemaan ja palvelemaan asiakkaita paremmin ja ar-
viomaan asiakkaan tarpeita tehokkaammin. Myos asiakas kokee talloin palveluti-
lanteen miellyttivdmmaksi, kun asiakaspalvelija on kiinnostunut juuri hanen asias-
taan ja kayttdd aikaa asiakkaan ongelman ratkaisuun. Tyontekija, joka on jatku-
vasti liilan kiireinen, uupuu helpommin. Tydrytmin tasapainoisuus taas pitaa tyon-
tekijan tyytyvaisempana ja siten myds motivoituneempana ja terveempéné. Tyo0-
hyvinvointiin vaikuttaa myds fyysinen tydymparistd. Ensimmaisena olisikin korjat-
tava tydympariston toimimattomuuteen liittyvat epakohdat. Tydympariston turvalli-
suuden ja riskittomyyden velvoittajana toimivat tyoturvallisuuslaki (23.8.2002/738)
ja laki tyosuojelun valvonnasta (20.1.2006/44). Lakien tarkoituksena on parantaa
tydoloja ja tydymparistéa tyontekijoiden tyokyvyn turvaamiseksi. (Manka 2011,
31-32, 39, 85.)
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4 OPINNAYTETYON TAVOITE JA KEHITTAMISKYSYMYS

Opinnaytetyon tarkoituksena on SLT:n asiakaspalvelun kehittaminen.
Tavoitteena on toimintatapoja uudistamalla parantaa asiakaspalvelua.

Opinnaytetydn toteutan kehittdmistyona, jossa sovellan tutkimuksellisen kehitta-
mistydn menetelmi&. Opinnaytetydsséa on toimijalahtdinen nakékulma, jolloin asia-

kaspalvelua kehitetdan henkilokunnan nakemysten mukaisesti.
Kehittamiskysymys

- Miten SLT:N asiakaspalvelun toimintatapoja voidaan kehittdd henkilokun-

nan nakdkulmasta?
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5 KEHITTAMISTYON TOTEUTUS

5.1 Menetelmaélliset valinnat

Kehittdmistyon avulla voidaan uudistaa kaytant6ja ja luoda uutta tietoa tydelamas-
ta seka ratkaista kaytannon tydelamasta nousseita ongelmia. Kehittamisen tueksi
kerataan tietoa seka teoriasta ettd kaytannosta kayttden monipuolisesti erilaisia
menetelmia. Kehittamistyota vie eteenpdain aineiston kirjoittaminen ja esittdminen
eri kohderyhmille kehittamistyon eri vaiheissa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009,
18, 58; Heikkinen 2007, 16-20, 28.)

Lahtokohtana kehittdmistydlle on kehittamiskohteen tunnistaminen, organisaation
kehittamistarve tai halu saada aikaan muutosta toimintatavoissa (Kuvio 3). Yleen-
sa kehittamistyd kohdentuu tydelaman kehittdmiseen kuten prosessien kehittami-
seen tai uudistamiseen, uusien mallien kehittamiseen tai palvelun tuotteistami-
seen. Kehittamistyossa ei keskityta asioiden kuvailuun vaan etsitdan parempia
vaihtoehtoja toiminnoille ja vieddan asioita kaytannodssa eteenpéain. Kehittdmiskoh-
teesta haetaan tietoa kaytannosta ja perehtymalla teoreettiseen tietoon. Tutkimus-
tiedon ja kehittdmistydn kohteena olevasta organisaatiosta kerattyjen taustatieto-
jen avulla maaritelladn kehittamistehtava ja rajataan kohde. Taman jalkeen voi-
daan maaritella lahestymistapa ja kaytettavat menetelmat. Kehittdmistyon avulla
tavoitellaan hyddyllisten muutosten aikaansaamista tytelamassa, joten muutoksen
toteuttaminen eli implementointi on tarkedssa osassa. Tuloksia raportoidaan koh-
deorganisaatiossa koko prosessin ajan. Kehittdmistyon raportoinnissa kuvaillaan
kehittamisen lahtokohdat ja tavoitteet, kaytetyt menetelmét ja prosessin etenemi-
nen seka lopputulokset. Raportoinnin tarkoituksena on vieda kehittamistyota
eteenpain kokoajan, ei pelkastaan lopputulosten julkistaminen. Viimeisena arvioi-
daan kehittAmisprosessia ja saatuja lopputuloksia. Eettiset kysymykset tulee huo-
mioida kehittamisprosessin jokaisessa vaiheessa. (Heikkinen 2007, 16-20, 28;
Kananen 2009, 11; Ojasalo ym. 2009,19-20, 23-26.)
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¢ Kehittamiskohteen tunnistaminen ja tavoitteiden alustava maaritteleminen
J

¢ Kehittiamiskohteeseen perehtyminen kdytannoéssa ja teoriassa

¢ Kehittamistehtdvan maarittaminen ja kohteen rajaaminen

¢ Lihestymistavan ja menetelmien suunnittelu seka tietoperustan laatiminen

* Kehittamishankkeen toteuttaminen ja julkistaminen

¢ Kehittdmisprosessin ja sen tulosten arviointi

€ECEEK

Kuvio 3. Tutkimuksellisen kehittdmisen prosessi (Ojasalo ym. 2009, 24).

Kehittamistydn tekijan odotetaan olevan aktiivinen toimija, eikd hanen tarvitse olla
ulkopuolinen tai neutraali kehitettavan asian suhteen. Kehittdja voi myos kayttaa
omia havaintojaan aiheesta osana muuta kehittamistyossa kaytettavaa aineistoa.
Kehittamistydssé on samanlaisia piirteitd kuin toimintatutkimuksessa. Molemmissa
pohditaan perusteita olemassa oleville ajattelu- ja toimintatavoille, jolloin voidaan
|6ytaa uusia tapoja ajatella ja kehittaa toimintaa. Oman tyonsd ammattilaiset paa-
sevét itse vaikuttamaan tyotaan koskevaan paatoksentekoon. (Heikkinen 2007,
19-20, 32-35; Kananen 2009, 9.)

Toimijalahtdisyydessa korostetaan toiminnan kohdentamista ihmisten tarpeisiin ja
sen avulla pyritddn kehittdmaan esimerkiksi palvelun toimivuutta. Toimijalaht6i-
syydessé tyoyhteisbn jasenet ovat toimijoita, joiden ty6td tullaan kehittamaan ja
jotka itse osallistuvat kehittdmistoimintaan. Paavastuu kehittamistyosta on kehitta-
jalla, mutta toimijoiden nakemykset ohjaavat kehittamisprosessia eteenpain. Toi-
mijoiden eli henkilokunnan mielipiteiden avulla muodostetaan realistinen kasitys
kehittamisen tavoitteista ja tavoista miten niihin paastaan. Henkilokunnan osallis-
tamisen kehittamiseen on todettu vahentavan muutosvastarintaa. (Toikko & Ran-
tanen 2009b, 1-7.)
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Tutkimuksellisessa kehittamistydssa voidaan kayttaa useita erilaisia aineistonke-
ruu-menetelmid. Aineistoja voidaan kerata esimerkiksi kyselyiden ja haastattelujen
avulla. Tutkimusaineistona voidaan lisdksi kayttaa erilaisia asiakirjoja ja muuta
kirjallista aineistoa, kuten raportteja ja kokouspoytakirjoja. (Huovinen & Rovio
2007, 94; Ojasalo ym.2009, 61-62.)

5.2 Kehittamistyén eteneminen

Uusia toimintatapoja saatetaan vieroksua tydyhteisosséa ja niiden pelataan syrjayt-
tavan vanhat totutut toimintatavat. Vastarintaa saattaa synnyttaa tapa jolla uudet
toimintatavat tuodaan henkilokunnan tietoisuuteen, maarattyna tapana toimia. Uu-
det toimivammat tavat tehda tyotd vahentavat virheitd, asiakkaat ovat tyytyvai-
sempid ja yritys menestyy. Toimintatavat ja tyovalineet ovat henkilokunnan ty6ta
helpottavia apuvélineita. (Pitkanen 2006, 181.)

Toiminnan muutoksen vaiheet voidaan jakaa viiteen osa-alueeseen. 1) Kehitta-
mistarpeen viridminen; jolloin toimintaa kohtaan tunnetaan yleista
tyytymattomyytta ja muutospaine on heikkoa. 2) Vanhan toimintatavan
umpikuja; toiminnassa on héairigita, virheita ja mahdottomia tehtavia, henkilokunta
on vasynytta ja muutospaine on merkittdvaa. 3) Uusien ratkaisujen hakeminen;
vanha toimintatapa kyseenalaistetaan ja haetaan uutta kehityssuuntaa. Etsitaan ja
kehitellaan uusia ratkaisuja. 4) Kaytannon muuttaminen; uuden ja vanhan
toimintatavan yhteentérmays ja uuden toiminnan jatkokehittely. Vanhasta
toimintatavasta on tédssa vaiheessa vaikea Iluopua, mutta uusi innostaa
kokeilemaan. 5) Uuden toimintatavan arviointi ja kayttdén vakiinnuttaminen;
tormaykset ymparoivien toimintojen kanssa, kehittamistyd yhteisty6tahojen
kanssa. (Engestrom 1995, 128.)

Tassa kehittamistydssa kehittdmistarpeen viridminen ,vaihe 1, oli alkanut jo vuosia
aiemmin. Kehittamistyon aloitusvaiheessa olimme vanhan toimintatavan
umpikujassa. Kehittdmisprosessin aikana haimme uusia toimintatapoja ja osittain
muutimme nykyisia kaytantdja, etenimme Engestromin (1995) mallin kohdissa

kolme ja nelja. Kohta viisi,uuden toimintatavan vakiinnuttaminen kayttoon toteutuu
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osittain vasta myodhemmassd vaiheessa, taman opinnaytetyon raportoinnin

jalkeen.

Asiakaspalvelua kehitettaessa myos henkilékunta joutuu sopeutumaan isoon muu-
tokseen. Tydtilat, tydnkuva ja ty6ajat saattavat muuttua ja myos tydyhteisot sekoit-
tuvat. Kehittdmistyon avulla haetaan ratkaisuja mahdollisimman sujuvaan asia-
kaspalvelun kehittamiseen, henkilokunnan nékdkulmasta. Kehittdmistyon tiedon-
keruussa kaytetyt menetelmat valitsin silla perusteella, etta asiakaspalvelutyota
paivittdin tekeva henkilokunta on paassyt osallistumaan opinnaytetyon tekemi-
seen. Opinnaytety0hon keraamani aineisto on oman alansa asiantuntijoiden néa-
kemyksia ja mielipiteitd asiakaspalvelun sujuvuudesta seka kehittdmistarpeesta ja

— menetelmista.

5.3 Aineistojen keraaminen

Kehittamistyon aineistonkeruumenetelmiksi valitsin SWOT-nelikentan, fokusryh-
méhaastattelun ja benchmarking-menetelmén (Kuvio 4). Joulukuussa 2011 kartoi-
tin SWOT-nelikentédn avulla vastaanottotoiminnan asiakaspalvelutyota tekevan
henkilokunnan mielipiteita tydstaan. Taman jalkeen perustettiin vapaaehtoisuuteen
perustuva tydryhma kehittamistyon etenemisen tueksi. Tyéryhma koostui SWOT-
nelikenttd&n vastanneista tyontekijoistd. Huhtikuun 2012 aikana toteutin tyoryh-
man kanssa kaksi fokusryhméahaastattelua. Lisaksi teimme benchmarking-kaynnin

Tampereen Koskiklinikalle.
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A) SWOT-nelikentta C) Benchmarking

Kuvio 4. Aineistonkeruu-menetelmaét

5.3.1 SWOT-nelikentta vastaanottoprosessin henkildkunnalle

SWOT-nelikentan avulla tehddan alkukartoitusta yrityksen vahvuuksista, heikko-
uksista, mahdollisuuksista ja uhista. Samalla saadaan k&ynnistettyé yhteistoimin-
taa henkilokunnan keskuudessa uuden toimintatavan kehittdmiseksi. Nelikentan
avulla mietitdan vahvuuksia joita organisaation toiminnasta I6ytyy, mitka ovat or-
ganisaation ominaispiirteet sek& mitk& asiat organisaatiossa toimivat hyvin. Heik-
kouksien kohdalla arvioidaan mita voidaan tehda paremmin, mita toiminnassa pi-
taa valttdd ja mitka tekijat heikentavat palvelua. Voidaan miettia onko organisaati-
on rakenteissa tekijoita, jotka estavat kehitysta tai suunnitelmia toteutumasta. Me-
netelmén avulla kartoitetaan myds henkilékunnan ajatukset tulevaisuuden mahdol-
lisuuksista ja uhkista. Mahdollisuuksia ovat ne asiat, jotka edistavat organisaation
kehittymistd ja ulkoiset tekijat, jotka vaikuttavat organisaation toimintaan tulevai-
suudessa. Ulkoisia tekijoita voivat olla esimerkiksi yhteiskunnallinen ja taloudelli-
nen kehitys. Uhkina voidaan nahda lahitulevaisuuden ongelmat ja asiat joita tulisi
valttaa. Uhkat ovat yleensa ulkoisia tekijoita kuten mahdollisuudetkin. Tarkeaa on
rajata tarkasteltava aihe-alue selkeasti, jolloin osallistujat vastaavat oikeisiin kysy-
myksiin. (Lindroos & Lohivesi 2004, 217; Swot-analysis, [viitattu 1.5.2012]; Swot-
analyysi, [viitattu 25.9.2012].)
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SWOT-nelikentassa vastaukset ovat yleensa (Kuvio 6) kaltaisessa taulukossa, jota
on helppo tulkita. SWOT-nelikentdn avulla voi tuoda esiin I&ahinna yleisella tasolla
likkuvia asioita ja mielipiteitd. Tuloksia voidaan hytdyntad kayttamalla niitd alku-
kartoituksena laajemmalle tutkimukselle tai tehtavalle. Tuloksia analysoimalla voi-
daan tehda paatelmia siita, miten vahvuuksia voidaan hyddyntaa ja miten heik-
koudet voidaan kaantaa vahvuuksiksi. Tuloksena analyysista saadaan toiminta-
suunnitelma siita, miten yrityksen toimintaa voidaan lahte& kehittamaan. (Lindroos
& Lohivesi 2004, 218; Swot-analyysi, [viitattu 25.9.2012].)

