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1 JOHDANTO

Opinnidytetyo on kehittdmistehtdvé, jossa asiakaspalautteen vaikuttavuutta ilmiona tut-
kien tunnistetaan palautteen vaikuttavuuteen vaikuttavia tekijoité ja tuodaan kohdeor-
ganisaatioon ideoita siitd, miten palautteen hallintaan kohdistuvilla toimilla lisdtaan
palautteen vaikuttavuutta. Asiakaspalautteen vaikuttavuuteen kohdistuvien tekijéiden
kautta voidaan palautteen hallinnan tekijoité ja asiakaskokemuksen hallintaa kehittda
Pirkanmaan Sairaanhoitopiirissd (PSHP), joka on tdmén opinndytetydn kohdeorgani-

saatio.

Toiminnan vaikuttavuutta mitataan yha enemmain. Tehdyilld toimilla pyritdin tavoit-
tamaan asetetut tavoitteet ja edelleen arvioimaan onko tavoitteet saavutettu (Soste,
2021). Vaikuttavuuden mittaaminen ja arviointi eivit ole minkdén tietyn toimialan
kéytettdvissd, vaan missd tahansa organisaatiossa voidaan tarkastella toimintaa ja toi-
minnan osa-alueita vaikuttavuuden kautta. Esimerkiksi ilmastopoliittisia toimia voi-

daan tutkia vaikuttavuuden nakokulmasta.

Asiakaskokemus on kunkin asiakkaan subjektiivinen nidkemys saadusta tuotteesta tai
palvelusta. Asiakaskokemusta pitdd johtaa, koska muuttuva maailma ja jopa muiden
thmisten kautta muuttuvat vaatimukset peilautuvat sithen, miten asiakas reagoi koke-
mukseen (Gerdt & Eskelinen, 2018, s. 71). Palautteella saadun informaation kautta
voidaan ohjata asiakaskokemusta ja se voi vaikuttaa toimijan tai yrityksen menesty-

miseen omalla toimialallaan (Ranne, 2014, s. 14).

Palaute on osa potilaan tai asiakkaan palvelukokemusta ja sen avulla voidaan tunnistaa
onnistumisen, epdonnistumisen ja kehittimisen kohteet asiakkaan ndkokulmasta. Pa-
laute on osa jatkuvaa prosessia, jossa palautteen hankkiminen, vastaanottaminen, ka-
sittely ja vaikutuksen arviointi seuraavat toisiaan joko perdkkdin, rinnakkain tai missa
tahansa jirjestyksessd (Ranne, 2014, s. 17). Yrityksen tai organisaation tapa késitelld

palautteita on tietoinen valinta ja pdétds, joka sisdltdd toimia alkaen tyon tavoitteiden



madrittelystd jatkuen tavoitteellisen toiminnan ja seurannan kautta johdon strategian
tukemiseen (Ranne, 2014, s. 39). Palautteen vaikuttavuuden arviointiin vaikuttavia te-
kijoitd ovat palautevirrat ja voimaldhteet seké niiden yhteistoiminta (Ranne, 2014, s.

136).

2 KEHITTAMISTYON TAUSTA JA TAVOITTEET

Kehittdmistehtidva tuottaa Pirkanmaan Sairaanhoitopiirin kiyttoon palautteen vaikut-
tavuuden edistimiseen ja vahvistamiseen liittyvin toimintamalliin ehdotuksia, joiden
avulla oman palauteprosessin vaikuttavuuteen kohdistuvat tekijéit voidaan tunnistaa ja
joiden avulla palautetoimintaa on mahdollista kehittdd. Kohdeorganisaatiossa ei ole
tutkittu palautteeseen liittyvad vaikuttavuutta, vaikkakin palautemallia on kehitetty si-

ten, ettd on mahdollista saada kohdennetumpaa tietoa asiakkaan palvelukokemuksesta.

Aiheen mielenkiintoisuus voi johtaa laajempaan teoreettiseen pohdintaan siitd, miten
erikoissairaanhoidon koko hoitopolun ja asiakaskokemuksen vaikuttavuus voidaan
linkittdd osaksi strategista johtamista. Asiakkaan palvelukokemuksen nostaminen sel-
laiselle tasolle, ettd saadun palautteen kautta hoidon tulokset voidaan arvioida jérjes-
telméllisesti tehden kansallisia ja kansainvilisid vertailuja, voi antaa sairaanhoitopiirin

johdolle nikymin toiminnan kehittimiseen.

2.1 Lahtotilanne

Kohdeorganisaatio on Pirkanmaan Sairaanhoitopiiri, jonka hoidon tuottaa Tampereen
Yliopistollinen Sairaala (Tays). Tays (2020) méérittelee tahtotilansa: ”Tays on potilai-
den valitsema, henkil6kunnan arvostama, vaikuttavin ja digitaalisin yliopistosairaala-
verkosto”. Strategiaa toteutetaan useilla Tays-tason hankkeilla ja toimialuekohtaisilla
projekteilla (Tays, 2020). Osana strategian toteuttamista organisaatiossa on mairitelty
asiakastyytyvaisyyden mittariksi NPS (Net Promoter Score), jonka ensimmaéisen vai-

heen kiyttoonotto alkoi maaliskuussa 2021. NPS on suositteluhalukkuuden kansain-



vilinen mittari, jossa asiakasta pyydetidin arvioimaan (”Suosittelisitko saamaasi pal-
velua ldheisellesi?”’) saamansa palvelu 0-10 -asteikolla. Vuoden 2025 strategiasuunni-
telmassa todetaan “Toimintatapoja arvioidaan lddke- ja hoitotieteellisten tulosten ja
palveluketjujen onnistumisen nikdkulmista. Tiedon analysointi seké tiedolla johtami-
nen mahdollistavat toimintatapojen jatkuvan parantamisen.” (Tays, 2020.) Palautteen
vaikuttavuuteen vaikuttavien tekijoiden tunnistamisella voidaan tukea Taysin strate-

gian toteumista.

Vaikuttavuus ja vaikuttavuustutkimus eivit sindnsé ole uusia ilmiditd, mutta tdné péi-
vand on tunnistettu, ettd vaikuttavuuteen perustuvaa ohjausta ja johtamista voidaan
vahvistaa sosiaali- ja terveydenhuollossa hyddyntéden tietoteknisid ja data-analytiikan
mahdollisuuksia. Kansallisesti ja kansainvilisesti vaikuttavuutta yhtené laadun ulottu-
vuutena on alettu miettid vaikuttavuuden mittaamisen ja vertailukelpoisuuden niako-
kulmista. Valtioneuvoston kanslialle on tehty selvitys vaikuttavuusperustaisesta joh-

tamisesta, mik osaltaan kertoo aiheen ajankohtaisuudesta. (Valtioneuvoston kanslia,

2020.)

Taysin strategia tukee kehittdmistyon tarvetta. Organisaation strateginen tahtotila on
olla vaikuttava ja arvostettu erikoissairaanhoidon toimija. Se edellyttdd, ettd asiakas
osallistetaan saamansa palvelukokemuksen myd&td osaksi hoitopolun vaikuttavuuden
arviointia. Palauteprosessin digitaalisuus ja reaaliaikainen raportoituminen ovat osa
digitaalisuuden kokemusta ja osa tiedolla johtamista, jotka ovat myos Taysin strate-

gian ytimessa.

Asiakaskokemukseen liittyvdn palautteen vaikuttavuudella tarkoitetaan téssi opinndy-
tetyon kontekstissa kaikkia niitd keinoja, joilla voidaan vaikuttaa palautteen hallintaan;
késittelyprosessin yksinkertaistamiseen ja tehostamiseen, joiden avulla palautteelle
saadaan enemman vaikuttavuutta. Ne voivat olla teknisid parannuksia tai sellaisia toi-
mia, joiden avulla asiakas saa vastineen antamaansa palautteeseen entistd nopeammin.
Niiden avulla voidaan tuottaa parempaa raportointia organisaation kdyttéon ja siten

edistdd toiminnan kehittdmista strategisesta nakdkulmasta.



Terveyden ja Hyvinvoinnin laitos (THL) johtaa Sote-tasoista palautteen keruun toi-
mintamallin yhtendistdmistd, joka antaa yhteismitalliset raamit kaikkien Suomen sai-
raaloiden palautteen hallinnalle. THL:n tavoite on mahdollistaa asiakkaiden tuottaman
palautetiedon tehokas hyddyntdminen milld tahansa organisaation tasolla. Tuotetun
tiedon yhteismitallisuus mahdollistaa sairaalaorganisaatioiden vertailun seka kansalli-
sesti ettd kansainvilisesti. Tavoitteena on myos tuottaa tietoa asiakasldhtdisen johta-

misen tueksi. (THL, 2019.)

Sairaanhoitopiirit toimivat kansallisesti yhteistydssd. Kansallisen asiakaskokemuksen
kehittamisverkostossa pyritdén kokemusten jakamisen kautta viestimaén asiakaskoke-
muksen kehittdmisesti eri sairaanhoitopiireissi ja osansa kiytiviassd keskustelussa saa

myds palautteen hallinta ja siithen liittyvét menetelmat.

Vaikuttavuuden tutkimisella ja toimien kehittdmiselld on myonteinen vaikutus. Sitran
mukaan yritykset ja yhteisot voivat erottautua muista toimijoista vaikuttavuuden
avulla. Vaikuttavuusketjussa tehtivilld toimilla saadaan panoksen, tekojen ja vaikutta-
misen kautta tuotettua mitattavissa olevaa vaikuttavuutta. ”’Yhteiskuntavastuusta ja yh-
teiskunnallisesta vaikuttavuudesta on tulossa yrityksille ja yhteisoille myonteisen erot-

tautumisen ja kilpailuedun 1dhde” (Sitra, 2018).

Taysissa on havaittu nykyisen asiakaspalautejirjestelmén olevan osin vaikeakdyttdi-
nen eikd se heijasta dynaamisesti sairaalaorganisaation rakenteen nopeitakin muutok-
sia. Toisaalta jdrjestelma vastaa joustavasti jopa yksikkokohtaisiin tarpeisiin, esimer-
kiksi tilanteissa, joissa jonkin tietyn potilasryhmén kdyttoon halutaan saada yksiloity
palautekyselykonsepti. Palautteen késittelijoiden ndakokulmasta Taysin jirjestelma ei
ole intuitiivinen, vaan se vaatii ymmarryksen jarjestelmén logiikasta ennen sujuvaa
kayttamistd. Yksittdisen osaston henkilon voi olla hankala etsié jarjestelméstd halua-

maansa raporttitietoa, jolloin ylldpidon ja padkayttdjan rooli kasvaa merkittavéksi.

2.2 Tavoite

Kehittdmistyon tavoite on tuottaa kehittdmisehdotuksia asiakaspalautteen toiminta-

malliin perusteluineen ja tietoperusteineen, jota hyddyntéen Pirkanmaan Sairaanhoi-
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topiiri voi katselmoida ja kehittdd omaa asiakaspalautteen vaikuttavuuttaan. Opinnéy-
tetyon kontekstissa, palautteen vaikuttavuudella tarkoitetaan niiti toimia, joiden avulla
”palautteen itseisarvo” kasvaa. Palautteen itseisarvolla tarkoitetaan palautteeseen koh-
distuvia toimia, joiden avulla palautteen hyodynnettivyys ja merkitys organisaatiossa
kasvaa. Ty0ssd ei oteta kantaa sithen, mitd toimia palautteen sisdllon késittelyssa to-

teutetaan.

Kehittdmistehtidvén tarkoituksena on tuottaa tietoa ja kehittdmisehdotuksia asiakaspa-
lautteen hallinnan vaikuttavuuden edistimiseksi. Tehtdvissa tunnistetaan palautteen ja
palautteenhallinnan nykytila, vaikuttavuuteen liittyvét tekijét ja kehitetdan ehdotus toi-
mintamallista, joka tukee asiakaspalautteen vaikuttavuuden, arvon ja merkityksen ym-
mirtdmisen organisaatiossa roolista riippumatta ja jonka tuotosta voidaan hyddyntia

laajasti osana asiakkaan palvelukokemusta ja palvelupolun tavoitteiden toteutumista.

Opinndytetyossi tutkitaan palautetta ja vaikuttavuutta ilmidind sekd niihin vaikuttavia
tekijoitd. TyOssd tunnistetaan palautteen dynamiikkaan liittyvid voima- ja palautevir-
toja, kuvataan muuttujiin kohdistuvaa arviointia ja ymmartdmistad sekd tutkitaan pa-
lautteen vaikuttavuuden analysointiin vaikuttavia tekijoitd. Opinndytetyd toimii pa-

lautteen vaikuttavuuden tukimateriaalina organisaatiossa.

2.3 Tutkimuskysymykset

Miten asiakaspalautteen vaikuttavuutta ja hyodynnettivyytta voidaan vahvistaa koh-

deorganisaatiossa?

Tutkimuskysymyksen vastaus tuottaa tietoa niistd toimista ja vaatimuksista, joiden
avulla asiakaspalautteen koko hallintaketjun kehittimiselld saadaan palautteelle vai-
kuttavuutta riippumatta siitd, minkd kanavan kautta se on saapunut tai millainen sen

sisalto on.

Tutkimuskysymyksen tukikysymyksié ovat:

- Mitka asiakaspalautteen hallinnan tavoitteet ovat?
- Miten palautetta hyddynnetdin tilla hetkelld kohdeorganisaatiossa?
- Miten nykyinen palautteen késittelyprosessi toimii?
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2.4 Teoreettinen viitekehys

Kehittdmistehtidva rajautuu vaikuttavuudesta tehtyihin tutkimuksiin, asiakaskokemuk-
seen kisitteeseen, asiakkuuteen ja palautteeseen. Jotta vaikuttavuutta voidaan hyodyn-
tad kehittdmisessé ja johtamisessa, on maériteltdvé ne tavoitteet, joihin vaikuttavuutta
edistdvilld toimilla halutaan péadstd sekd maariteltdva mittarit, jota tuottavat yksiselit-
teisen ja yhteismitallisen tuloksen vaikuttavuudesta. On madriteltdva, halutaanko mi-
tata palautteen vaikuttavuutta vai palautteesta saatavan informaation eli asiakaskoke-
muksen tuottamaa vaikuttavuutta. Onko pelkdn palautteen tuottamalla mittaristolla
vaikuttavuusarvoa vai tuoko palautteen siséltd sen arvon, miti vaikuttavuudella tavoi-

tellaan? Voiko palaute sellaisena kuin se nyt on, vastata vaikuttavuuden vaatimuksiin?