Kuvio 5. SWOT-nelikentta-runko (Lindroos & Lohivesi 2004, 218.)

Valitsin ~ SWOT-nelikentdn  kehittamistydn  ensimmaiseksi  aineistonkeruu-
menetelmaksi. Nelikentdn avulla jokaisella vastaanotossa tyoskentelevalla tyonte-
kijalla oli mahdollisuus kertoa oma mielipiteensd asiakaspalvelun toimivuudesta.
Pidin vastaanottotoiminnan asiakaspalvelutyota tekevalle henkildkunnalle joulu-
kuussa 2011 osastotunnit, neljassa eri ryhmésséa. Osastotunneilla informoin henki-
|[6kuntaa opinnaytetyéstani ja annoin suullisen ja kirjallisen (Liite 2) ohjeistuksen
SWOT-nelikentan tayttamisesta. Jokainen tyontekija sai ilmaista mielipiteensa
anonyymisti. Kaavakkeita jaoin 15 kpl ja vastauksia palautettiin 11 kpl. Vastausai-

kaa oli kaksi viikkoa. Aineiston analysoidut tulokset toimivat pohjana, tehdessani

haastattelurunkoa ensimmaiseen fokusryhmahaastatteluun.

SWOT-nelikenttd toimi hyvin alkutilanteen kartoituksessa. Vastaanottotoiminnan
henkilokunnan mielipiteet otettiin huomioon kehittamistyon alusta alkaen ja jokai-
selle annettiin mahdollisuus osallistua. Saamani palautteen mukaan vastaajat ko-

kivat siihen vastaamisen melko helppona. Vastausten perusteella sain seka itsel-



28
leni ettd SLT:n johdolle tiedon siitd, ettd ajanvarauksen toimintaa ja kehittamista

on syyta tutkia lisaa.

5.3.2 Fokusryhmahaastattelu kehittamistyon tyéryhmalle

Kehittamistydn toisena aineistonkeruu-menetelméana kaytin fokusryhmahaastatte-
lua. Haastattelua varten perustetaan tyoryhma, joka kay keskustelua sovituista
aihealueista. Haastattelija ohjaa keskustelun suuntaa pysymaan valituissa tee-
moissa. Tyoryhman koko on yleensd 6-12 henkiloa. Talldin ryhma on riittavan
suuri erilaisten nédkemysten esiin saamiseksi. Fokusryhméahaastattelun etuna on
se, ettd tietoa saadaan samaan aikaan usealta eri haastateltavalta ja keskustelun
yhteydessa voi nousta esiin uusia ideoita seka aihealueita. Tyoryhman jasenet
ovat oman alansa ammattilaisia ja heiltd voidaan odottaa aihealueesta laaja-
alaista tietoa seka ideoita muutosten aikaansaamiseksi. Tyéryhmaa muodostetta-
essa tulee miettid, onko esimerkiksi tyokokemuksen maaralla merkitysta ryhmaan
paasylle. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 62; Kankkunen & Vehvildainen-Julkunen 2009,
95; Krueger & Casey 2009, 4-7; Ojasalo ym. 2009, 100-101; Valtonen 2005, 223;
Vilkka 2005, 102.)

Tybryhmaélle asetetaan tavoite, joka voi olla esimerkiksi ideointi tai toiminnan kehit-
taminen. Tyéryhman jasenten tulee olla tietoisia siitd miksi kehittamistyota ollaan
tekemdassa, mitka ovat tavoitteet ja mika on heidan oma roolinsa. Tavoite tuodaan
tyoryhman jasenille tiedoksi ryhmé&é perustettaessa. Ryhmahaastattelutilanne on
kestoltaan yleensd 45-60 minuuttia ja haastattelut nauhoitetaan tai videoidaan
jatkotydstamistd varten. Haastattelut on hyva tehda tilassa, jossa ei tule keskey-
tyksid. Menetelmana ryhméhaastattelu on nopea ja joustava tapa hankkia run-
saasti tietoa aihealueesta yhdessa haastattelussa. Rehellisimpia vastauksia haas-
tatteluissa saadaan silloin, kun vastaajien anonymiteetti on taattu. (Hirsjarvi &
Hurme 2008, 62; Kankkunen & Vehvilainen-Julkunen 2009, 95; Makinen 2006, 93;
Ojasalo ym. 2009, 48-49, 100-101; Krueger & Casey 2009, 4-7; Vilkka 2005,
102.)



29
Pienessd ryhmassa tapahtuva haastattelu koetaan yleensa turvalliseksi, koska
ryhmassa on helpompi tuoda mielipiteitdan julki ja saada niille tukea. Tarkeaa on
kuitenkin rohkaista tydryhman jasenia tuomaan esiin eriavat mielipiteet ja painot-
taa sita, ettd vain asioilla on merkitysta, ei silla kuka ne on tuonut esiin. Haastatte-
ljan tehtdvana on nauhoittaa haastattelut, kysya kysymyksia, pitaa keskustelu oi-
keassa aihealueessa ja varmistaa, ettd kaikki ryhmén jasenet saavat puheenvuo-
ron. (Krueger & Casey 2009, 4-7; Ojasalo ym. 2009, 100-101; Vilkka 2005, 102;
Potsonen & Valimaa 1998, 3-8.)

Haastatteluissa sovelsin runkona arvostava haastattelu-lahestymistavan mukaista
kehittamisen keha-mallia (Kuvio 7). Arvostava haastattelu-malli on yksilon ja orga-
nisaation vahvuuksiin perustuva menetelma muutokseen ja kehittamiseen. Mene-
telméan avulla keskitytd&n siihen mita osataan hyvin, mitk& ovat vahvuuksia yrityk-
sen toiminnassa ja mika kaikesta huolimatta toimii. Talla tavoin voidaan motivoida
ja sitouttaa ihmisia tyéhon. (Osaamista kehittamaan 2011, 38; Summa & Tuomi-
nen 2009, 11, 25.)

/< Mika toimii hyvin? *Miten toimintaa pitdisi
. vt s muuttaa, etta resurssit
* Mikd on térkedd ja tulisivat paremmin
arvokasta? kayttoon?
. Mitgn nylfyiset o * Miten asiat olisivat
onnistumiset nakyvat? silloin, kun ne ovat

parhaimmillaan?

1. Miten
; toimimme

talla

2. Miten W,
voisimme
toimia
Daremmin?

3. Miten ‘

hetkella?

( 4. Miten

paatamme o .
o Kehitelldsn toimia? toimia? -Surrytaan.u.r)elm|sta
konkreettista kOnk.re.ettlsun
toimintaa. te!(?lh{n.:_ . )
o Mit3 asioille * Mitd pitdisi tehda,
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Kuvio 6. Kehittdmisen keha-haastattelurunko (Osaamista kehittamaan 2011, 38).
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Hyvan haastattelurungon avulla voidaan varmistaa aineiston laadukkuus. Ennen

haastattelua on my6s mietittava teemojen syventamista ja esitettavia lisdkysymyk-
sid. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 184-185.)

Opinnaytetyon aineiston kerddmisessa kaytin apuna tyoryhmaa, jonka avulla sain
tietoa henkilokunnan nakemyksesta siita, miten asiakaspalvelua SLT:lla voidaan ja
halutaan kehittdd paremmaksi. Tyoryhméa muodostettin SWOT-nelikenttaan vas-
taamiseen jalkeen ja siihen osallistuminen perustui vapaaehtoisuuteen sekd ha-
luun kehittad omaa ty6ta. SWOT-nelikentdn ohjeistuksen yhteydessa kerroin alus-
tavasti tydoryhman muodostamisesta ja tulevista ryhmahaastatteluista. Maaliskuus-
sa 2012 vastaanottoprosessin tyontekijat saivat luettavakseen hyvaksytyn opin-
naytetyon suunnitelman. Samassa yhteydessa kehotin innokkaita oman tyénsa
kehittgjia ilmoittautumaan tyéryhmén jaseneksi. Tyoryhmaan l0ytyi nopeasti kuusi
jasenta.

Tybryhman muodostamisessa pidin tarkednd kolmen kriteerin tayttymista. Tyo-
ryhmaan halusin tyontekijéitd 1) molemmista vastaanottoprosessin toimipisteista,
2) erilaisilla pohjakoulutuksilla ja 3) eripituisilla tydkokemuksilla. Nain saatiin naky-
viin erilaiset mielipiteet ja ryhméassa tapahtui reflektointia. Tyoryhma koostui vas-
taanotto-toiminnan kolmesta sairaanhoitajasta ja kolmesta osastonsihteerista, jot-
ka olivat kaikki naisia. Tyokokemus oli vaihtelevan pituista. Osallistujista kolme
tyoskentelee SLT:n toisessa kerroksessa ja kolme kolmannessa kerroksessa. Tyo-
ryhman osastonsihteerit tekevat asiakaspalvelutyotad paatyonaan ajanvarauksessa
ja kassalla. Sairaanhoitajat toimivat asiakaspalvelussa paivittain kliinisen hoitotydn

ohella.

Tybryhman jasenet osallistuivat kahteen haastatteluun. Molempiin haastatteluihin
aikaa varattiin puolitoista tuntia. Haastattelut kaytiin Tydterveyshuolto SLT:n neu-
vottelutilassa, ilman hairioitd. Ensimmaisen haastattelun tarkoituksena oli arvioida
asiakaspalvelun nykytilannetta, sen toimivuutta ja ongelmatilanteita. Ensimmaisen
puolen tunnin aikana informoin tyéryhmaa haastattelun tarkoituksesta, sen nau-
hoittamisesta ja saadun materiaalin kaytosta. (Ks. Kuula 2011, 106.) Kerroin ryh-
malle siitd, miten jokaisen mielipide on tarked, kaikille annetaan puheenvuoro ja
jokaisen mielipide hyvaksytaan. Keskustelimme myds anonymiteetin sailyttamises-

ta. Alustavat keskustelut kaytiin kahvittelun lomassa, tama edesauttoi jannityksen
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poistamisessa ryhmalta. (Ks. Valtonen 2005, 234.) Nauhoitin haastattelun kaytta-
malla sekd sanelukonetta ettd omaa puhelintani. Puhelimen muistista kopioin
haastattelun omalle tietokoneelleni, sek& varmuuskopion muistitikulle. Taméan jal-

keen poistin haastattelut puhelimen muistista ja tuhosin sanelukoneen nauhat.

Haastattelurunkona (Liite 3) toimi PowerPoint-esitys SWOT-nelikentan tuloksista
ja kehittamiskysymyksestd, johon haastattelun avulla haettiin vastausta. SWOT-
nelikentan tulokset tyéryhman jasenet kokivat hyvana keskustelun avaajana. Valtin
itse osallistumasta keskusteluun. Valilla esitin tarkentavia kysymyksia ja palautin
keskustelun alkuperdiseen aiheeseen. Haastattelun teema-alueita olivat SLT:n
asiakaspalvelun vahvuudet ja heikkoudet. Keskustelimme siita mik& meilla toimii
hyvin, mita asioita voidaan korjata jo tdssa hetkessa ja mihin tarvitaan enemman
jarjestelyja. Lopussa teimme yhteenvedon keskustelun aiheista ja esille nousseista
mielipiteista.

Fokusryhméhaastattelu oli selkea jatke SWOT-nelikentalle. Haastattelut pohjautui-
vat aiemmin tehtyyn nelikenttdén ja niissd syvennyttiin aihe-alueisiin syvéllisem-
min. Fokusryhmé&haastattelu sopii kehittamisty6hon osallistavana menetelméana
hyvin ja siihen oltiin saamani palautteen mukaan hyvin tyytyvaisia.

5.3.3 Benchmarking- vertaisarviointi

Benchmarking eli vuorovaikutteinen toisilta oppiminen on menetelma, jossa ollaan
kiinnostuneita siitd, miten toiset toimivat ja menestyvat. Kyse on toimintojen vertai-
lusta ja vuorovaikutteisesta toisiltaan oppimisesta. Pyrkimyksen& on ottaa oppia
menestyvasta organisaatiosta ja tehda parannuksia omassa toiminnassa. Bench-
marking avaa monia uusia nakemyksid omaan tyohon. Voidaan ottaa kayttoon
uusia toimintatapoja joko sellaisenaan tai sovellettuna oman tydyhteison tarpeita
vastaavaksi. Ennen benchmarking-kaynti& suunnitellaan kdynnin aikana havain-
noitavat ja kysyttavat asiat. Kaynnin jalkeen tuloksia tarkastellaan kriittisesti. Tulee
kuitenkin muistaa, ettéa kaikki vertailukohteen kaytannot eivat ole siirrettavissa
oman organisaation kayttéon. (Ojasalo ym. 2009, 163-164; Makisalo 2003, 139;
Strommer 2004, 174; 2005, 55-58.)
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Benchmarking toimii hyvin tyéryhman sitouttamisessa toimintaan ja sen kehittami-
seen. Havainnoimalla toisen yrityksen tapaa tehda samaa tyota kuin itse, mutta
edistyneemmin ja tehokkaammin, voidaan samalla ndhda mitd mahdollisuuksia
oman tyon kehittAmisessa on olemassa. Benchmarking vaatii noyryyttd myontaa,
ettd joku toinen on parempi ja viisautta oppia, miten tulla yhta hyvaksi tai parem-
maksi. Paremman kaytannon kokeminen ja ymmartaminen antaa mahdollisuuksia
oman toiminnan kehittamiseen ja antaa kehittamiselle selkean suunnan. (Ojasalo
ym. 2009, 163-164; Makisalo 2003, 139-140; Strémmer 2004, 174; 2005, 55-58.)

Benchmarking-kaynnilla tehtavéastéa toiminnan vertailusta voidaan hyodtyd monin
tavoin. Oman toiminnan taso selkiytyy ja toisen yrityksen ideat seka innovaatiot
nopeuttavat omaa kehitysta. Tietoisuus kilpailijoiden olemassaolosta ja toimintata-
voista nostaa omaa kehittymishalukkuutta. Kayntien yhteydesséa tulee ottaa huo-
mioon salassapitovelvollisuus. (Ojasalo ym. 2009, 164.)

Benchmarking koostuu viidesta vaiheesta (kuvio 7). 1) Nykytilan kuvaus: valitaan
kehitettdva prosessi ja perustetaan tyoryhma. 2) Esikuvien tunnistaminen ja ko-
kemusten vaihto: suunnitellaan ja toteutetaan vierailu. 3) Erojen analysointi: analy-
soidaan yritysten erot ja listataan kehittamiskohteet. 4) Uusien tavoitteiden aset-
taminen: toimintasuunnitelman tekeminen, yrityksen sitoutuminen kehittdmiseen.
5) Soveltaminen, arvioiminen ja uuden toimintatavan kehittaminen. (Strémmer
2005, 60.)