Kansainvilisestd ndkokulmasta professori Michael Porter Harvardin yliopistosta, joka
on International Consortium of Health Outcome Measurement (ICHOM) -verkoston
perustajajdsen, on midritellyt asiakkaalle/potilaalle tuotettavan arvon olevan vaikutta-
vuutta. Voittoa tuottamaton jarjestd pyrkii tuottamaan kansainviliset, standardoidut ja
mitattavissa olevat elementit, joiden avulla potilasryhmékohtaista vertailukelpoisuutta
voidaan mitata. (ICHOM, 2021.) Comet-verkosto on toinen kansainvélinen toimija,
joka vaikuttavuustutkimuksen kautta pyrkii méérittelemddn vaikuttavuuden ja tervey-
denhoidon viitekehyksen kautta ndkokulmat ja mittarit, joita voidaan yhteismitallisesti
hyodyntdd vaikuttavuuden mittaamisessa (Comet, 2021). Vaikuttavuudella tarkoite-
taan niiden toimien arviointia, jotka toimintaan kohdistuvat halutut muutokset saavat

aikaan (Soste, 2020).

Suomessa usealla taholla on kiinnostus vaikuttavuuden tutkimiseen. Valtionvarainmi-
nisterion Reittiopas vaikuttavuuteen -selvityksessd kerrotaan vaikuttavuusperustai-

sesta ohjausmallista palveluiden tuottajan nikdkulmasta (Valtioneuvosto, 2020).

Opinndytetyon viitekehys (kuvio 1) sisdltdd ajatuksen siitd, ettd asiakaskokemus tuot-
taa palautteita, joihin kohdistuvien palautteen hallinnan toimintamallien (etenkin ké-
sittelyprosessi) kehittdminen luo palautteelle vaikuttavuutta. Vaikuttavuuden element-
tejd sisdltdva palautteen kisittely mahdollistaa organisaation toiminnan kehittimisen

kohti entistd parempaa asiakaskokemusta.
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Asiakaskokemus

Palautteen hallinta

Kuvio 1. Opinnéytetyon viitekehys

3 LAHESTYMISTAPA JA TUTKIMUSMENETELMAT

Kehittdmistehtdvan luonne on tutkimuksellinen kehittdmistyd, jonka my6td dokumen-
toidaan tietoperusta, joka voi johtaa toimintatavan muutokseen. Tyon edellytys on tut-
kia teoreettista taustaa, jotta termisto, tehdyt tutkimukset, tietoperusta ja prosessit tuot-

tavat siséltod tutkimukselliselle kehittimiselle. (Ojasalo ym., 2015, s. 19-20.).

3.1 Tutkimusmenetelmét

Opinndytetyossd tehddén laadullista tutkimusta, jossa valittuja kohdehenkil6itd haas-
tattelemalla pyritdén saamaan tietoa juuri kyseisten henkildiden nékdkulmasta. Haas-
tateltavat tuottavat informaatiota niiden kokemusten, tietojen ja ndkemysten pohjalta,
joita heilld on (Puusa & Juuti, 2020). Laadullinen tutkimus auttaa ymmartdmaan yk-
sittdisen henkilon maailmaa liittyen tutkittavaan aiheeseen, joka saattaa alkaa epésel-
vistd tilanteesta johtaen ymmaérrykseen ndkokulmista ja merkityksistd (Vilkka, 2021).
Laadullinen tutkimus auttaa ymmaértiméén ilmion (tdssd tapauksessa viitekehyksen
mukaisesti palautteet, palautteen kisittelyn sekd palautteen vaikuttavuuden) hyddyn-
tden useita tiedon ldhteitd; teoreettista taustatutkimusta, haastatteluita, tutkimuksia ja

niin edelleen (Pitkdranta, 2014, s. 27).



13

3.2 Tapaustutkimus

Tapaustutkimuksen tarkoitus on tuottaa kehittimisideoita, joiden kohteena voi olla esi-
merkiksi organisaation tuote, palvelu tai prosessi. Tavoitteena on tuottaa hyddynnet-
tdvissd olevaa tietoa ilmiostd siind kontekstissa kuin se tutkimuksen hetkelld on. Ta-
paustutkimus keskittyy etsimddn vastauksia miksi- ja miten-kysymyksiin, jolloin tut-
kimuksen avulla on mahdollista tuottaa uutta tietoa tutkittavasta aiheesta. Tapaustut-
kimuksen vaiheisiin siséltyvat kehittimistehtdvan maarittely, tutkittavaan ilmiéon tu-
tustuminen niin teorian kuin kiytdnnon kautta, aineiston keruu ja analysointi useilla
eri menetelmilld ja lopulta kehittimisehdotuksen tuottaminen. (Ojasalo ym., 2015, s.
52-54.) Tapaustutkimusta tehdessé aiheen merkitys saattaa paljastua vasta varsinaisen
tutkimustyon edetessd. Tapaustutkimus rajataan usein vain yhden tapauksen tarkaste-
luun, mutta siitd pyritddn silti kerddméaan laaja aineisto. Tavoitteena on saada ymmar-
rys tutkittavasta asiasta, jolloin se voi kyseenalaistaa tai tdydentda jo tunnistettua teo-
reettista tietoa tai se voi tuoda kokonaan uuden teoreettisen ndkdkulman aiheeseen.
(Laine ym., 2008, s. 10-12.) Tassé tydssi tutkittavien kohteiden maird on rajattu ta-
paustutkimukseen soveltuvasti; tutkitaan, miten voidaan tuottaa tietoa ja kehittdmis-
ehdotuksia asiakaspalautteen vaikuttavuuden edistdmiseksi, kun tutkimuksen koh-
teena on palautteen hallinta. Ty0n tavoitteena on tuottaa kehittamisehdotuksia palaut-

teen vaikuttavuuden lisddmiseksi kohdeorganisaatiossa.

3.3 Konstruktiivinen tutkimus

Konstruktiivisella tutkimuksella tarkoitetaan tutkimusasetelmaa, jonka tavoitteena on
tuottaa uutta, joka voi olla suunnitelma tai malli. Jotta uutta voidaan tuottaa, kerdtdan
teoreettista tietoa aiheesta sekd kédytdnnon toiminnasta. Konstruktiivinen tutkimus
tuottaa kohdeorganisaatiolle jonkin perustellun ratkaisun tutkimusongelmaan. Kon-
struktiivinen tutkimus edellyttdd my0s ratkaisun testaamisen. (Ojasalo ym., 2015, s.
65-66.) Tama tutkimusty0 siséltdd konstruktiivisen tutkimuksen piirteitd. Kuitenkaan
tavoitteena ei ole ratkaisun (kehittdmisideat) lisdksi viedd ratkaisua tuotantoympdéris-
toon eikd testata sen toimivuutta, jotta osoitettaisiin konstruktion olevan toimiva ja
kayttokelpoinen. Tdssé tydssd tunnistetaan palautteen hallinnan toimintamalliin liitty-
vid tekijoitd, joihin toimia kohdistamalla saadaan tuotettua parempaa vaikuttavuutta

koko palautteenhallintaan.



14

3.4 Haastattelut

Haastattelun tarkoitus on syventdi jo ennalta tiedossa olevaa. Puolistrukturoidun ja
avoimen mallin piirteitd yhdistelevien haastatteluiden avulla pyritddn tuomaan esiin

uusia ndkdkulmia kehittimisideoiden pohjaksi.

Teemahaastattelun toteutus edellyttdd hyvad valmistautumista. Haastattelun rakenne
pitdd miettid ennakolta valmiiksi. Siitdkin huolimatta on valmistauduttava myds sii-
hen, etté haastattelutilanne itsessédén voi muokata kysymyksié tai voi olla tarpeen tehda
tarkentavia ja sopivia lisakysymyksid. (Hirsjarvi & Hurme, 2008, s. 184.) Haastattelu
tuo ilmi haastateltavan kokemukset ja kdsitykset haastattelun aiheesta. Samalla kysy-
mys-vastaus -asetelma mahdollistaa haastattelun kehittymisen aktiiviseksi keskuste-
luksi. (Vilkka, 2021.) Haastattelussa pyritdin saamaan mahdollisimman paljon infor-
maatiota haastateltavilta ja haastattelun joustavuus mahdollistaa kysymysten selkiyt-
tdmisen, taustoittamisen ja jopa innovatiiviseen keskusteluun johtavan tilanteen (Pit-
kdranta, 2014, s. 91). Kysymysrungon kysymyksilld ei ole tarkoitus rajoittaa keskus-
telua, vaan johdattaa keskustelu suuntaan, jossa saatuja vastauksia voidaan hyodyntia

ja jotka johtavat aiheen pohdintaan.

Haastateltavat toimivat omassa tydtehtdvissiddn palautteenhallinnan eri rooleissa, jol-
loin syvempi keskustelu esitettdvien kysymysten teemoista tullee tuomaan aiemmin
ehka tiedostamattomia kehittdimisen kohteita mieleen. Kéytdnndssé, kukin haastatel-
tava saa ennakkoon tiedon haastattelun teemoista sekd antaa luvan tulla haastatelluksi.
Haastattelujen kohderyhméksi on valittu henkil6ité, jotka késittelevit tydssddn asia-
kaspalautteita joko palautteen kirjaajina, luokittelijoina, késittelijoina tai tulosten hyo-

dyntdjind kdyttden saatua palautetietoa osana toiminnan johtamista.

Koska haastateltavat on valittu tietoisesti asiakaspalautteen prosessissa tyoskentele-
vien joukosta tietden ennalta, ettd kullakin haastateltavalla on asiantuntemus ja kyvyk-
kyys tuottaa opinndytetyohon hyddynnettivissd olevaa tietoa, voidaan todeta, ettd ky-
seessd on sisdpiirihaastattelu. Sisdpiirihaastattelun etu on se, ettd seka haastattelija ettd
haastateltava tuntevat aiheen terminologian ja kédytdnnot samalla tavalla. Keskuste-
lussa on kyettdvd vilttdiméaan sellaisia sanattomia oletuksia, jotka oletetaan olevan

kummankin tahon tiedossa. Haastattelijan on pyydettidva haastateltavaa sanoittamaan



15

vastauksiin liittyvéit taustaolettamukset, jotta on varmaa, etté kirjattu vastaus ei sisilld

vadrinymmarrystd. (Hyvérinen ym., 2017, kappale 19.)

Haastattelussa saadut vastaukset ja pohdinnat dokumentoitiin haastattelun aikana ki-
sin ja heti haastattelun jélkeen niistd luotiin strukturoitu tekstimuotoinen tallenne.

Haastattelujen tulokset tallennetaan anonyymisti eikd vastaajien henkildtietoja tallen-

nettu.
Nykytila
* Mika tekee palautetiedon késittelystd organisaatiossa helppoa tai vai-
keaa?
* Miten kuvailisit nykyistd prosessia — miké toimii, mika ei toimi?
» Kuinka vahvasti ja miten palaute vaikuttaa toiminnan kehittimiseen?
Kehittdmistarpeet
* Millainen on toimiva palautteen raportointi? Mitkd ovat ehdottomat
vaatimukset raportoinnille?
* Millainen on hyvi palautteen késittelyn toimintamalli? Millé tavalla se
huomioi palautteen antajan, palautteen késittelijdn ja organisaation?
Hyddynnettivyys
* Milld keinoilla palautetiedon ja asiakaskokemustiedon hyddynnetti-
vyyttd voidaan kasvattaa?
4 ASTAKASKOKEMUS

Asiakaskokemuksen voidaan sanoa olevan palautteen edellytys. Toisaalta annetulla
palautteella voidaan toimintaan kohdistuvan kehittdmisen kautta vaikuttaa asiakasko-
kemukseen. Asiakaskokemuksen ja palautteen vililld on jatkuva yhteys, jossa asiakas

ja organisaatio toimivat vuoropuhelun osapuolina.

Asiakaskokemus on asiakkaan muodostama kisitys organisaation toiminnasta. Se

muodostuu kohtaamisista, mielikuvista ja tunteista. Se ei ole tietoinen valinta, vaan



16

sithen liittyvit voimakkaasti tunteet ja asiakkaan oma tulkinta. (Loytdnd & Kortesuo,

2011, luku 1.1.)

Asiakaskokemus on viline, jolla asiakaslédhtOisyyttd toteutetaan kdytdnnossa (kuvio
2). Asiakaslahtoisyys on kyvykkyyttd ennakoida tarpeita, oppia tarpeista ja tuottaa nii-
den pohjalta tuotteita tai palveluita. Kuitenkaan, asiakasldhtdisyys ei tarkoita sité, ettd
asiakkaan kaikki tarpeet tdytetddn kritiikittomasti. Tuotteiden ja palveluiden tuottami-
sessa huomioidaan myds kustannukset. Jos organisaatio on tuote- ja tuotantoldahtdinen,
sen ydin on tuottaa palvelunsa ilman kohtuutonta lisdarvoa. Asiakas ostaa palvelun
juuri sellaisena kuin se tarjotaan. Tuote- ja tuotantolédhtdinen organisaatio voi toimia
raaka-ainetuotannossa tai se voi toimia tuotteiden valmistajana. Erilaistumisen ja asia-
kasldhtoisyyden lisddminen ja lisddntyminen mahdollista palveluiden tarjoamisen ja

edelleen kokemusten luomisen. (Saarijarvi & Puustinen, 2020, luku 1.)

. Kokemusten

. lugminen
Falveluiden
tarjoaminen

I.Tuotteiden

valmistaminen

.Raaka—
ainetuotanto

Kuvio 2. Markkinaevoluutio ajaa kohti asiakaskokemuksia (mukaellen Saarijarvi &
Puustinen, 2020, luku 2)

Closing the loop -malli tuo asiakaskokemuksen hallintaan méadramuotoisen tavan ka-
sitelld asiakkaan ”ddntd” (kuvio 3). Mallissa madritelldéin, miten asiakkaan suuntaan
viestitddn; miten yksittdisen asiakkaan asia hoidetaan, kuka ottaa selvittelyn ja asiak-
kaan kontaktoinnin vastuulleen sekd miten sisdisesti prosessoidaan asiakkaalta saadun
tiedon kéisittely systemaattiseksi toiminnaksi. Closing the loop -mallissa palautteita
seurataan osana arkea ja ne tuodaan esille koko henkildstolle (1), saadulle palautteelle
haetaan sisdllon ymmaérrys (2), palautteen pohjalta tuotetaan véliton ratkaisu asiak-
kaalle (3), asiakkaalle palataan ja kerrotaan tehdysta ratkaisusta (4). Organisaation si-
sdisesti mietitddn mikd oli palautteen taustalla oleva juurisyy (5), jonka pohjalta teh-

ddin tarvittavat kehitysehdotukset ja korjaukset (6) ja lopuksi varmistetaan, ettd tehdyt
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toimet poistavat juurisyyn ja tuottavat halutun vaikuttavuuden (7). (Hoffren & Kor-

kiakoski, 2022).
A
ITA?

N\

/

4. Asiakas-
Palaaminen viestinta

2. Ymmarrys

/

5. Analysointi Slsamer‘]_ . % .
viestinti Varmistaminen

\
/ \MITEN?

N\ /

Kuvio 3. Closing the loop (mukaellen Hoffren & Korkiakoski, 2022).