2. Esikuvien 5. Soveltaminen,
1. Nykytilan tunnistaminen ja 3. Erojen

4. Uusien

T arvoiminen ja
o tavoitteiden
kuvaus kokemusten analysointi . uuden
asettaminen

vaihto kehittdminen

Kuvio 7. Benchmarking-menetelmén vaiheet (Strémmer 2005, 60).
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Valintani benchmarking-kaynnin kohteeksi oli Tampereen Laakéarikeskus Oy Kos-
kiklinikka, koska siella on aloitettu vuonna 2004 omaa kehittamistydtani vastaava
asiakaspalvelun kehittAmisprosessi. Koskiklinikan toiminta vastaa oman yrityk-
semme tapoja. Se on hyvamaineinen yritys joka toimii maantieteellisesti kaukana

Seingjoelta, joten ei synny Kilpailutilannetta samasta asiakaskunnasta.

Koskiklinikka on Pirkanmaan johtava terveyspalveluita tarjoava yritys. Se on laakéa-
reiden omistama yritys, joka on perustettu ensimmaisten yksityisten ladkarikeskus-
ten joukossa vuonna 1967. Koskiklinikkan missiona on menestya ratkaisemalla
terveysongelmia asiakasléhtdisesti, olla toimiva ja ladketieteellisesti korkeatasoi-
nen palvelukokonaisuus. Paamaarana on olla seka asiakkaiden etta henkilokun-
nan parhaimmaksi kokema laékaripalveluyritys Pirkanmaalla. Koskiklinikka on
saanut toiminnastaan 1SO 9001- standardin mukaisen laatusertifikaatin vuonna
2005. (Koskiklinikka, [viitattu 17.3.2012]; Runne 2010,119-120.)

Benchmarking-kaynti toteutettiin huhtikuussa 2012 saman tyéryhman kanssa, joka
osallistui fokusryhmahaastatteluihin. Kaynnilla saimme neljan tunnin ajan tutustua
Koskiklinikan toimintatapoihin ja tiloihin ajanvarauksessa ja asiakaspalvelupistees-
sa, Koskiklinikan hyvin asiaan perehtyneen henkilokunnan kanssa. Kaksi Koskikli-
nikan tyontekijaa esitteli meille aluksi asiakaspalvelupisteen ja sen toiminnot. T&-
man jalkeen siirryimme keskitetyn ajanvarauksen tiloihin, jossa tydvuorossa olevat
tyontekijat avoimesti esittelivat toimitilojaan ja kaytdssa olevia teknisia jarjestelmia
seka vastasivat kysymyksiimme tydstdan. Lopuksi benchmarking-k&ynnin ohjan-
neet tyontekijat pitivat noin tunnin mittaisen esityksen Koskiklinikan toiminnasta ja
toimintatavoista. Keskustelua kaytiin paljon ja se oli vastavuoroista, vertailimme
kaytdssa olevia toimintatapoja ja niiden toimivuutta Koskiklinikalla ja SLT:lla. Kayn-
ti oli erittain antoisa, kysymyksiimme vastattiin hyvin avoimesti ja saimme hyvin

paljon ideoita omien tilojemme ja toimintatapojemme kehittdmiseksi.

5.3.4 Uuden toimintatavan kehittdminen fokusryhman avulla

Toinen fokusryhméahaastattelu jarjestettiin benchmarking-kaynnin jalkeisella viikol-
la. Paikkana oli jalleen Tyo6terveyshuolto SLT:n neuvotteluhuone. Haastattelu kéay-

tiin 1&pi hairioitta. Haastatteluun osallistui samat henkilot kuin ensimmaiseen haas-
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tatteluun ja benchmarking-kaynnille. Nauhoitin haastattelun kayttamalla seka sa-
nelukonetta ettd omaa puhelintani. Puhelimen muistista kopioin haastattelun omal-
le tietokoneelleni ja varmuuskopion muistitikulle. T&man jalkeen poistin haastatte-
lun puhelimen muistista ja tuhosin sanelukoneen nauhat. Keskustelu alkoi jo alku-
kahvittelun aikana, joten ryhma ei tarvinnut talla kertaa informaatiota haastattelun
etenemisesta. Haastattelurunkona toimi PowerPoint-esitys (Liite 4). Haastattelun
aikana katsoimme Koskiklinikan tiloista ottamiamme valokuvia ja ne toimivat hyva-
na asioiden mieleen palauttajina. (Vrt. Valtonen 2005, 238.) Keskustelu oli vilkas-
ta, eika tarkentavia kysymyksia juurikaan tarvittu. Muutaman kerran palautin kes-

kustelun takaisin aiheeseen. Haastatteluun kaytettiin aikaa yksi tunti.

Haastattelussa keskityimme kaynnilla ndkemiimme asioihin ja oman toimintamme
tulevaisuuden visiointiin. Haastattelussa keskusteltiin Koskiklinikan toimintavoista,
tilajarjestelyistd ja kaytannoista. Keskustelussa tuli esiin paljon mielipiteita siita,
mita SLT:lla voidaan tehd& samoin tai mita ei haluta mallintaa. Tunnelma haastat-
telussa oli hyvin erilainen, kuin ensimmaisessa haastattelussa. Kaikki haastatte-
luun osallistujat olivat intoa ja ideoita tdynna. Taman haastattelun pohjalta olen
tehnyt asiakaspalvelu-suunnitelman (Liite 5), joka on tydryhmé&n nakemys siit4,

miten asiakaspalvelun tulee SLT:lla jatkossa toimia.

5.4 Aineistojen analyysi

Opinnaytetyon aineistojen analyysissa kaytin soveltuvin osin dokumenttianalyysia
ja teemoittelua. Dokumenttianalyysi on menetelmé, jonka avulla voidaan analysoi-
da suullista ja kirjoitettua kommunikaatiota seké etsid asioille yhteyksia ja merki-
tyksid. Dokumenttianalyysin avulla muotoillaan suullinen aineisto kirjalliseen muo-
toon. Dokumentteina voivat olla esimerkiksi tekstiksi muutetut haastattelut, kes-
kustelut ja muut kirjalliset materiaalit. Tavoitteena on dokumenttien jarjestelmalli-
sella analyysilla luoda selked, sanallinen kuvaus kehitettavasta asiasta jolloin siité
voidaan tehda luotettavia johtopaatdksia. Hajanaisesta aineistosta pyritaan luo-
maan yhtendinen informaatio kehitettdvasta aiheesta. Kehittdmistyon tavoite ja

tarkoitus méaarittelevat sen, mika analyysitapa kehittdmistyohon sopii. (Elo & Kyn-
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gas 2008, 107; Latvala & Vanhanen-Nuutinen 2003, 21-23; Tuomi & Sarajarvi
2009, 108; Ojasalo ym. 2009, 121.)

Dokumenttianalyysin paavaiheet ovat aineiston kerddminen ja valmistelu, aineis-
ton pelkistaminen, aineistossa toistuvien rakenteiden tulkitseminen ja aineiston
kriittinen tarkastelu. Keratty aineisto valmistellaan litteroimalla haastatteluaineisto
tekstiksi. Aineisto pelkistetddn sisallonanalyysilla tai sita mukaillen, teemoittelemal-
la ja pelkistamalla. Teemalla tarkoitetaan haastattelussa toistuvaa piirretta tai asi-
aa. Analyysivaiheessa etsitddn aineistosta asioita, jotka toistuvat useaan kertaan
ja useamman haastateltavan vastauksissa. Lopuksi kehittamistyon tekija tulkitsee
aineistosta saadut tulokset. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 173; Ojasalo ym. 2009, 122
—128.)

Analysoinnin haastavin vaihe on sen aloittaminen. On tarke&a tutustua aineistoon
huolellisesti. Aineistoa tulee lukea lapi useita kertoja, etta siitd tulee kehittgjalle
tarpeeksi tuttu, ja sisallon keskeiset asiat nousevat esiin, otsikoiksi ja keskeisiksi
kasitteiksi. (Elo & Kyngas 2008, 113.)

Aineistojen analysoinnin luotettavuutta arvioitaessa tarkastellaan totuusarvoa,
neutraaliutta, pysyvyytta ja sovellettavuutta. Arvioinnissa tulee kiinnittdd huomiota
aineiston laatuun, analyysiin ja tulosten esittamiseen. Kehittajan tulee pystyéa osoit-
tamaan luotettavasti yhteys aineiston ja tulosten valilla. (Latvala & Vanhanen-
Nuutinen 2003, 36.)

Ensimmaisena analysoin SWOT-nelikentan vastaukset. Kirjoitin sanasta sanaan
auki 11:sta analyysikaavakkeen vastaukset SWOT-nelikentan otsikoinnin mukai-
sesti. Auki Kirjoitettua tekstia tuli 2,5 sivua, fonttikokoa 12 kayttden. Auki Kirjoite-
tuista vastauksista etsin yhtalaisyyksia. Erittelin vastaukset niiden méarallisen tois-
tuvuuden mukaisesti. Kokosin vastauksen SWOT-nelikenttd kaavioon. Ensimmai-
seksi laitoin asian, joka toistui vastauksissa eniten, toisena toiseksi yleisin vastaus
ja niin edelleen. Kirjasin vastausten loppuun lukumaaran, monessako vastauskaa-
vakkeessa asia oli mainittu. Tasta kaaviosta nakyi yhdella sivulla kaikkien 11 vas-
taajan mielipiteet asiakaspalvelun tilasta, siind jarjestyksessa miten monta kertaa

asiat olivat toistuneet henkilokunnan vastauksissa. Taman analyysin perusteella
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tein PowerPoint-esityksen, joka toimi pohjana ensimmaiselle fokusryhméahaastat-

telulle.

Ensimmaisen fokusryhméahaastattelun aineiston kirjoitin auki sanasta sanaan ja
tekstia tuli yhteensa 16 sivua, fonttikokoa 12 kayttden. Aineiston kirjoitin auki kirja-
kielella asiasisaltbda muuttamatta. Haastatteluun osallistui henkiloita eri murre-
alueilta, joten anonymiteetin turvaamiseksi kirjakielen kayttdminen oli tarpeellista.
Litteroidun aineiston luin lapi useaan kertaan sek& poimin ja alleviivasin tekstista
yhtalaisyyksia. Ryhmittelin vastaukset teemoiksi, joiden alle kerdsin aiheeseen
littyvat asiat. Teemat nimesin itse, sisaltbaan vastaaviksi. Analyysin avulla l6yta-
miéni teemoja olivat muun muassa henkilékunnan ominaisuudet, tyon vaatimuk-
set, fyysiset tyoskentelytilat ja tietosuoja asiakaspalvelussa. Henkilokunnan omi-
naisuudet teeman alle kerasin asiat, jotka liittyivat tyontekijoiden tietoihin ja taitoi-
hin, jotka tydryhmassa koettiin tarkeiksi toiminnan kannalta. Tyon vaatimukset
teemaan kuului tydnjakoon, tydaikajarjestelyihin ja tyotehtaviin liittyvat asiat. Fyy-
siset tyoskentelytilat teema kuvasi tilaratkaisuja talla hetkella seka niiden toimi-
vuutta. Tietosuoja-teemaan kerdsin kaikki asiat, jotka liittyivat asiakkaiden tie-
tosuojan sailyttamiseen. Pyrin loytdméaan aineistosta asiakaspalvelun keskeisim-

mat vahvuudet ja ongelma-kohdat seka niihin ideoituja ratkaisuja.

Benchmarking-kaynnilla tein muistiinpanoja, kuusi kasin kirjoitettua sivua. Lisaksi
tyoryhman muut jasenet kirjoittivat omia muistiinpanojaan, joita kaytettiin tukena
toisessa fokusryhméhaastattelussa. Kaynnin ohjanneet Koskiklinikan henkilékun-
nan edustajat toimittivat jalkikateen sahkopostiini kdynnin aikana esitetyt kaksi
PowerPoint-esitysta Koskiklinikan toiminnasta. Naiden aineistojen pohjalta kokosin
oman seitseman sivuisen PowerPoint-esityksen. Esitys koostui Koskiklinikalta ote-
tuista valokuvista ja lyhyestéa kirjallisesta yhteenvedosta benchmarking-kaynnista.
Yhteenvedon esitin kehittamistyon tydéryhmalle, SLT:n toimitusjohtajalle ja vastaa-
ville hoitajille. Tasta aineistosta etsin yhtymakohtia SWOT-nelikentén ja fokusryh-
mahaastatteluiden tuloksiin seka vertailin omia vahvuuksiamme ja kehittdmistyon

tavoitetta Koskiklinikan asiakaspalvelun toimintatapoihin.

Jalkimmaisen fokusryhmdahaastattelun aineiston Kkirjoitin auki samoja periaatteita
noudattaen kuin ensimmaisen haastattelun aineistonkin. Teksti& tuli yhteensa 14

sivua, fonttikokoa 12 kayttéaen. Tekstistd poimin ja alleviivasin keskeisia asioita ja



37
yhtalaisyyksia. Yhtalaisyydet ryhmittelin teemoiksi, uuden toimintatavan jarjesta-
miseksi. Teemoiksi taman haastattelun analysoinnissa l0ytyivat muun muassa
keskitetyt toiminnot, tydvuorosuunnittelu, henkilokuntaméarat ja tekniset jarjestel-
mat. Nama teemat toistuivat haastatteluissa useita kertoja eri vaiheissa ja eri ta-
voin ilmaistuina. Keskitetyt toiminnot teeman alle kerasin aiheet, jotka liittyivat toi-
den ja toimintojen keskittamiseen. Tydvuorosuunnittelu teemaan kuuluivat tyéteh-
taviin ja tydaikoihin liittyvat asiat. Henkilokuntamaarat teemassa aiheet kasittelivat
henkilostomaaria eri tehtaviin suhteutettuna, sijaisresursseja seka varahenkilos-
téa. Tekniset jarjestelmat tarkoittavat haastattelussa mainittuja asioita koskien ny-

kyisia teknisia jarjestelmia ja uusien laitteiden ja jarjestelmien hankintaa.
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6 KEHITTAMISTYON TULOKSET

6.1 Vastaanotto-toiminnan henkilokunnan ndkemys SLT:n asiakaspalvelusta

SWOT-nelikentan vastauksista (n=11) ilmeni paljon samankaltaisuuksia vahvuuk-
sissa, heikkouksissa, mahdollisuuksissa ja uhissa. Henkilokunta toi esiin oman
ammattitaitonsa ja vahvan osaamisen. Kaikki vastaajat nakivat tyonsa ja toiminnan
hyvin asiakaslahtdisend. Hyvia kehitysehdotuksia tuli useita, mutta myo6s pelkoja
tulevasta, jos uusia toimintatapoja ei pystytd kehittdmaan. Vastauksista kuvastui
yrittdjahenkisyys ja se, etta halutaan olla toiminta-alueen vahvin ja paras terveys-
palveluja tuottava yritys. Asiakkaat halutaan palvella hyvin ja huolehtia myos
omasta ja tyotovereiden jaksamisesta sek& hyvinvoinnista. Pahin uhka oli se, etta
mikaan ei muutu, eli taman pohjalta ollaan valmiita muutokseen ja oman tyon ke-

hittamiseen.

Vahvuuksia asiakaspalvelusta oli I16ydetty paljon (Kuvio 8). Yhdeksassa kaavak-
keessa vahvuutena mainittiin henkilokunnan ammattitaito, viidessad hyva yhteis-
henki, neljassa henkilokunnan joustavuus ja hiljainen tieto seké& omien ladkareiden
tunteminen. Useaan kertaan vahvuutena mainittin henkilokunnan motivoitunei-
suus, ahkeruus ja ystavallisyys. Hyvana asiana koettiin pieni tydyhteiso, kannusta-
vat ja opastavat tyotoverit, sek& hyva perehdytys tyohon. ATK-ohjelmat koettiin
toimiviksi. Vahvuutena nahtiin asiakkaan mahdollisuus valita palveluita, joko henki-
|I6kohtaisesti asiakaspalvelijan kanssa tai Internet-ajanvarauksen kautta. Asiakkaat
paasevat nopeasti vastaanotolle ja tutkimuksiin. Erikoisaloja on tarjolla laajasti ja
palvelu on ihmisléheistd. Hyvana asiana nahtiin toiminta omana yksikkbnamme, ei
valtakunnallisesti. Henkilokunnan hyva paineensietokyky ja taito toimia paineen

alla koettiin toimintamme vahvuutena.
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¢ henkilokunnan taidot ja ominaisuudet: ammattitaito,
joustavuus ja motivaatio, runsas hiljaisen tiedon maara, hyva
yhteishenki, kannustavat ja opastavat tyotoverit

Va hv u u d et ¢ henkilokohtainen , ihmisldheinen asiakaspalvelu, aikojen

hyva saatavuus asiakkaille ja vaihtoehtona nettiajanvaraus
¢ toimivat tekniset jarjestelmét: Dynamic Health, IMS
¢ toiminta omana yksikkénamme, ei valtakunnallisesti

Kuvio 8. SLT:n asiakaspalvelun vahvuudet

Heikkouksissa (kuvio 9) paallimmaiseksi nousi tydpaikan jatkuva halina ja melu,
jonka mainitsi haittana jokainen yhdestatoista vastaajasta. Yhdeksan vastaajaa piti
haittana asiakkaan tietosuojan karsimista, kun aikoja annetaan samassa tyopis-
teessd, jossa on myos ilmoittautuminen ja kassatoiminnot. Asia oli huomioitu hai-
taksi asiakkaiden nakokulmasta myos siind mielessa, etta jonotusajat kasvavat.
Toistuvat negatiiviset asiakaspalautteet puhelimissa kuuluvasta taustamelusta ko-
ettiin suurena ongelmana. Henkilokunta koki, ettd heilla on liian huono tietamys
toisen kerroksen ladkareistd ja heidan vastaanottoajoistaan. Kuusi vastaajaa piti
haittana puheluiden jatkuvaa siirtamista tyopisteesta toiseen. Haitaksi mainittiin
my0s se, etta on liian Kiire tehda tyota ja tehddan monta tyéta yhta aikaa, jolloin
virheiden maara kasvaa. Ongelmaksi koettiin ahtaat ja toimimattomat ajanvarauk-
sen toimitilat, jotka eivat vastaa nykypaivan vaatimuksia. Asiakkaiden viihtyvyys
karsii, kun ajanvarauksen héaly ulottuu odotustilaan selkeasti. Haittoina mainittiin
huono tyéergonomia tyopisteisséa, yhteistydn puute toimipisteiden valilla ja ajoittai-

nen henkilékunnan puute. Sijaisia ei ole kaytettavissa ollenkaan.
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¢ Tyota hairitseva jatkuva halind ja melu, joka kuuluu myos
odotustilaan ja josta myds asiakkaat antavat huonoa palautetta

e tietosuojan karsiminen ja jonotusaikojen kasvaminen
asiakkailla, kun ajanvaraus samassa pisteessa kassan ja
ilmoittautumisen kanssa

e henkilokunnan huono tietamys toisten tyopisteiden ladkareista,
joka aiheutta tarpeettomia puheluiden siirtoja

¢ ahtaat ja toimimattomat tyotilat, joissa tehddan monta tyota
yhtaaikaa, virheiden maara kasvaa. Tydergonomia nykyisissa
tiloissa on huonoa.

¢ ajoittainen henkilokunnan puute, aiheuttaa kiireista tyotahtia,
ja ylipitkia tydvuoroja; henkilokunta uupuu, ei ole
sijaisjarjestelmaa

Heikkoudet

Kuvio 9. SLT:n asiakaspalvelun heikkoudet

Mahdollisuutena (kuvio 10) henkilokunta piti toimintojen keskittamista. Ajanvara-
uksen keskittamisen néki mahdollisuutena lahes jokainen vastaaja. Useaan ker-
taan mainittiin myds kassatoimintojen keskittdminen. Toimintojen keskittaminen
vaatii lisatilojen rakentamista. Samaa aihetta sivuttiin vastauksissa monin tavoin,
kuten” remontilla asianmukaiset tilat”, ”lisd4 palvelupisteitd”, ~ajanvaraus eri paikkaan
kuin asiakaspalvelupiste”. Toimintoja keskitettdess&a, mahdollisuutena koettiin tyo-
kierto eri tyopisteissa. Mahdollisuuksia nahtiin kerrosten vélisen yhteistyon, palve-
lujen, henkilokuntamaaran ja koulutuksen lisddmisessa. Toiveena oli, etta jatkossa
asiakas saa asiansa hoidettua yhdella puhelinsoitolla, ei enda puhelua paikasta
toiseen siirtden. Lisdksi toivottiin, etta toimintaa kehittamalla voidaan sailyttaa
Laakaritalon hyva maine seka palvelun hyva taso. Juoma-automaattien hankinta

asiakkaiden kaytt6on koettiin asiakaspalvelua parantavaksi tekijaksi.

o keskitetyt toiminnot; ajanvaraus, kassa ja ilmoittautuminen eri tiloihin

e lisatilojen rakentaminen tai remontilla asianmukaiset tilat, lisaa palvelupisteita

e kerrosten vdlisen yhteistyon lisadminen ja tyokierto eri toimipisteissa, jolloin
asiakaspalvelu oli jarjestelmaalisempaa, asiakkaan asia saadaan hoidettua

Ma thl I isu Udet yhdella puhelinsoitolla

¢ palvelujen ja henkil6kuntamaaran lisddminen
¢ juoma-automaatit tai asiakaskahvio

e toimintaa kehittamalld saadaan sailytetaan SLT:n hyva maine ja palvelun hyva
taso

Kuvio 10. SLT:n asiakaspalvelun mahdollisuudet

Uhat olivat kaikissa vastauksissa hyvin samankaltaisia (kuvio 11). Lahes kaikki

liittyivat siihen, ettd pelataan toiminnan jatkuvan ennallaan, mutta asiakas-, ja laa-
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karimaarat kasvavat. Suurimpana uhkana koettiin, kymmenen vastaajan mukaan,
se ettei asiakkaita pystyta palvelemaan hyvin néissa tiloissa ja nykyisella henkil6-
kuntamaaralla. Asiakkaiden laatuvaatimukset kasvavat ja niihin ei pystyta vastaa-
maan. Meluhaittojen jatkuminen huomioitiin negatiivisena seka asiakkaiden etta
henkilokunnan kannalta. Kuusi vastaajaa naki uhkana henkilékunnan uupumisen
ja sairauslomien liséantymisen. Laékareitd hankitaan kokoajan lisaa, mutta tilat ja
henkilokunta eivat riitd. Toisaalta taas ladkareiden tarjonta ei kuitenkaan vastaa

kysyntaa. Uhkana koetaan myds mahdolliset huonot asiakaspalautteet.

e asiakkaita ei pystyta palvelemaan hyvin ndissa tiloissa ja talla
henkilokuntamaaralla. Ladkareita tulee lisaa kokoajan, mutta tilat ja
henkilokunta eivat riita.

¢ henkilokunnan uupuminen ja sairauslomien lisddntyminen

e asiakaspalvelun laadun odotukset kasvavat ja niihin ei pystyta
vastaamaan

e tilanne "rajahtaa kasiin" jos muutoksia ei tehda

Kuvio 11. SLT:n asiakaspalvelun uhat

6.2 Tyoryhman nakemys SLT:n asiakaspalvelusta

Henkilokunnan ominaisuudet, tiedot ja taidot koettiin tyéryhman mukaan
SLT:lla suurena voimavarana. Tydryhman jasenet kokivat asiakaspalvelun toimi-
van hyvin ammattitaitoisen henkilokunnan tietojen ja taitojen avulla. Erittain tar-
keana asiana SLT:lla tydryhman jasenet pitivat hyvan tyéilmapiirin ja tuen saami-
sen tyotovereilta. Yhteistyd toimii yksikkdjen sisélla ja myos eri yksikkojen valilla
hyvin. Pieni, tiivis yhteiso koettiin turvallisena ja motivoivana. Henkilokunta on si-
toutunutta yrityksen toimintaan. Hyvin tarkeana tyoryhméssa pidettiin sita, etta
olemme itsendinen yksikk® eikd osa isoa pdorssiyhtiota. Positiivista on myds se,

ettd asiakkaille voidaan tarjota ladkaripalveluita kaikilta erikoisaloilta.

”Meilld on hyva yhteishenki ja aina saa apua tyokavereilta. Tuetaan toinen
toistamme.”

”Kenenkadn ei tarvitse jaada yksin, jos on ongelmia.”
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Suurimpina heikkouksina SLT:n asiakaspalvelussa tyoryhman jasenet kokivat
toimimattomat tydskentelytilat, melun ja paallekkaisyydet tydéssa. Tilat ovat
ahtaat, pienessa tilassa tydskentelee monta tyontekijad. Puhelimet soivat taukoa-
matta ja hairitsevét paikalla olevien asiakkaiden palvelemista. Opasteista huoli-
matta asiakkaat eivat tiedd mihin pitda ilmoittautua ja mihin maksaa kaynti. Liian
suuri osa puheluista on talon sisalla kdannettavia puheluita. Pahimmassa tapauk-
sessa puhelinlinjat ovat tukossa, kun puheluita yritetddn kaantdd yksikosta toi-
seen. Vastaanotolta l&htevat asiakkaat joutuvat valilla jonottamaan pitk&&nkin
maksaakseen kaynnin kassalle. Kassan ja ajanvarauksen toimiessa samassa pis-

teessa puhelut tyodllistavat myos kassan tyontekijaa.

”Min& huomaan, ettd on kokoajan vaikeampi keskittyé siihen pelkkaan puhe-
luun. Toisella korvalla kuuntelee, mité vieressa tapahtuu ja miettii, etté tiedan
tuosta asiasta jotain, mit4 vieressa pohditaan. Asiakas unohtuu sinne puheli-
meen.”

”Maksaminen on viimeinen mielikuva, joka asiakkaalle j&a pois l&htiessaan.
Siihenkin pitéisi pystya henkilékunnan keskittyméan.”

Asiakkaiden tietosuoja vaarantuu usein. Jonossa voi olla useita asiakkaita selén
takana annettaessa vastaanottoaikaa tai valmistautumisohjeita toimenpiteeseen.
Asiakkaiden kanssa keskusteltaessa pyritaan puhumaan hiljaisella déanella, etta
muut asiakkaat eivat kuule. Se on kuitenkin hankalaa melun takia, kun samassa
tilassa useampi ihminen puhuu samaan aikaan puhelimessa. Erehtymisen ja vaa-
rinymmartamisen riski kasvaa. Tyoryhmé& jasenet olivat yksimielisia siita, etta

ajanvarauksen tulee olla fyysisesti eri tilassa.

”Siind puhelimessa hoidetaan ihmisten intiimeja asioita ja paikalla oleva,
palvelua odottava asiakas kuulee koko puhelun. Seingjoki on pieni paikka,
aina on mahdollisuus, ettd asiakas tunnistaa toisen henkil6llisyyden kuule-
mansa perusteella.”

”Ainakin pitdisi ’ensiavuksi” laittaa ajanvaraukseen kyltit: annathan asiointi-
rauhan, tai lattiaan teippaus: odotathan tassé.”

”Asiakkaat ovat valilla todella vihaisia, kun puheluita k&annetdén paikasta
toiseen. Eika se ole ihme, kyll& vastaus pitdisi saada yhden puhelun avulla, ei
moneen kertaan jonottamalla.”
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”Ja samalla tavalla, ne asiakkaat, jotka ovat meill& paikanpaalld, joutuvat jo-
nottamaan pitkiakin aikoja kassalle. Niilla on jo kiire pois, ovat vasyneita ja
monenlaisilla mielialoilla 1&48kéarilta tullessaan. Ei siind en&& pitdisi joutua
odottamaan.”

Asiakkaiden vastaanotoille ja tutkimuksiin ilmoittautumiseen mietittiin tyo-
ryhmassa erilaisia vaihtoehtoja. Nimella ilmoittautuminen on tuottanut ongelmia
seka tietosuojan vaarantumisen ettd henkilollisyyden varmentamisen vuoksi. Poti-
lasrekisteristamme 16ytyy useita samannimisid henkil6ita, joten henkilétunnus pi-
taad tarkistaa jokaisen asiakkaan kohdalla, mielelladn jo aikaa annettaessa. Par-
haaksi vaihtoehdoksi my6s ilmoittautumisen kohdalla ajateltiin toimintojen keskit-
tamisesta saatavaa hyotya. Silloin ilmoittautumiselle varataan oma paikka, eika se
tapahdu ajanvarauksen tiloissa. Itseilmoittautuminen koettiin toisissa tyopisteissa
hyvana vaihtoehtona, toisissa viela talla hetkella toimimattomana tilajarjestelyista
johtuen. Talla tavoin asiakkaat voivat itse ilmoittautua lasna oleviksi kelakorttiluki-
jan avulla, jonottamatta asiakaspalvelijalle.