Asiakaskokemuksen johtamisella pyritdén tuottamaan asiakkaille arvoa yrityksen pal-
veluiden ja tuotteiden avulla sekd samalla kasvattaa yrityksen omaa tuottoa. Koke-
muksesta pyritddn tekeméddn sellainen, ettd se tuottaa arvoa asiakkaalle. Kun asiakas-
kokemuksen johtamiseen panostetaan, asiakkaat sitoutuvat vahvemmin yritykseen.
Asiakastyytyviisyys ja suosittelijoiden madré lisddntyvat. Organisaation bréndin arvo
kasvaa ja henkilosto kokee sitoutuvansa yrityksen toimintaan. My®ds kriittisen asiakas-
palautteen voidaan todeta vihenevén. Pelkkd palvelun tuottaminen ei ole sama asia
kuin asiakaskokemuksen tuottaminen. Palvelun tuottaminen on pelkén hyddykkeen
tuottamista, kun kokemuksen lisidminen palveluun on sijoitus asiakaskokemukseen.

(Loytédnd & Kortesuo, 2011, luvut 1.2 ja 1.4.)
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4.1 Asiakaskokemus terveydenhuollossa

Sairaalan kontekstissa palvelun tuottaminen voi olla hoidollisen palvelun tuottamista
ja se voidaan ndhda tuote- ja tuotantoldhtdisend organisaationa, mutta kokemukselli-
sen kerroksen lisdémiselld on asiakaskokemusta vahvistava vaikutus. Potilaalle vilit-
tyvé henkilokohtaisen hoidon tunne ja kokemus siité, ettd hoidolliset toimet ovat juuri
hantd varten, tuovat asiakastyytyvéisyytta ja tahtotilan suositella saatua palvelua. Eri-
koissairaanhoito voi olla kokemusliiketoimintaa ja se voi olla asiakasléhtoista liiketoi-

mintaa.

Terveydenhuoltolaissa maédritelty valinnanvapaus mahdollistaa  kiireettomén
erikoissairaanhoidon tutkimus- ja hoitopaikan valinnan riippumatta omasta
asuinpaikasta (Terveydenhuoltolaki 1326/2010, 6 luku, § 52). Valintapditoksen
pohjalla voi olla omakohtainen kokemus aiemmasta hoidosta tai mielikuvasta, joka
erikoissairaanhoidon sairaalasta on syntynyt. Se, miten asiakaskokemusta sairaalassa
johdetaan, ei ole pelkdstddn omiin potilaisiin vaikuttava asia, vaan silld voidaan
vaikuttaa toimipaikan imagoon tai maineeseen. Ennen terveydehuoltolakiin kirjattua
valinnavapauden mahdollisuutta, asiakkailla ei ollut mahdollisuutta valita omaa
hoitopaikkaansa yhté joustavasti, jolloin se millaista asiakaskokemusta sairaala tuotti,

el ollut merkitsevaa.

Palveluiden digitalisointi tuo mukanaan sekd haasteita ettd mahdollisuuksia. Ymmar-
tddkseen asiakasta ja asiakkaan tarpeita, organisaatiot sekd kerddvit, analysoivat etti
hy6dyntivit tietoa. Tavoitteena on tuottaa entistdkin parempi asiakaskokemus. Tiedon
madrd kasvaa jatkuvasti ja on tunnistettu, ettd alle 60 prosenttia kerétysta tiedosta voi-
daan hyodyntéé ja vain noin kolme prosenttia on sellaista, joka tuottaa lisdarvoa. Tie-
don hyddyntdminen edellyttdd teknologian kayttamisté tiedon késittelyssé. Sen lisdksi,
ettd saatua tietoa jalostetaan, pitdé pystyd tekemddn ennusteita ja tuottamaan automa-

tisoituja prosesseja. (Gerdt ym., 2018, s. 75-77.)

Hoidollisen vaikuttavuuden mittaaminen erikoissairaanhoidossa on nouseva trendi.
Nordic Healthcare Groupin (NHG) vuonna 2018 tekemén kyselytutkimuksen mukaan

hoidollista vaikuttavuuden seurantaa tehddan, mutta toimintamallit eivit kaikilta osin
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mahdollista tehokasta tiedon kerdédmistd. Kyselyyn vastanneet sairaanhoitopiirit tun-
nistivat ongelmiksi automaation puutteen seké tietojarjestelméaldhtoiset rajoitteet. Saa-
dun tiedon hyodynnettdvyys sekd organisoiminen ja vieminen jokapdivdiseen kehitti-

miseen olivat my0s tunnistettuja toimintamalleihin liittyviéd haasteita. (NHG, 2019.)

4.2 Kerattavit palautteet

Pirkanmaan sairaanhoitopiirissa kerédtdén asiakaspalautetta usealla eri tavalla:

- palvelukokemusmittarilomakkeilla (sisdltden toiminnan arviointia ja
avoimen palautteen osion)

- tekstiviestilld lahetettavallda NPS-kyselylla

- suoraa palautetta kerdtdan www.tays.fi/palaute -sivuston kautta ja esi-
painetuilla lomakkeilla

- sddnnollisesti toteutettavilla hoitotydn kansallisilla kyselyilla

- yksikdiden omilla kyselyilla.

Suoralla palautteella tarkoitetaan spontaania palautetta, jossa palautteen antajalle ei
esitetd kysymystd, johon palautteella vastataan. Avoimella palautteella tarkoitetaan

vastausta kysymykseen (esimerkiksi Mika jdi mieleesi?).

5 PALAUTTEEN HALLINTA

Palaute kertoo siitd, miten organisaatio on onnistunut toiminnassaan. Palautteessa ei
ole pelkistddn kyse organisaatiosta, vaan se on myd0s tietoa siitd, miten yksittdinen
tyontekija vaikuttaa kokonaiseen tyOyhteisoon. Jos palautetta ei ole, organisaation
strategia saattaa hdmartyd eivatkd tyontekijdt haasta itseddn tai tyonantajaa kehitty-
madn. Tehokkuuskin voi laskea. Annetun palautteen arvostaminen on samalla tyonte-
kijan tyopanoksen arvostamista. Palaute voi toimia kehittdmisen tyovilineend ja tukea
jatkuvan oppimisen toimintakulttuuria. Riippumatta palautteen laadusta, mydnteisesti
palautteeseen suhtautuva yrityksen kulttuuri tuo organisaatiolle ja tyontekijoille yh-
teenkuuluvuutta, vahvaa ammatillista itsetuntoa, turvallisuutta, tyytyvéisyyttéd ja hy-

viksymisen tunteen. (Kupias, 2011, s. 16-18.)


http://www.tays.fi/palaute
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5.1 Palautteen muodot

Palaute voi olla horisontaalista tai vertikaalista. Horisontaalisella palautteella tarkoite-
taan samalta tasolta annettavaa ja vastaanotettavaa palautetta. Sen ensisijainen tavoite
on olla ohjaavaa ja se voi olla palautetta kollegalta toiselle tai muuta vertaispalautetta.
Se mahdollistaa ndkokulmien laajentamisen tai oivalluksen asioiden tekemisesté toi-
sin. Vertikaalinen palaute sisdltdd siirtymén esimiestasolta tyontekijille. Talloin on
tarkoitus selkedsti tuottaa ohjaavaa palautetta, jonka antamisessa organisatorinen esi-

miesasema korostuu. (Kupias, 2011, s. 18.)