Haastattelussa pohdittin myés ammatinharjoittajaladkareiden palvelun jarjes-
tamistad yhtend asiakasryhmandmme. Laadkareiden vastaanottopaivien luominen
jarjestelmaéan, aikojen peruuttaminen, asiakirjojen tilaus ja postitus koettiin tarke-

aksi osaksi tyota, mutta vailla haastavaksi ajanvaraustyon yhteydessa.

”Ladkari kdy kansliassa sanomassa oman asiansa, jota ei Kiireessd heti ehdi
Kirjata yl0s, ja sitten asia voi jaada hoitamatta. Siitd saattaa aiheutua isoakin
vahinkoa, jos kyseessd oli esimerkiksi vastaanottopdivan siirtdminen tai pe-
ruuttaminen.”

”Kylld meidan pitaisi pystyd palvelemaan myos ladkarit hyvin. Jos monta
kertaa j&& asiat kuulematta tai hoitamatta, niin haluaako ladkérit enaa tulla
meille vastaanottoa pitdmaan.”

Tydvuorosuunnittelu, tyon tauotus seka varahenkildston hankkiminen ja
hyodyntaminen oli keskeinen haastattelussa esiin noussut kehittamiskohde. Tyo6-
vuorojen tauotus on haasteellista, siihen voidaan hakea ratkaisua muuttamalla
tyovuorojen ajankohtaa. Ty6ryhmassa koettiin, ettd SLT:lla voisi olla virassa oleva
varahenkilo, joka tyoskentelisi useassa eri toimipisteessa tarpeen mukaan. Lomia

ja sairauslomia on jatkuvasti, joten yksi tyontekija tyollistyisi varmasti kiertavana
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sijaisena ja valtyttaisiin ylipitkilta tydévuoroilta. Varahenkildstoa tai sijaisjarjestelmaa

tulisi kehittaa, talla hetkella sita ei ole juuri lainkaan.

Tydkierto eri tyopisteiden valilla jakoi haastateltavien mielipiteet. Talla hetkella
kiertoa eri tyopisteiden valilla ei koettu motivoivana. Tyéryhmassa koettiin, etté
aika ei nyt ole siihen sopiva, mutta onko olemassa "sopivaa aikaa”? Toisaalta taas

tyokierto koettiin hyvana ratkaisuna oppia uutta ja pitaa tyovire korkeana.

”Totta kai tyokierto aluksi ajatuksena stressaa, mutta kyll& se lopulta pitda
mielen virkednd, eika ehdi leipiintyd omaan ty6honsa. Ja kuitenkin kokoajan
on toivottu lisada yhteistyota henkilokunnan kesken.”

Asiakastietojen yllapitamista potilastietojarjestelmassa pidettiin tyéryhmassa
ehdottomana edellytyksend hyvalle asiakaspalvelulle. SLT:lla on kaytéssa Dyna-
mic Health-tietojarjestelma, jonka avulla annetaan kaikki ajat. Osoite- ja puhelin-
numerotiedot tulee tarkistaa aina aikaa varatessa. Alaikéisille tulee kirjata huoltaji-
en nimi ja puhelinnumero. Asiakkaan tayttdessa 18 vuotta, poistetaan vanhempien

puhelinnumerot ja vaihdetaan tilalle asiakkaan oma numero.

Ammatinharjoittajien tietojen pitaminen ajan tasalla helpottaa henkilkunnan
tyoskentelya. Jarjestelmasta 10ytyy jokaisen laakarin kohdalta "kysymysmerkki’-
painike, jonka taakse voi tallettaa ajanvarauksessa ja toimenpiteissa tarvittavia
tietoja. Tietoja on tallennettu jarjestelmaan jo vuosia, mutta niiden paivittaminen ei
ole ollut jarjestelmallista joten tietojen ajantasaisuudesta ei ole ollut varmuutta.
Haastattelujen yhteydessa sovittiin tietojen paivittamisesta jatkossa saanndallisesti.
Paivitetyt tiedot kuitataan paivanmaaralla ja paivittajan nimikirjaimilla, jolloin voi-

daan myos muissa tyopisteissa olla varmoja, etta tiedot ovat oikeita.

Kirjaaminen ja tiedottaminen koettiin hyvin tarkeiksi asioiksi. Ajanvaraukseen
kaivataan omaa tiedotuspaikkaa tyontekijoille. Usein on tilanteita, jolloin asiakas ei
ole pystynyt vastaamaan SLT:lta tulevaan puheluun. Asiakkaan soittaessa takaisin
SLT:lle puhelimeen saatetaan vastata toisesta tyOpisteestd, jossa ei ole tietoa
miksi asiakasta on yritetty tavoittaa. Tama koetaan huonona palveluna, koska
asiakas voi odottaa esimerkiksi vastauksia hanelle tehdyisté tutkimuksista.
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6.3 Koskiklinikan asiakaspalvelun toimintatavat

Koskiklinikan henkilokunnan jatkuvana haasteena koetaan oikeiden ja oikea-
aikaisten palveluiden tuottaminen asiakkailleen. Asiakkaan tehdessé valintaa yksi-
tyisten laakaripalveluiden valilla, ovat avainasemassa nopea ja asiantunteva
ajanvarauspalvelu sekd nopea paasy vastaanotolle. Henkilokuntaa perehdyte-
tdan kuukausittain Koskiklinikan toimintoihin. Henkildston ammattitaito takaa
sen, ettd potilas ohjataan oikeaan paikkaan yhden puhelinkontaktin perusteella.
Henkilbkunnan asiantuntemuksella vahennetaan asiakkaiden turhia kaynteja, no-
peutetaan asiakkaan hoitoa ja lisatadn potilasturvallisuutta. (Koskiklinikan ajanva-
raus, 2012.)

Koskiklinikan ajanvarauksen kehittdmisprosessi oli lahtenyt liikkeelle hyvin saman-
kaltaisesta tilanteesta, missa SLT:lla nyt tydskennellaén. Aikoja oli annettu jokai-
sesta toimipisteesta erikseen ja asiakaspalvelu ei ole ollut niin sujuvaa kuin pitaisi.
Ajanvaraustoimintaa on kehitetty pitkdjanteisesti vuodesta 2004 alkaen. Tavoittee-
na on tuoda asiakaspalvelu mahdollisimman lahelle ihmista ja kehittdd ajanva-
raustapahtumasta asiakkaalle vaivaton ja mahdollisimman helppo. Kehittamis-
prosessin aikana henkilostoresursseja on lisatty vastaamaan tarpeita. (Koskiklini-

kan ajanvaraus, 2012.)

Koskiklinikalla toimii keskitetty ajanvaraus, joka sijaitsee fyysisesti eri tilassa
kuin muu Koskiklinikan toiminta. Talla hetkella lahes kaikki ajanvaraukset tehdaan
keskitetysta ajanvarauksesta 11 tuntia vuorokaudessa, lukuun ottamatta rontgenin
kuvausaikoja ja Koskisairaalan leikkausaikoja. Koskiklinikan ajanvaraus toimii
my06s viikonloppuisin, lyhyemmilla aukioloajoilla. Noin puolet Koskiklinikan ajoista

varataan nettiagjanvarauksen kautta. (Koskiklinikan ajanvaraus, 2012.)

Ajanvaraus toimi k&yntimme ajankohtana melko pieniss&, mutta toimivissa tiloissa.
Uusia tilajarjestelyita oltiin tekemasséa ajanvarauksen suhteen. Koskiklinikan ajan-
varauksessa tyoskenteli 11 terveydenhuollon ammattilaista. TyOpisteet oli erotettu
toisistaan akustiikkalevyilla vahvistetuilla valiseinilla. Puhelimet eivat soineet vaan
ne olivat valohalytteiset, tama lisasi henkilokunnan tydskentelyrauhaa. Vaikka pie-

nessa tilassa oli paljon ihmisia, melua ei kuitenkaan ollut. Koskiklinikan ajanvara-
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uksessa oli kaytossa kayttojarjestelmén lisana Solidus e-care, jonka avulla jokai-
nen ajanvaraussihteeri naki, montako puhelua on meneilldén, montako on jonossa
ja niin edelleen. Ajanvarauksessa oli sovittuna tiukat pelisaannot tyojarjestelyista
ja tauottamisesta. Esimerkiksi oli sovittu saantd, jonka mukaan maanantai-
aamuisin ei tehda muita t6itd kuin vastataan puhelimeen, tai jos jonossa on
enemman kuin viisi puhelua, kaikki vastaavat puheluihin. Ajanvaraussihteereiden
muihin t6ihin Koskiklinikalla kuuluivat mm. vastaanottopaivien luominen ajanva-
rausohjelmaan, aikojen siirtamiset ja peruuttamiset. Solidus e-caren avulla saatiin
paivittaisia tilastointeja puheluiden maaristd. Puheluseurantaraportteja kaytettiin
tydvuorosuunnittelun ja henkilokunnan jaksamisen varmistamiseksi. Koskiklinikan
ajanvaraus on yrityksen kilpailuvaltti ja vastaavaa palvelua ei samassa suuruudes-

sa l6ydy kilpailijoilta.

Koskiklinikan asiakaspalvelupisteesséa otettiin vastaan ilmoittautumiset ja
laskutettiin kaynnit, vuoronumerojarjestelméan mukaisessa jarjestyksessa. Vuo-
ronumerolaitteessa oli omat numerot ilmoittautumiseen ja maksamiseen, jolloin
henkilokunta pystyi purkamaan jonoja nopeasti ja tarpeen mukaisesti. Ensimmai-
sena ovesta sisaan tultaessa oli iso aulatila, jossa asiakkaat voivat sohvilla istuen
odottaa omaa asioimisvuoroaan. lImoittautumisen jalkeen henkilékunta opasti asi-
akkaat vastaanottavan laéakarin huoneen laheisyyteen odottamaan vastaanotolle
paasya. Asiakaspalvelutiskilla oli viisi tyOpistettd, joista jokaisessa oli my6s kassa.
Tiskin oli muodoltaan aaltoileva, jolloin jokaiselle tydntekijalle ja asiakkaalle jai

oma rauhallinen asiointitila.

Koulutuksen merkitys oli Koskiklinikalla hyvin tarked. Ajanvarauksen henkilokun-
nalle jarjestettiin yrityksen sisaisia koulutuksia kuukausittain. Vastaanottoa pitavat
ladkarit kavivat ajanvarauksessa esittaytymassa ja kertomassa itsestaan seka te-
kemistddn tutkimuksista ja toimenpiteista. Talla tavoin varmistettiin henkilokunnan
asiantuntemus ja siten asiakkaiden laadukas palvelu ajanvarauksesta alkaen.
Koskiklinikalla ammatinharjoittajat ilmoittivat vastaanottopdivdnsa noin puoleksi
vuodeksi kerrallaan, mika helpotti tyontekijoiden toimintaa ja ajanvarauksen suju-

vuutta.
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Tybryhman jasenet kokivat Koskiklinikan asiakaspalvelun rauhallisena, selkeéna
ja toimivana. Tyoryhman jasenet olivat yksimielisia siitéa, ettd keskitetyt toiminnot

tulee ottaa kaytt6on myds SLT:lla, kun tilaratkaisut sen mahdollistavat.

”Se nahtiin ihan ensimmaisend, etta siella oli rauhallista.”

”Toimintojen eriyttdminen oli tosi hyva asia. Kaikki sai keskittyd tekemaén
yht& asiaa kerrallaan.”

”Ja se meluttomuus, se oli aivan ihanaa.”

”Selkeéda olisi menna asiakkaana Koskiklinikalle. Heti nakee ovelta, mihin
ilmoittaudutaan ja miten. Ja asiakkailla oli odotustila. Kukaan ei hengittanyt
niskaan asioidessa, oli asiointirauha. Sai ottaa vuoronumeron ja menna soh-
valle rauhassa odottamaan omaa asiointivuoroa.”

”Sielld sai henkilokunta itse kehittd4d omaa ty6taén ja vaikuttaa siihen. Var-
sinkin ajanvarauksessa tdma tuli hyvin selvésti esille.”

6.4 Asiakaspalvelu-suunnitelma

Asiakaspalvelusuunnitelma on tyéryhman nakemys siitéa, miten SLT:n asiakaspal-
velun toimintatapoja voidaan jatkossa kehittaa. Asiakaspalvelu-suunnitelma [6ytyy
kokonaisuudessaan opinnaytetyon liitteista (Liite 5). Asiakaspalvelusuunnitelma
eroaa nykyisesta toimintatavasta merkittavasti ja vaatii henkilokunnalta mukautu-
miskykyd seka halua kehittyd omassa tytssaan, kaikkien yhteisen edun vuoksi.
Asiakaspalvelun toimintatavat selkiytyvat huomattavasti ja asiakkaan asiointi tulee
olemaan helpompaa ja selkeampé&é uuden asiakaspalvelusuunnitelman toteutta-

misen jalkeen.

Tyoryhmé&n mielipiteen mukaan SLT:n asiakaspalvelu rakentuu tulevaisuudessa
keskitetyista toiminnoista. Tydéryhman visioiman uuden asiakaspalvelumallin
toteuttaminen vaatii lisatilojen rakentamista. SLT:n kahden kiinteiston yhteen ra-
kentaminen tuo tarvittavaa lisétilaa asiakaspalvelupisteen ja keskitetyn ajanvara-

uksen mahdollistamiseksi.

Suunnitelman mukaan uusi keskitetty ajanvaraus toimii omana yksikkénaan, joka
hoitaa koko SLT:n ajanvarauksen, lukuun ottamatta sairaalaosaston leikkausaiko-

ja. Asiakas saa varattua ajan vastaanotolle ja tutkimuksiin yhden puhelinsoiton
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perusteella tai nettiajanvarauksen kautta. Ajanvarauksessa toimii ajanvaraussih-
teereina osastonsihteereitd ja sairaanhoitajia, kaikista SLT:n toimipisteista. Koski-
klinikan toimintatavasta poiketen SLT:lla asiakaspalvelussa toimii sekd osastonsih-
teereitd, etta sairaanhoitajia. Aikoja annetaan asiakkaan tarpeen perusteella, eika

henkilokunnan tarvitse tehda hoidontarpeen arviointia.