Palaute kertoo toiminnassa onnistumisesta. Palaute voi olla sisélloltddn positiivista tai
negatiivista, mutta se antaa mahdollisuuden oppia jo tehdysti ja kehittdd omaa toimin-
taa. Toiminnasta annettua palautetta kutsutaan feedback -palautteeksi (kuvio 4). Toi-
mintaan kohdistuva, ja tavoitetta kirkastava palaute on feed up -palautetta. Feed for-
ward -palaute edellyttdd midriteltdvan tavoitteen sekd tunnistetun jatkotoimenpiteen.

(Kupias, 2011, s. 16-18, 21.)

Feed up Feedback Feed forward
Mitd Palaute Millaisia
tavoitellaan? toiminnasta toimenpiteita
Palaute Ei persoonaan jatkossa?
suhteessa kohdistuvaa Miten ja
tavoitteeseen milloin
seurataan
< VAN > < VAN > Y

NS

Kuvio 4. Hyvin palautteen elementit (mukaellen Kupias ym., 2011, s. 21)

Sairaanhoitopiirin vastaanottama palaute on padosin feedback -palautetta, silld useim-
miten palautteen sisdllossd on kyse asiakaskokemuksesta hoidon jélkeen. Pirkanmaan
Sairaanhoitopiirin palautteen kisittelymallissa palautteen antaja médrittelee itse, onko
annetussa palautteessa kyse kiitoksesta, moitteesta tai kehitysideasta. Vastaanottavan
yksikon ndkokulmasta annettu palaute voi olla toimintaan kohdistuva tai se voi johtaa
jonkin konkreettisen tavoitteen toteutumiseen edellyttien samalla jatkotoimenpiteen

madrittelyn. Osa palautteesta kisitelldén vertikaalisena palautteena. Silloin kyse on
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usein saattanut olla potilasasiakkaan virheellisestd kohtelusta ja juurisyyksi on tunnis-
tettu yksittdisen tyontekijan virheellinen toiminta. Palaute voidaan myds késitelld ho-
risontaalisena, jolloin sen késittely ei edellytd organisatorista esimiesasemaa, vaan pa-

lautteen késittelijd on asiantuntija, joka tuottaa vastineen palautteen antajalle.

Palautteet voidaan jaotella sen mukaan, mistd ndkokulmasta palautteen sisiltod tarkas-
tellaan. PROM-mittarit (Patient Reported Outcome Measures) pohjautuvat siihen tie-
toon, jonka asiakas itse tuottaa omasta toimintakyvystdédn ja terveydestiin. PREM-
mittarit (Patient Reported Experience Measures) kertovat asiakkaan saamasta koke-
muksesta. (Torkki, 2018.) Téssd kehittimistehtidvissé tarkastellaan PREM-palauttei-

siin kohdistuvia kehittdmistoimia.

5.2 Palautteen hyodynnettivyys

Jotta organisaatio voi hyOtyd annetusta palautteesta, palvelukokemuksen tavoitteet ja
palautteen rooli on méairiteltdvd organisaation strategiassa. Jotta palautteen strategiaa
voidaan toteuttaa organisaatiossa, jokaisen tyontekijén on tiedettdvi, miten se vaikut-
taa omaan tyohon. Strategia mairittelee “mitd” ja organisaation tyontekijoilla pitda
olla tietoisuus ja vastaus kysymykseen “miten”. Valittua strategiaa pitidd pystya toteut-
tamaan arjessa ja valitun strategian pitdd samalla tuottaa lisdarvoa henkilokunnalle.
Lisdarvon kautta voidaan motivoida, jolloin henkil6kunnalle voi kasvaa sitoutuneisuus
toteuttaa niitd askelia omassa toiminnassaan, jotka tukevat strategian toteutumista.

(Kupias, 2011, s. 58.)

Strategiasta pitdd kasvattaa henkildstolle toiminnan selkéranka. Jos yrityksen toimin-
tasuunnitelmaan on kirjoitettu “tavoitteemme on olla tunnettuja ystavéllisyydes-
tdimme”, se voi tarkoittaa yhdelle tyontekijélle ystiavéllistd hymyé asiakaskohtaami-
sessa ja toiselle tdsmilleen tydsopimukseen kirjatun toimenkuvan mukaista tehtdvin
suorittamista. Strategian médrittelemidt odotukset ja tavoitteet pitdd kirkastaa. Kunkin
tyontekijan on tiedostettava arkitydssddn mitd strategiaan kirjattu tavoite juuri hdnen

toiminnassaan tarkoittaa.
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Kun tarkastellaan palautetta strategian tyovédlineend, pitdd huomioida organisaation
toimintaa laajemmin (kuvio 5). Strategia pitdd tulkita kaikille organisaation tasoille ja
siitd pitdd viestid. Sen pitdd jalkautua arkityon johtamiseen kaikilla organisaation ta-
soilla ja sen pitdd tukea organisaation omia arvoja ja kulttuuria. Tarkedd on my®os, etti
palautteen kisittely mahdollistuu oikeilla tyovélineilld eli ettd tekninen kaytettdvyys

ja hyodynnettivyys ovat olemassa.

,’/. -
Strategian
| tulkitseminen
. javiestiminen
\\ ///
b
< . 7-//
. y - N b
y ) / Palaute _ \
{ 4 [ imii 4 { Tekninen
| Arkijohtaminen | | t0|ml.l | | kéytettivyys |
\ / | strategian f.-‘ ‘-.‘__ (jarjestelmat)

\ | /’ '--\\\tukena/ y \ 4

. o . o
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i Organisaation
| arvot ja |
kulttuuri

Kuvio 5. Palaute toimii strategian tukena (mukaellen Kupias ym., 2011, s. 62).

6 PALAUTTEEN VAIKUTTAVUUS

Jotta vaikuttavuus voidaan tunnistaa ja jotta sitd voidaan mitata, se pitdd maaéritella.
Vaikuttavuus voi olla tietoinen muutos, joka kohdistuu tunnistettuun alkutilanteeseen
tai ennalta odotettuun toimintakykyyn. Laatu voi olla osa vaikuttavuutta, mutta toi-
saalta voidaan my0s maidiritelld, ettei vaikuttavuus aina sisdlld laadullista nikokulmaa.

(Pitkénen ym., 2020, s. 17.)

Vaikuttavuuteen voidaan linkittdd monia tarkastelukulmia; vaikuttavuudessa onnistu-

minen voi sisdltdd sen, ettd on lisdtty tuottavuutta, toimivuutta, kdytettdvyyttd tai esi-
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merkiksi oikeudenmukaisuutta. Organisaation tahtotila méérittelee sen, mitd vaikutta-
vuuden ominaisuutta halutaan painottaa. Painotus vaikuttaa siithen, milld keinoin vai-

kuttavuutta mitataan. (Ranne, 2014, s. 142.)

Sairaanhoidon alalla usein halutaan tunnistaa vaikuttavuus suhteessa annettuun hoi-
toon, jolloin voidaan mitata esimerkiksi terveydentilan muutos hoidon alussa ja hoidon
jélkeen. Hoito voidaan todeta vaikuttavaksi, jos silld on ollut potilaan eldiménlaatua
kohentava vaikutus. Kéytannosséd ja yksinkertaistaen, jos potilaan pitkddn jatkunut
migreeni saadaan elintapaan kohdistuvilla muutoksilla loppumaan kokonaan, annettu
hoito on ollut vaikuttavaa. Mittari voi olla toimintakykymittari, laboratoriokoe tai am-
mattilaisen tulkinta potilaan tilasta. Vaikuttavuutta voidaan tutkia myds suhteessa sai-
raanhoidon kustannuksiin, jolloin puhutaan kustannusvaikuttavuudesta. Palautteen
vaikuttavuutta ei voida mitata yhté yksiselitteisesti, kun tarkoitus ei ole analysoida pa-
lautteen sisdllon vaikuttavuutta. Palautteen vaikuttavuuden tutkiminen perustuu niiden
keinojen selvittdmiseen ja tunnistamiseen, joilla palautteen kisittelyn toimintamallia
voidaan virtaviivaistaa ja toteuttaa siten, etti palautteita késittelevit kokevat palauttei-
den kaésittelyn olevan helppoa ja ettd he ja organisaatio kokevat saavansa hyotya. Sa-

malla koko toimintamallin pitdd tukea kustannustehokkuutta ja johdon strategiaa.

6.1 Palautteen hyddynnettidvyys tuo vaikuttavuutta

Palaute-sanaa tarkastellaan tdssd kontekstissa palautteen itseisarvona, jolloin palaut-
teesta ei tarkastella sen sisdltdd, vaan ainoastaan niitd toimia, joilla palautteen proses-

seihin vaikutetaan lisdten samalla palautteen hyodynnettavyytta.

Vaikuttavuutta arvioitaessa on huomioitava ne tulokset ja vaikutukset, joita vaikutta-
vuudella halutaan tuottaa. Vaikuttavuuden arviointi ja mittaaminen on helppoa, kun
toiminta on yksiselitteista ja selkeésti rajattua ja kun sen vaikutukset ovat selkeitd syy-
seuraussuhteeltaan. Samalla tulos on médritettdvissd madréllisesti. Arvioitava vaikut-
tavuus on kuitenkin kdytinndssd hankalampaa. Arvioitava kohde voi olla monimut-
kaisempi, sen tavoitteet voivat olla laadullisia ja tunnistetut syy-seuraus-suhteet hyvin
monitahoisia. Toimintaympéristd voi osaltaan tuoda haasteita arviointiin. Vaikutta-

vuuden arvioinnin pohjaksi pitdd mééritelld mitd halutaan arvioida, ymmartié arvioi-
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tavan kohteen kokonaisuus seké hankkia tietoa siitd, miten muutokset ja syy-seuraus-
suhteisiin liittyvdt muutokset ja toimet vaikuttavat lopputulokseen. Arvioinnin loppu-

tulema tuottaa tietoa johtopéétdsten tekemiseen. (Ranne, 2014, s. 133, 135.)

Palautteen vaikuttavuuden arviointi on todennidkodisimmin yksinkertaista silloin, kun
mittaaminen perustuu madriin. Kun mukaan tuodaan laadullinen nékdkulma, arviointi
vaikeutuu. Tekodlyn mahdollisuudet laadullisen sisdllon arvioinnissa voi tuottaa lisa-

arvoa ja palautteen itseisarvoon kohdistuvaa vaikuttavuutta.

6.2 Strategian ja johtamisen rooli

Strategian rooli on merkittdva. Se kertoo organisaation tahtotilan suunnan seké kertoo,
miksi tahtotilan mukaista suuntaa halutaan tavoitella. Johto on strategian mairittelija,
mutta usein my0s koko henkildsté on mukana jo alkuvaiheen strategisessa méaérittely-
tyOssd. Strategian pitdé olla osa tyontekijoiden arkea. Se, ettd tyontekijit ymmartavét
ja ovat tietoisia yrityksen tavoitteista on perusedellytys, mutta lisdksi pitdd olla osaa-
mista ja motivaatiota toteuttaa valittua strategiaa. Tieto siitd mitd tavoitellaan, tarvitsee

tuekseen tiedon siitd, miten tavoitteeseen padstddn. (Kupias ym., 2011, s. 58.)

Jotta palaute voi toimia strategian tukena, organisaation toiminnalta edellytetdén toi-
mintakulttuuria, jossa annetulla palautteella on arvoa ja jossa se linkitetdén henkild-
kunnan tavoitteisiin ja kehittymiseen. Strategiaa pitdd johtaa, tulkita ja viestid siten,
ettd kukin ryhmad ja yksikko tietdvat mitd odotukset, tavoitteet ja toimenpiteet tarkoit-
tavat kiytdnnon ja arjen johtamistyossd. Pdivittdisjohtamisessa merkittidvissa roolissa
ovat myds vuorovaikuttamisen taidot, ongelmanratkaisutaidot, oikeudenmukaisuus ja
luottamuksellisen ympériston rakentaminen. Palautteen hyddyntdminen edellyttda
myos sitd, ettd kiytettdvissd ovat palautejarjestelmadt, jotka toimivat tavoitteita tukien.

(Kupias ym., 2011, s. 62.)

Toiminnan ohjaaminen vaikuttavuuteen perustuen on tiedolla johtamista. Vaikutta-
vuuteen kohdistuvien ja vaikuttavuutta lisddvien tekijoiden tunnistamisella on mah-

dollista tiedostaa ne toiminnan ohjauksen kohteet, joihin on syytd keskittyd. Tama joh-
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taa siihen, ettd samat haasteet kohdistuvat seké vaikuttavuuden ohjaamiseen, etti tie-
dolla johtamiseen. Tiedolla johtaminen edellyttdd teknisten edellytysten mahdollista-
mista eli tietojdrjestelmien pitdd tukea toimintaa ja sen tavoitteita. Paljon on viela teh-
tdvénd, ettd jarjestelmien yhteensovittaminen ja kehittiminen tuottavat halutun loppu-
tuloksen. Samalla teknologinen hyddynnettidvyys saattaa asettaa rajoituksia sille, mi-
ten vaikuttavuusperustaista toiminnan ohjausta voidaan tehda. (Pitkdnen ym., 2020, s.

39-40.)

Tiedon keruun vaikuttavuudelle ei ole madritelty omia mittareita, joten vertailu on joko
haastavaa tai jopa mahdotonta. Vertailtavuuden puute johtaa siihen, ettd eri organisaa-
tioilla on omat mittarinsa. Palvelutuottajia (jérjestdjid) on monia, jolloin tiedon ja mit-

tareiden vertailtavuuden vaatimus ei toteudu. (Leskeld ym., 2019, luku 3.4.5.)

Sitran vaikutusketjussa (perustuu kansainvéliseen iooi-menetelméadn; input — output —
outcome - impact) vaikuttavuudella tavoitellaan hyotyd, joka voi kohdistua kiytan-
ndssd mihin tahansa yhteiskunnalliseen kehitykseen. Vaikutusketjuajattelun mallin
mukaan (kuvio 6) on mahdollista tunnistaa, minké&laisista tekijoistd vaikuttavuus syn-
tyy ja minkélaisia niiden keskindiset suhteet ovat. Hyotyé voidaan saada joko lyhyelld
tai pitkdlla aikavélilld. Jotta vaikuttavuutta voi syntyd, edellytetdin muutoksia joko
kayttdytymisessa tai rakenteissa. Tavoitteena on aina se, ettd muutos on konkreettinen.
Vaikuttavuusketjun teot ovat muutoksia, joita edeltdvit madritellyt ja kohdennetut toi-
met. Kéytdnndssd, muutoksia varten on tarpeen johtaa muutosresursseja. Panokset kat-
tavat kaikki mahdolliset resurssit, joita voidaan tarvita muutoksessa kohti vaikutta-
vuutta. Vaikuttavuusketjuun voidaan lisdtd myos euroméérdinen vaikuttavuus, jolloin
muutoksen aiheuttamat kustannukset ovat valittdmasti tunnistettavissa. (Heliskoski

ym., 2018, 5. 5-6.)
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Panos
Vaikuttavuus (input)

(W*m‘)lmpa(:t ® Kaytossa
* Saatu hyoty olevat
resurssit
Vaikutus TEk;) ¢
(outcome) (output)

o M )
* Tunnistettava gf:élf;:tawssa
muutos _ tyomaara

Kuvio 6. Vaikuttavuusketju (mukaellen Heliskoski ym., 2018, luku 5).