Asiakkaan tullessa SLT:lle, han astuu sisélle SLT:n uuteen aulatilaan, jossa toimii
asiakaspalvelupiste; neuvonta ja kassatoiminnot. Asiakas voi ilmoittautua vas-
taanotolle joko kela-korttilukijan avulla tai ottaa vuoronumeron asiakaspalvelijalle.
Asiakaspalvelijat toimivat hyvin suunnitellun asiakaspalvelutiskin takana, jossa
jokaisella on rauhallinen, eristetty tyétila ja jokaisella asiakkaalla oma asiointirauha
sekd mahdollisuus istua asioidessaan asiakaspalvelijan kanssa. Vuoronumerojar-
jestelmasta voi valita vuoronumeron joko ilmoittautumiseen tai kaynnin maksami-
seen ja asiakaspalvelijat purkavat jonoa sujuvassa jarjestyksessa. Henkilbkunta

my0s tassa tyopisteessa koostuu SLT:n osastonsihteereista.

Lahtiessdan asiakas maksaa kaynnin aulan asiakaspalvelupisteeseen, josta han
voi varata myds kontrolli- ja jatkotutkimusajat. Kassa- ja ilmoittautumispisteita tulee
olla riittavasti, silla kaikki yrityksen maksuliikenne tapahtuisi nyt yhdessa pistees-
s4, ei jokaisessa kerroksessa erikseen. limoittautumisia tulee myos yhdessa asia-
kaspalvelupisteessd nyt huomattavasti enemman, kun aiemmin ilmoittautumisia

otettiin vastaan kuudessa eri paikassa.

Ammatinharjoittajien vastaanottoaikojen ilmoittamista ja luomista tulee tyo-
ryhman mielestd SLT:lla tehostaa. Jos ajat ovat tiedossa pidemmalle aikavalille,
asiakkaille on tarjolla enemman vaihtoehtoja ja henkilékunnan tekema tyo vas-
taanottohuoneiden jakamisessa ja jarjestdmisessa selkiytyy. Myos ladkareiden
esittaytymista henkilokunnalle toivotaan enemman. Osa laakareista on tehnyt it-
sestdan, erikoisalastaan ja toiveistaan Kirjallisen esittelyn ja se on koettu hyvin
toimivana. Jatkossa uusilta vastaanottoa aloittavilta 1a&kareilta toivotaan vastaa-
vaa itsensa esittelya. Talla voidaan varmistaa asiakkaan ohjaaminen oikean eri-

koisalan laakarille.
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Tyokierto, joka ensimmaisen haastattelun pohjalta koettiin huonona ajatuksena,
nahtiin tyéryhmassa Koskiklinikan kaynnin jalkeen mielekkdampana. Jatkossa, jos
toiminnot ovat keskitettyja, henkilokunta voi kiertdd esimerkiksi kolmen viikon jak-
soissa eri tyopisteissa; ajanvaraus, kassa ja ilmoittautuminen seka toimenpide-
huone ja ladkarinvastaanotto. Tyokierto tulee suunnitella hyvin, ettd se saadaan
toimivaksi ja kaikille tasapuoliseksi ja siind tulee huomioida eri ammattiryhmien
kierto eri tyOpisteissa. TyOpisteiden mukainen tydskentely vaatii myds uusien
tyonkuvien laatimista, jolloin kaikille on selvda, mita missakin tyévuorossa teh-

daan.
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7/ POHDINTA

7.1 Tulosten yhteenveto

Taman opinnaytetyon tulosten pohjalta ilmeni, ettd osaava henkilokunta on toimi-
van asiakaspalvelun edellytys. Kantavana voimana asiakaspalvelun onnistumises-
sa nahtiin henkilékunnan osaaminen, ammattitaito ja yhteistyokyvyt. Asiantunte-
van henkilékunnan merkitys tuli esiin kaikissa aineistoissa. Kujala (2003, 151) on
vaitoskirjassaan selvittanyt, ettd asiakkaat arvostavat palvelussa eniten palvelun
yksilollisyyttd, henkildokunnan ammattitaitoa ja omia vaikuttamismahdollisuuksia.
Erityisesti ohjaus hoitoon tulotilanteessa oli koettu tarkeana. SLT:lla, kuten Koski-
klinikallakin, ajanvaraustapahtuman tulee olla asiakkaalle vaivaton ja asiakaspal-
velu nopeaa seka asiantuntevaa. Samaan lopputulokseen on tullut Tuorila (2000,
73) vaitoskirjassaan. Aarnikoivu (2005, 58-59) pitdd asiakaspalvelun henkilokun-
nan tarkeimpind ominaisuuksina oikeaa palveluasennetta ja halua palvella asia-
kasta. Hyvat asiakaspalvelutaidot omaavaa henkilokunta on yrityksen kilpailuteki-

ja.

Koskiklinikalla perehdytyksen ja koulutuksen merkitys oli tarkeaa ja sama asia
nousi esiin haastatteluissa myds SLT:lla. Henkildkunnan taitojen ja osaamisen
merkitysta ovat korostaneet myds Mykkanen ym. (2008, 47) ja Reinboth (2008, 8,
43). Koskiklinikalla ajanvarauksessa tyoskentelevaltd henkilokunnalta vaadittiin
hoitoalan koulutus. Koskiklinikan toimintatavasta poiketen SLT:lla asiakaspalve-
lussa toimii seka osastonsihteereitd, etta sairaanhoitajia. Aikoja annetaan asiak-
kaan tarpeen perusteella, eika henkilokunnan tarvitse tehda hoidontarpeen arvi-
ointia. Sosiaali- ja terveysministerion Terveyskeskus toimivaksi-raportissa (2004,
138) on todettu, etta hoidon tarpeellisuuden arvioinnin voi tehda vain terveyden-
huollon ammattihenkild. Kuitenkin, jos kyseesséa on pelkka ajanvaraus, eikd muita
merkint6ja potilasasiakirjoihin tehd&, voi ajanvarauksen hoitaa henkild, jolla ei ole

terveydenhuoltoalan koulutusta.

Taman hetkisen asiakaspalvelun kriittisimpina tekijéina nahtiin toimitilojen ahtaus,
melu ja huono tydergonomia. Asiakkaiden tietosuojan karsiminen, jonotusajan

kasvaminen ja henkilokohtaisen palvelun heikkeneminen olivat edella mainituista
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tekijoista johtuvia palvelun heikkouksia. Tuloksista ilmeni my6s huoli henkilékun-
nan riittdvyydesta ja tyossa jaksamisesta. Manka (2011, 31-32) on todennut, etta
henkilokunnan tyorauha edistdd tydssa jaksamista. Hyvinvoiva henkilékunta pys-
tyy palvelemaan asiakkaat paremmin ja yksiléllisemmin. Asiakas kokee miellytta-
vana palvelutilanteen, jossa henkilokunnalla on aikaa ja mahdollisuuksia perehtya

juuri héanen asiaansa.

Toimintojen keskittaminen ja fyysisten tilojen merkitys nousi vahvasti esiin kaikkien
aineistojen tuloksissa. Ajanvarauksen sijoittamisen erilliseen tilaan koettiin vahen-
tavan meluhaittoja tyossa. Asiakkaiden tietosuojan sadilyminen on varmempaa ja
jonotusajat lyhyempia. Tuorilan (2000, 89-90) vaitoskirjassa asiakkaat arvioivat
saamaansa palvelua myds fyysisten tilojen perusteella. Omissa aineistoissani fyy-
siset tilat koettiin talla hetkella ongelmallisiksi seka asiakkaiden etta henkilokunnan
kannalta. Tyéryhma oli taysin yksimielinen siitd, etta jatkossa asiakaspalvelu tulee

jarjestaa keskitetyissa toiminnoissa.

Kehittamistydsta saatava hyoty koskee sekd SLT:n asiakkaita etta henkilokuntaa.
Saamiemme asiakaspalautteiden mukaan, myds asiakkaat ovat huomioineet ke-
hittdmistarpeen asiakaspalvelussamme. Jatkossa seka puhelinpalvelu ettd henki-
l6kohtainen asiakaspalvelu paikan paalla on jarjestetty asiakkaan tarpeet parem-
min huomioiden. Henkilokunta saa tydskennella toimivissa tyétiloissa, jotka on va-
rusteltu asianmukaisesti. Tyorauhan yllapitaminen on helpompaa keskitetyissa
toimipisteissa ja sitd kautta voidaan parantaa myos henkilokunnan tyossa jaksa-
mista. Manka (2011, 39) toteaa, ettd henkilokunnan hyvinvointi lisda yrityksen Kkil-

pailukykya.

7.2 Kehittdmisty6 prosessina

Kehittamisty0 toteutettiin vastaanotto-toiminnan henkildkunnasta koostuneen tyo-
ryhmé&n avulla. SLT:lla asiakaspalveluty6ta tehdaan myods sairaalaosastolla, ty6-
terveyshuollossa, laboratoriossa ja réntgenissa. Kun asiakaspalvelutoimintoja kes-
kitetdan, tulee myds muiden yksikoiden tarpeet huomioida ja tehda koko yritysta
palveleva malli. Oman opinnaytetyoni rajasin kuitenkin koskemaan vain vastaanot-

toprosessia hallitakseni aineistot ja teorian maaran paremmin. Tyéryhma olisi voi-
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nut muodostua my@s siten, etta jokaisesta SLT:n prosessista olisi ollut osallistujia,
nain nékokulma olisi saatu laajemmaksi. Kuitenkin vastaanottoprosessissa henki-
[6kunnan pé&éaasiallinen tehtavd on asiakaspalvelu ajanvarauksessa ja kassatoi-
minnoissa, joten mielestéani oli perusteltua keskittyd heidan ndkemykseensa omas-
ta tyostaan. Asiakaspalvelutyd on jokaisessa toimipisteessamme hyvin samankal-
taista, joten mallin laajentaminen koskemaan koko yritysta tulee olemaan helpom-

paa taman opinnaytetydn pohjalta.

Opinnaytetyon prosessi eteni sujuvasti. Haastattelujen ja benchmarking-kaynnin
ajoittaminen lyhyelle aikavalille toisistaan oli hyva ratkaisu. Tydryhman toiminta
pysyi koko ajan virednd, eikd toiminnan tarkoitus paassyt unohtumaan valilla.
Benchmarkingin osuuden aineistonkerddmisessa koin hyvin tarkeana. Aikaa kayn-
tiin kaytettiin yksi paiva, mutta saamamme anti paivan aikana oli todella suuri. Tyo-
ryhman toiminta oli kdynnin jalkeen huomattavasti aikaisempaa motivoituneem-

paa.

Opinnaytetyon prosessi kesti yli puolitoista vuotta. Kaikkien tulosten julkistamista
ei mielestani ollut syyta jattaa kirjallisen raportoinnin valmistumisvaiheeseen saak-
ka. Haastatteluissa tuli ilmi runsaasti asioita, jotka voitiin ratkaista vastaavien hoi-
tajien ja henkilokunnan paatoksella saman tien. Uusia toimintatapoja otettiin kayt-
toéon jo kehittamistyon aikana. Joidenkin toimintatapojen toimivuutta testattiin kay-
tannossa ja ne joko jaivat kayttoon tai niista jouduttiin luopumaan, joko henkilosto-
resurssien tai kaytannon toimimattomuuden vuoksi. Uutena toimintatapana syksyl-
& 2012 otettiin kaytt6on esimerkiksi yhteiset osastotunnit toisen ja kolmannen ker-
roksen henkilokunnan kesken, toiminnan sujuvuuden varmistamiseksi. Laakarei-
den tietojen tarkistaminen ja paivittdminen Dynamic Healthissa aloitettiin heti en-
simmaisen fokusryhmahaastattelun jalkeen. Naiden kahden asian koetaan helpot-
tavan tyontekijoiden tyoskentelyd asiakaspalvelussa. Jakamalla tietoa oman ker-
roksen toiminnasta ja laakareista myds muille talossa asiakaspalvelutyota tekeville
voidaan vahentaa kaannettavien puheluiden maaraa ja saadaan asiakkaat palvel-
tua nopeammin sek& paremmin. Henkilokunnan toimesta ammatinharjoittajien
taustatiedoista l0ytyy nyt kattavasti tietoa laakarin toimialasta tai tavoista toimia,

seka vastaanotolla tarvittavista valineista.
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Tulokset olivat melko odotetun kaltaisia. Opinnaytetyoni aihe on ollut esilla tydyh-
teisbssdmme jo pitkdan, joten keskustelua aiheesta on kayty useita kertoja. Ai-
emmin niité ei kuitenkaan ole kirjattu ylos, vaan mielipiteet ovat jAdneet yksittais-
ten keskustelujen tulokseksi. Mielestani tuloksilla on nyt enemmaé&n arvoa, silla ne
ovat tyéryhman jasenten harkittuja nakemyksia omasta tydstaan ja eri menetelmil-
l& keratyt tulokset seka teoriatausta tukevat toisiaan. Liséksi aineistoista nousi
esiin runsaasti asioita, jotka ovat hankaloittaneet tyontekoa, mutta niista ei ole ai-
emmin yhdessd keskusteltu. Toimintatapoihin on tehty muutoksia keskustelujen

perusteella ja on saatu tyoté ja asiakaspalvelua toimimaan sujuvammin.

7.3 Etiikka ja luotettavuus

Opinnaytetyd tehdaan hyvén tieteellisen kaytdnnén ohjeiden mukaisesti. Tallbin
siltéd voidaan edellyttda eettista hyvaksyttavyytta, luotettavuutta ja tulosten uskot-
tavuutta. Hyva tieteellinen kaytanto edellyttaa kehittajalta rehellisyytta, huolellisuut-
ta ja tarkkuutta kehittamistyota tehtdessa, tulosten tallentamisessa ja tutkimustu-
losten arvioinnissa. Tulosten tulee olla kaytdnnéssa hyodynnettavia. (Hyva tieteel-
linen kaytantd 2002; Kuula 2011, 34-35; Ojasalo ym. 2009, 48.)

Opinnaytetyon luotettavuutta voidaan mitata validiteetilla ja reliabiliteetilla. Vali-
dointi on prosessi, jonka mukaan ymmarrys tutkitusta aiheesta kehittyy vahitellen.
Opinnaytetyon aineisto perustuu kehittdjan omaan tulkintaan suullisesta aineistos-
ta. Reliabiliteetilla arvioidaan mittausten pysyvyytta, jos tutkimus toistetaan, saa-
daanko samat tulokset. Kehittamistyon luotettavuudella tarkoitetaan sita, vastaako
kehittgjan tekema aineiston kasitteellistaminen kehittamistyéryhméan kasityksia
aiheesta. Opinnaytetydssa, jossa kaytetaan laadullisia tutkimusmenetelmia, tar-
kein luotettavuuden kriteeri on kehittaja itse ja hanen rehellisyytensa kehittamis-
tyota kohtaan. Opinnaytetyon luotettavuutta arvioitaessa tulee huomioida kaytetyt
menetelmalliset valinnat ja ratkaisut. Luotettavuuden arviointia tulee tehda koko
opinnaytetydonprosessin ajan suhteessa teoriaan, analyysitapaan, tulkintaan ja joh-
topaatoksiin. (Heikkinen & Syrjala 2007, 149; Kananen 2009, 87; Vilkka 2005,
158-159.)
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Kehittgjalla on vastuu tydryhmén jasenten anonymiteetin sailyttamisesta. Lupaus
siitd, ettd henkil6llisyys ei paljastu opinnaytetyon tuloksissa rohkaisee haastatelta-
via puhumaan avoimesti ja helpottaa siten aineiston keraamista. Kehittdja voi jou-
tua etsimdén tasapainoa opinnaytetybn avoimuuden ja tyéryhman anonymiteetin
valilla. (Mékinen 2006, 114; Toikko & Rantanen 2009a, 129.)

Opinnaytetyon aiheen valinta oli selked ja yrityksellemme ajankohtainen. Luvan
opinnaytetyon tekemiselle sain SLT:n hallitukselta. Menetelmat valitsin sen mukai-
sesti, etta kaytettavissani olevat aineistot ovat oman tyénsa ammattilaisten kerto-
mia. SLT:n vastaanotto-toiminnan henkilékunta on ollut alusta asti tietoinen opin-
naytetyoni aiheesta seka mahdollisuudesta osallistua sen tekemiseen valitsemieni
aineistonkeruumenetelmien avulla. Kerroin henkilokunnalle, etta kehittdmistyd tu-
lee rakentumaan tyontekijoiden mielipiteista ja nakemyksista, jotka kirjaan ylos, ei

minun mielipiteistani.

Hyvaksytty opinnaytetydn suunnitelma oli vastaanottoprosessin henkilokunnan
vapaasti luettavissa ja kaytettavissa, tydoryhmaa perustettaessa. (Vrt. Kuula 2011,
61, 121.) Tyb6ryhm&an osallistuminen perustui vapaa-ehtoisuuteen. SWOT-
nelikenttddn vastanneelle henkilékunnalle kerroin ennakoivasti vastausten kaytto-
tarkoituksesta sekd anonymiteetin sailyttamisesta. Tydryhman jasenille tiedotin
vastaavista asioista vield ennen haastatteluiden aloittamista. Tydyhteisémme on
melko pieni, joten vastaanottoprosessin henkilokunnalla on tiedossa ketka ty6ryh-
maan osallistuivat, opinnaytetyoni tuloksista ei kuitenkaan voi selvittaa kenen an-

tamia vastaukset ovat.

Pyrin kertomaan opinnaytetydn etenemisesta mahdollisimman yksityiskohtaisesti
eri vaiheissa, tyon lapinakyvyyden varmistamiseksi. Opinnaytetyoni tekemisessa
olen toteuttanut tutkimusetilikan mukaisia yleisesti sovittuja toimintatapoja ja olen
ollut rehellinen seka huolellinen. Anonymiteetin sailytin aineistojen auki Kirjoitus-
vaiheessa tarkoin. Aineiston kirjoitin itse auki kirjakielella asiasisaltéa muuttamatta
anonymiteetin sailyttamiseksi, koska haastatteluun osallistui tyontekijoita eri mur-
re-alueilta. Litteroinnissa noudatin erityista huolellisuutta luotettavuuden sailyttami-
seksi. Osan vastauksista jatin kayttamatta opinnaytetyon tuloksissa turvatakseni
vastaajien anonymiteetin. Haastatteluista saadut aineistot ovat olleet ainoastaan

minun kaytdssani ja tulen tuhoamaan seka tietokoneen muistissa olevat etta pape-
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riset aineistot opinnaytetyon julkaisemisen jalkeen. (Vrt. Kuula 2006, 134-137.)
Opinnaytetyon julkaisemiseen olen saanut luvan sekéa SLT:lta ettd Koskiklinikalta.
Ennen opinnaytetydn julkaisemista opinnaytetydn ovat saaneet luettavakseen oh-

jaava opettaja, SLT:n toimitusjohtaja ja Koskiklinikan asiakaspalvelupaallikko.

Tulosten luotettavuutta lisdé se, ettd kaikkien kayttdmieni aineistonkeruumenetel-
mien tulokset ovat yhtenevaisia. Tuloksista raportoidessani kaytin alkuperaisil-
maisuja luotettavuuden lisddmiseksi. Tuloksia ei voi yleistdéd koskemaan muita
tyoyhteisgja, silla ne on keratty suppealta tyontekijaryhmalta, jotka vastasivat vain

omaa tyotaan koskeviin kysymyksiin.

Olen kayttanyt runsaasti lahdemateriaalia, saadakseni kattavan teoriataustan
opinnaytetyolleni. Lahdeluettelossa mainitsemieni kirjojen, artikkelien ja tutkimus-
ten liséksi olen tutustunut laajasti my6és muuhun aihetta kasittelevaan kirjallisuu-
teen oman tietoisuuteni ja luotettavuuden lisddmiseksi. Lahteind olen kayttanyt
mahdollisimman uusia lahdeteoksia ja artikkeleita. Poikkeuksen tahan tekevét
muutamat kayttamani arvostetut ja tunnetut vanhemmat lahdeteokset. Olen Kiinnit-
tanyt erityistd huomiota lAhdemerkintéjen paikkansa pitavyyteen lainauksia teh-
dessani, valttddkseni plagiointia. Opinnaytetyd tarkistetaan ennen julkistamista

Urkund-ohjelman avulla plagioinnin pois sulkemiseksi.

7.4 Johtopaatokset

Opinnaytetydn tuloksia tarkasteltaessa voi tehda selkeéan johtopaatoksen toiminto-
jen keskittamisen tarpeellisuudesta. Asiakaspalvelun toimintatapoja voidaan jat-
kossa kehittd&d keskittdmalla toimintoja yhtenaisiksi kokonaisuuksiksi. Keskitetty
ajanvaraus toimii omassa tyopisteessaan ja kassa, neuvonta seka ilmoittautumi-
nen toisessa palvelupisteessa. Tulosten pohjalta laadittu asiakaspalvelu-
suunnitelma vaatii toteutuakseen liséatilojen rakentamista. Asiakaspalveluun tarvi-
taan kuitenkin nopeasti helpotusta ja toimivuutta, joten on syyta harkita keskitetty-
jen toimintojen kaynnistamista jollakin tapaa jo nykyisissa tiloissa. Ainakin ajanva-

rauksen keskittamista erillisiin tiloihin tulee jarjestella mahdollisimman pian.
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Henkildkunnan tietojen ja taitojen yllapitamiseksi tulee kaikille ammattiryhmille olla
saanndllista koulutusta. Henkilokunnan riittévyys tulee jatkossa varmistaa sijaisjar-
jestelyjen tai varahenkiléston avulla. Toimintojen keskittdmisen ja mahdollisten
lisatilojen rakentamisen yhteydessa henkilékunnan tyéergonomiaan tulee kiinnittéa

erityistd huomiota.

Tamanhetkisten teknisten jarjestelmien hyva toimivuus koettiin tarkedna hyvien
toimintatapojen mahdollistajana. Uusia toimintatapoja kehitettaessa myds uusien
lisjarjestelmien hankinta tulee olemaan tarkedssad asemassa, esimerkiksi Koski-
klinikalla kadytéssa oleva Solidus e-care. Taman opinnaytetydn tuloksissa Internet-
ajanvarauksen toimintaa kasiteltiin kevyesti. Jatkossa on mielestani kuitenkin tar-
peellista kehittada myos sahkdisia asioimispalveluja. Omien havaintojeni mukaan
Internet-ajanvarauksen kaytt6 on jatkuvassa kasvussa, joten myods tama palvelu-
kanava tulee olla hyvin toimiva. Harjun (2006, 53) Pro gradu tutkielman tulosten
mukaan sahkoisten asiakaspalvelumenetelmien tulee olla helppokayttdisia ja niita
tulee kehitella asiakkaiden tarpeita vastaaviksi. Tuorila & Kyt (2005, 45) ovat to-
denneet, ettéd sahkoisten palveluiden avulla voidaan helpottaa palvelujen saata-

vuutta ja siten lisata ihmisten hyvinvointia.

Opinnaytetyoprosessin perusteella voin todeta henkilékunnan selkean motivoitu-
misen ja kehittdmishalukkuuden kasvun tulevaan toimintatapojen muutokseen.
Aiemmin aihe herétti eriavid mielipiteitd. Nyt vastaanotto-toiminnan henkilokunta
on valmis oman tyonsa kehittdAmiseen ja keskitettyjen toimintojen kaynnistami-
seen. Motivaation kasvuun vaikuttivat henkilobkunnan osallistaminen kehittdmistyon
tekemiseen ja benchmarking-kaynnin avulla saatu varmuus toiminnan kehittami-
sen kannattavuudesta. Henkilokunta kokee tyonsa mielekkaampéna silloin, kun
saavat itse olla vaikuttamassa oman tyonsa sisallon kehittdamiseen. Syvajarvi ym.
(2012, 75-100) ovat todenneet, ettd henkilokunnan kokema tyénmielekkyys hei-

jastuu suoraan asiakaspalvelun laatuun.

Jatkokehittamishaasteena naen taman kehittamistyon jatkumisen ja uuden toimin-
tatavan kayttdonoton SLT:lla. Luotettavuuden lisdamiseksi olisi tarpeen selvittéaa
myo6s asiakkaiden ajatuksia toimintatavoista. Tassd opinndytetydssa keskityttiin
henkilokunnan ndkemyksiin, seuraava vaihe on asiakkaiden mielipiteiden kartoit-

taminen. Virtanen ym. (2011, 16) ovat todenneet, etta palveluiden kayttajilla tulisi
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olla mahdollisuus osallistua kayttamiensa palveluiden kehittdmiseen. Taméan
vuoksi ennen toimintojen keskittamista olisi hyva tehda asiakkaille tyytyvaisyys-
kysely asiakaspalvelun toiminnasta ja kysely voidaan toistaa tehtyjen muutosten

jalkeen.

Lopuksi haluan esittda kiitokseni SLT:n henkilokunnalle ja toimitusjohtajalle mie-
lenkiinnosta ja osallistumisesta opinnaytetyon tekemiseen seka kannustuksesta
jota olen teiltd saanut. Mahdollistitte opinnaytetydén etenemisen jakamalla tieto-
janne ja kokemuksianne omasta tyostanne. Suuret kiitokset Eijalle hyvasta ohja-
uksesta, joka antoi opinnaytetydlle suuntaviivat. Erityiskiitokset osoitan perheelle-

ni rakkaudesta ja tuesta seka omasta ajasta taman opinnaytetydn tekemiseen.
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LIITE 1. Asiakkaan kokemaan palvelun laatuun liittyvat tekijat
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1. Luotettavuus: suoritusten
johdonmukaisuus ja luotettavuus

- palvelu tehd&an oikein ensimmaisella
kerralla

- laskutus on tasmallista

- arkistointi toimii moitteettomasti

- palvelu tapahtuu sovittuna ajankohtana

2. Reagointialttius: tydntekijoiden halu
palvella

- palvelu tapahtuu sovittuna ajankohtana
- asiakirjojen toimitus nopeasti

- asiakkaaseen otetaan yhteytta
viivytyksetta

- nopea palvelu

3. Patevyys: tarvittavien taitojen ja tietojen
hallinta

- henkilékunnan tiedot ja taidot
- yrityksen tutkimuskyky

4. Saavutettavuus: yhteydenoton
mahdollisuus ja helppous

- palvelun saatavuus puhelimitse helppoa
- lyhyet odotusajat

- aukioloaikojen riittavyys

- palvelupisteen hyva sijainti

5. Kohteliaisuus: henkilokunnan
kdytostavat, kunnioittava asenne asiakasta
kohtaan, huomaavaisuus ja ystavallisyys

- hienotunteisuus asiakasta ja hanen
omaisuuttaan kohtaan
- henkil6kunnan ulkoinen olemus ja siisteys

6. Viestinta: asiakkaan kuunteleminen ja
arkikielen kdyttaminen asioidessa

- palvelusta ja sen hinnasta informoiminen
- asiakkaan vakuuttaminen siita, etta hanen
ongelmansa hoidetaan

7. Uskottavuus: luotettavuus, rehellisyys ja
asiakkaan etujen ajaminen

- yrityksen nimi
- yrityksen imago
- henkilékunnan persoonallisuus

8. Turvallisuus: vaarojen ja riskien
poissulkeminen

- taloudellinen ja fyysinen turvallisuus
- luotettavuus

9. Asiakkaan tunteminen ja
ymmartaminen: aitoa pyrkimystd ymmartaa
asiakkaan tarpeita

- asiakkaan vaatimusten selvittaminen
- asiakkaiden yksil6llinen kohtelu
-vakioasiakkaan tunteminen

10. Fyysinen ymparisto: palvelun fyysiset
tekijat

- fyysiset tilat
- henkilékunnan ulkoinen olemus
- kaytossa olevat koneet ja apuvilineet

(Gronroos 2009, 114.)
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LIITE 2. Saatekirje SWOT-nelikenttaa varten

Heil

Asiakaspalvelumme ja ajanvaraustoimintamme toimivuutta on mietitty jo pitkaan ja
erilaisia ratkaisuja on pohdittu, kaytanttja kuitenkaan muuttamatta. Olen
kiinnostunut saamaan mielipiteitad asiakaspalveluty6sta, toimintatavoista ja
kehittamistarpeista, teiltd oman tydnne ammattilaisilta, Vastausten pohjalta tulen
tekemaan kehittamistehtavan asiakaspalvelumenetelmien parantamiseksi.
Kehittamistehtavan tarkoituksena on kehittdd meidan jo hyvaksi havaittuja
toimintatapojamme viela paremmiksi, seka kehittda uusia tapoja toimia niiden
tilalle, jotka eivat enaa toimi toivotulla tavalla. Kehittamistehtava on osa ylemman
ammattikorkeakoulututkinnon, kehittamisen ja johtamisen koulutusohjelman
opintojani.

Nyt alkuvaiheessa pyydan jokaista Il- ja lll-kerroksen asiakaspalvelussa
tyoskentelevaa tyontekijaa tayttamaan oheisen SWOT-nelikentta kaavakkeen,
ajatellen omaa tyotdén asiakaspalvelussa.

Nelikentdn vahvuudet ja heikkoudet kohdissa voit miettia asiakaspalvelun
nykytilaa. Keskity asioihin, jotka ovat talla hetkella hyvin tai eivat toimi.
Mahdollisuudet ja uhat kertovat tulevaisuudennakymista; mit& toiveita on, mihin
pyritddn, mita uhkia toiminnalle on ja niin edelleen.

Voit tayttad kaavakkeen nimettdméana, ranskalaisilla viivoilla ja omin sanoin.
Aineiston tulen kayttamaan kehittamistehtavani alkutilanteen kartoituksessa.
Kaavakkeen voit palauttaa 19.12.11 mennesséa oheiseen kirjekuoreen. Kaavakkeet
tuhotaan aineiston keruun jalkeen, eikd henkil6llisyytesi paljastu missaan
vaiheessa.

Alkukartoituksen jalkeen tulen kokoamaan asiakaspalveluty6ta tekevasta
henkilokunnasta tyéryhmén. Tyoryhméa kokoontuu 3-4 kertaa keskustelemaan
ajanvarauksen mahdollisuuksista, toiveista ja kehittamisesta. Yksi
kokoontumiskerroista on tutustumiskaynti Koskiklinikan asiakaspalveluun. Naiden
aineistojen pohjalta tulen tekemaan kehittdmistehtavani siitd, miten voimme
yhdessa kehittdd omaa tyétdmme parempaan suuntaan.

Kiitos osallistumisestasi!

Mari Ala-Opas



Vahvuudet:

Heikkoudet:

Mahdollisuudet:

Uhat:
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LIITE 3. Ensimmaisen fokusryhméahaastattelun haastattelurunko

Fokusryhméahaastattelu 4.4.2012

Aihealue: SLT:n asiakaspalvelu

Kehittamiskysymys:

Miten SLT:N asiakaspalvelutoimintoja voidaan kehittaa tyontekijoiden nakokulmas-

ta?

e Miten SLT:n asiakaspalvelu toimii talla hetkella?

e Mitka asiat toimivat hyvin?

e Miten hyvia toimintatapoja voidaan vahvistaa lisaa?

¢ Mita ongelmakohtia asiakaspalvelussamme on?

o Mitd keinoja ongelmien ratkaisemiseksi voisi olla?

e Mita voisimme muuttaa toimintatavoissamme jo nyt?
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LIITE 4. Toisen fokusryhmahaastattelun haastattelurunko

Fokusryhméhaastattelu 25.4.2012
Aihealue: SLT:n asiakaspalvelun kehittaminen

Kehittamiskysymys

Miten SLT:N asiakaspalvelutoimintoja voidaan kehittaa tyontekijoiden nakoékulmas-

ta?

e Benchmarking-kaynnin l&pikdyminen

o Mitd hyvaa Koskiklinikan asiakaspalvelussa oli?

¢ Mita toimintatapoja voisi siirtda SLT:lle joko suoraan tai muokattuina?

¢ Oliko tapoja, jotka tuntuivat huonommilta kuin vastaavat toimintatavat
SLT:lla?

e Oliko tapoja, joita ei haluta siirtdd omaan toimintaamme?

e VISIO: SLT 2018, millaisia asiakaspalvelutoimintatapoja on silloin?
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LIITE 5. Asiakaspalvelu-suunnitelma

Suunnitelma on luotu kehittdmistydssa kaytettyjen aineistojen; SWOT-nelikentan,

fokusryhmahaastattelujen ja benchmarkingin tulosten pohjalta.

Tyoryhmé&n mielipiteen mukaan SLT:n asiakaspalvelu rakentuu tulevaisuudessa
keskitetyista toiminnoista. Tydryhman visioiman uuden asiakaspalvelumallin
toteuttaminen vaatii lisétilojen rakentamista. SLT:n kahden kiinteiston yhteen ra-
kentaminen tuo tarvittavaa lisétilaa asiakaspalvelupisteen ja keskitetyn ajanvara-
uksen mahdollistamiseksi. Asiakaspalvelupiste toimii rakennuksen uudessa osas-
sa, josta asiakas ohjataan nykyisiin tiloihin vastaanotoille, tutkimuksiin ja toimenpi-
teisiin. Samassa uudisrakennuksessa on mahdollisesti myds hallinnollisia tiloja,
jolloin kerroksista vapautuu lisda vastaanottohuoneita ammatinharjoittajien kayt-
téon. Osastojen remontointi tulee olemaan ajankohtaista uudisrakentamisen yh-
teydessa, ettd kaikki tilat ovat samankaltaisia ja viihtyisia.

Suunnitelman mukaan uusi keskitetty ajanvaraus toimii omana yksikkonaan, joka
hoitaa koko SLT:n ajanvarauksen, lukuun ottamatta sairaalaosaston leikkausaiko-
ja. Asiakas saa varattua ajan vastaanotolle ja tutkimuksiin yhden puhelinsoiton
perusteella tai nettiajanvarauksen kautta. Ajanvarauksessa toimii ajanvaraussih-
teereina osastonsihteereitd ja sairaanhoitajia, kaikista SLT:n toimipisteistd. Koski-
klinikan toimintatavasta poiketen SLT:lla asiakaspalvelussa toimii sekd osastonsih-
teereitd, etta sairaanhoitajia. Aikoja annetaan asiakkaan tarpeen perusteella, eika
henkilokunnan tarvitse tehda hoidontarpeen arviointia. (Vrt. Terveyskeskus toimi-
vaksi 2004, 138.) Ajanvarausyksikdssa hoidetaan myo6s vastaanottavien ammatin-
harjoittajien aikojen luominen, peruuttaminen ja siirtdminen jarjestelméaan, kutsujen
postitus asiakkaille, asiakasjonojen hoitaminen sekd mahdollisesti myds muita kir-
jallisia toitd. Ajanvarauksessa toivotaan otettavan kayttoon uutta tekniikkaa, mm.
valohalytteiset puhelimet ja Koskiklinikalla nakemamme ja siella erittéin toimivaksi

todettu Solidus e-care-sovellus.
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Asiakkaan tullessa SLT:lle, han astuu sisalle SLT:n uuteen aulatilaan, jossa toimii
asiakaspalvelupiste; neuvonta ja kassatoiminnot. Asiakas voi ilmoittautua vas-
taanotolle joko kela-korttilukijan avulla tai ottaa vuoronumeron asiakaspalvelijalle.
Sisdankaynti SLT:lle on sek&a Vapaudentien etta sisapihan puolelta ja vuoronume-
ro-automaatit ovat molempien ovien laheisyydessa. Asiakas voi istua aulaan odot-
tamaan omaa palveluvuoroaan. Asiakaspalvelijat toimivat hyvin suunnitellun asia-
kaspalvelutiskin takana, jossa jokaisella on rauhallinen, eristetty tyétila ja jokaisella
asiakkaalla oma asiointirauha seka mahdollisuus istua asioidessaan asiakaspalve-
ljan kanssa. Vuoronumerojarjestelmasta voi valita vuoronumeron joko ilmoittau-
tumiseen tai kdynnin maksamiseen ja asiakaspalvelijat purkavat jonoa sujuvassa
jarjestyksessa. lImoittautumisessa kuluu huomattavasti lyhyempi aika, kuin kayn-
nin maksamisessa. limoittautumisia voidaan jonosta purkaa nopeammalla tahdilla,
ettd asiakkaat paasevat nopeasti vastaanotolle, jonottamatta kassalla asioivien
asiakkaiden perassa. Aulasta l6ytyy juoma-automaatti, jota asiakas ja saattaja voi-
vat hyddyntda odottaessaan. Henkilbkunta myds tassa tyopisteessa koostuu

SLT:n osastonsihteereista.

lImoittauduttuaan asiakas siirtyy henkilokunnan ohjaamana odottamaan omaa
vuoroaan vastaanotolle tai tutkimuksiin, kyseisten toimipisteiden l&heisyyteen.
Henkilokuntaa tulee edelleen olla paikalla myds vastaanotoilla ja toimenpidehuo-

neessa, avustamassa laékareita sekd vastaamassa asiakkaiden kysymyksiin.

Lahtiessdan asiakas maksaa kaynnin aulan asiakaspalvelupisteeseen, josta héan
voi varata myos kontrolli- ja jatkotutkimusajat. Kassa- ja ilmoittautumispisteita tulee
olla riittavasti, silla kaikki yrityksen maksuliikenne tapahtuu nyt yhdessa pisteessa,
ei jokaisessa kerroksessa erikseen. limoittautumisia tulee myds yhdessa asiakas-
palvelupisteessa nyt huomattavasti enemman, kun aiemmin ilmoittautumisia otet-
tiin vastaan kuudessa eri paikassa. Talla jarjestelylla asiakas on kokoajan SLT:lla

asioidessaan henkilokunnan laheisyydessé ja saa tarvittaessa apua seka neuvoja.

Tybryhmassa pohdittiin henkilokuntamaaria ja tyévuoroja, joilla uusi toimintata-
pa saataisiin toimimaan sujuvasti. Tyovuorosuunnittelua voidaan tasapuolistaa
toimintojen keskittamisen ja henkilokunnan yhdistamisen avulla. Samalla saadaan
tasoitettua tyon ruuhkahuippuja, vahennettyd yksintytskentelya ja tyon tauottami-

nen on sujuvampaa. Talla hetkella vastaanotto-toiminnan asiakaspalvelupisteissa
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eri puolilla taloa, toimii kello 7-20 valilla noin 15 tydntekijad. Lisdksi asiakaspalve-
lussa toimii useita tyontekijoitd muissa SLT:n toimipisteissd. Nama tyontekijat hoi-

tavat kaikki tyot, jotka tulevaisuudessa jaettaisiin hoidettavaksi eri tyopisteissa.

Keskitetyssa ajanvarauksessa ensimmainen tyovuoro alkaa myéhemmin kuin ny-
kyisin, siten etta tyopisteissa ollaan valmiina aloittamaan ty6t kello 8.00, kun ajan-
varaus aukeaa. Tyoryhman alustava arvio oli, ettd aamuvuorossa ajanvaraukses-
sa toimii nelja - viisi tyontekijad, osa naista tyontekijoista voi olla valivuorossa,
esimerkiksi 9-17.00. lltavuorossa 11.00-19.00 tydskentelisi kaksi tyontekijaa.

Ajanvaraus sulkeutuu nykyiseen tapaan kello 19.00.

Asiakaspalvelupisteessda, jossa toimii ilmoittautuminen, neuvonta ja kassatoimin-
not, henkilékuntaa tulee olla tarpeeksi paljon toiminnan sujuvuuden varmistami-
seksi. Suunnitelman mukaan yksi sihteereistd tulee tyOvuoroon aamulla aikai-
semmin, laskemaan edellisen paivan kassat ja avaamaan tyopisteiden ATK-
laitteet. Toinen tyodntekija tulee tydvuoroon kello 8.00, kun SLT aukeaa. Seuraavat
tyontekijat tulevat porrastetusti tydvuoroihin 9.00 — 13.00 valilla. Mydhaisin tyévuo-
ro kassalla voi suunnitellusti paattyd hieman myéhemmin kuin talla hetkella. Var-
sinkin sellaisina paiving, kun tiedetaan jo etukateen tydvuoron venyvan mydhem-
maksi. Myohaisimmassa tyovuorossa tarvitaan yksi tyontekija. Suunnitelman mu-

kaan asiakaspalvelupisteessa tarvitaan yhteensa kuusi tyontekijaa eri vuoroissa.

Osastojen henkilokuntamaaraé ei tarkemmin kayty lapi muiden kuin vastaanotto-
prosessin osalta. Eri toimipisteissa tulee olla henkilokuntaa paikalla ladkareita
avustamassa ja asiakkaita ohjaamassa. Kolmannessa kerroksessa sairaanhoitajat
toimivat nykyiseen tapaan toimenpidehuoneen tydvuoroissa ja urologisina hoitaji-
na. Toisessa kerroksessa korvalddkareilla ja tahystyksissa tulee edelleen olemaan
omat sairaanhoitajat avustamassa vastaanottoaikoina. Lisaksi molemmissa ker-

roksissa tarvitaan seka aamu- etta iltavuoroon osastonsihteeri.

Henkilokuntamaarat ovat vain kehittamistydssa kaytetyn tydéryhman ajatuksia asi-
asta, ja ne taytyy laskea tarkasti uutta toimintaa aloitettaessa. Kuitenkin totesim-
me, ettd jo nykyisell& henkilokuntamaaralla uusia toimintoja saadaan hyvin alkuun,

yhdistamalla eri osastojen henkilokuntaa. Liséksi todettiin, ettd sijaisia tulee olla
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koulutettuna nykyista enemman. Keskittdmista toivottiin myds yksittaisten tyoteh-
tavien suhteen. Hyvana ratkaisuna nahtiin, etta jatkossa vain yksi tai kaksi tyonte-
kijdd vastaa vakuutusyhtididen, Kelan ja muiden tahojen asiakirjapyyntdjen hoita-

misesta. Talla tavoin saadaan asiakirjaliikenne sujuvaksi.

Tyoryhmén visioima tulevaisuuden toimintatapa asiakaspalvelussa on mielestani
toimiva. Toki naiden haastattelujen perusteella suunniteltu malli ei viela ole riittava,
mutta antaa suuntaa henkildkunnan ndkemyksesta, miten asiakaspalvelu SLT:lla
tulee jarjestdad. Mahdollisuus uusiin toimitiloihin ei talla hetkella ole ajankohtainen,
mutta tata uutta suunniteltua toimintatapaa voidaan ottaa varmasti kayttéon hie-

man muunneltuna jo aiemminkin.