Jotta vaikuttavuutta voidaan mallintaa, ty0 pitdd jakaa vaiheisiin. Sitran Vaikuttavuu-
den askelmerkit jakaa tavoiteldhtdisen vaikuttavuuden mallintamisen kolmeen osaan:
yhteiskunnallisen hyddyn mallinnus, vaikutusten mallinnus ja toiminnallinen mallin-
nus. Yhteiskunnallisella mallintamisella tarkoitetaan tavoitellun muutoksen syiden ja
mahdollisuuksien tunnistamista. Tdssd vaiheessa tunnistetaan laatuun ja talouteen koh-
distuvat hyodyt sekd ne muutokset, joita edellytetddn. Vaikutuksen mallinnuksessa ku-
vataan ne tehtivét, joiden avulla muutos voidaan saada aikaan. Samalla mééritellddn,
minka verran kustannuksia muutoksen toteuttaminen vaatii. Toiminnallinen mallinnus
kuvaa sen, miten palvelu toteutetaan, jotta silld tavoitetaan haluttu tulos. Siind kuva-
taan kohteena olevan palvelun tavoite, jonka on syytd olla mééritelty, mitattavissa
oleva, saavutettavissa oleva, tarkoituksenmukainen seki aikaan sidottu. (Heliskoski

ym., 2018,s.9.)

Vaikka kuvattu Sitran tavoiteldhtdisen vaikuttavuuden mallintaminen kohdistuu hoi-
don tai sosiaalipalveluiden vaikuttavuuden tuottamiseen, on sen pohjalta mahdollista
pohtia, miten palautteen vaikuttavuutta voidaan kasvattaa. Yhteiskunnallinen hyoty
voidaan ndhd4 sairaanhoitopiirin johdolle tuotettavana hyotynd. Vaikutusten mallin-
nuksen pohjana voidaan kéyttdd sairaanhoitopiirin henkilokunnan kokemusta palaut-
teen késittelyn toimintamallista. Toiminnalliseen mallinnukseen paddytddan henkild-
kunnan tuottaman informaation pohjalta, jolloin voidaan kuvata kdytdnnon toimet ja

toimintamallit, jotka ovat toteuttavissa organisaatiossa.
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PSHP:n strategiassa on mééritelty, ettd organisaatio haluaa olla vaikuttava ja arvostettu
erikoissairaanhoidon toimija. Asiakkaan osallistaminen on yksi keino toteuttaa maéri-
teltyd strategiaa. Kéytdnnossd se tarkoittaa sité, ettd asiakkaan kokemus saamastaan
palvelukokemuksesta otetaan vastaan ja sen avulla opitaan seké kehitetdén omaa toi-

mintaa entistdkin paremmaksi.

7 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA TULOKSET

Opinndytetyotd varten haastateltiin seitsemda (7) palautteen hallinnan eri rooleissa
tyoskentelevdda PSHP:n asiantuntijaa. Haastateltavat valittiin sairaanhoitopiirin eri
toimi- ja vastuualueilta sekd eri tyorooleista, jotta tietoa saataisiin mahdollisimman
laajasti ja monipuolisesti ottaen samalla huomioon, ettid haastatteluja on mahdollista
tehda rajallinen madrd. Haastateltavien osallistumishalukkuus kysyttiin ensin puheli-
mitse tai sdhkopostitse, mutta varsinainen haastattelulupa sisiltien PSHP:n opinndy-
tetydmenettelyn mukaisen tietosuojaselosteen pyydettiin erillisessd sdahkopostissa.

Haastattelut dokumentoitiin keskustelun aikana kirjallisesti.

Haastattelun runko ja haasteltavien kanssa kédydyt keskustelut pohjautuivat kolmeen
yldtason teemaan: nykytilaan kohdistuviin haasteisiin ja onnistumisiin, tunnistettuihin

joiden avulla palautteen vaikuttavuudelle saadaan lisdd painoarvoa.

7.1 Nykytila

Palautteen hallinnan nykytilaa kartoitettiin kysymyksilla:

Onko palautetiedon hyddyntdminen tehty organisaatiossasi helpoksi? Mika tekee sen
helpoksi/vaikeaksi?

Toimiiko palautteen kisittelyprosessi sujuvasti? Miten kuvailisit nykyistd prosessia —
mika toimii, mika ei toimi?

Kuinka vahvasti ja miten palaute vaikuttaa toiminnan kehittimiseen?
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Asiakas voi antaa spontaania, suoraa palautetta Taysin www-sivujen (www.tays.fi/pa-
laute) palautelomakkeella. Palautetta kirjatessaan asiakas méérittelee palautteen koh-
deorganisaation, jonne palaute ohjautuu kisiteltdviaksi. Asiakas voi madritelld kohde-
organisaation virheellisesti, jolloin palautetta joudutaan siirtimédén organisaation si-
sdlld yksikostd toiseen. Joskus kirjatun palautteen kohdetta on hyvin vaikea tai jopa
mahdoton tunnistaa. Palaute voidaan antaa yhteystiedoilla tai anonyymisti. Jos asiakas
haluaa vastauksen palautteeseensa, hdnen pitdé kirjata yhteystietonsa palautelomak-
keelle. Kirjallisesti, paperilla annettu suora palaute toimitetaan tallennettavaksi
PSHP:n Asiakaspalvelukeskukseen, joka tallentamisen lisdksi luokittelee annetun pa-
lautteen. Luokittelussa palaute kategorisoidaan ennalta méériteltyihin luokkiin, jotta
raportoinnissa voidaan tunnistaa palautesiséltdjen teemoja (esimerkiksi Kiitos > Hen-

kilokunta > Hoitohenkil0sto).

Tekstiviestilld 1dhetettdva suositteluhalukkuuden NPS-kyselyn vastaus tallentuu auto-
maattisesti asiakaspalautejérjestelmddn eikéd edellytd kirjaamis- tai luokittelutoimia.
Asiakas antaa NPS-palautteensa anonyymisti eikd ko. palautteen vastaanottaminen
edellytd PSHP:n palautteen kéisittelijoiltd palautteeseen vastaamista. Suositteluhaluk-
kuuden lisdksi kyselysséd tiedustellaan vastausta avoimeen Miké vaikutti kokemuk-
seesi? -kysymykseen, jonka vastausten tutkiminen edellyttdd PSHP:n henkilokunnalta
kirjautumista asiakaspalautejérjestelméédn. Kyselyn numeerinen osuus raportoituu au-

tomaattisesti PSHP:n sisdisen intran raportointiportaaliin.

Hoitojakson tai -kdynnin jélkeen asiakkaalle annetaan tdytettiviksi palvelukokemus-
mittarilomake, joka on miadramuotoinen lomake sisdltden kansallisesti sairaanhoitopii-
reittdin vertailtavissa olevia kysymyksid. PSHP:n Asiakaspalvelukeskus tallentaa lo-
makkeet asiakaspalautejirjestelméén, joka koostaa tiedot automaattisesti sahkdpostiin

toimitettavaan kuukausittaiseen raporttiin.
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sdhkoisesti

Asiakas

Palautteen
haluaa antaa

Palautteen

Palautteen

luokittelu

tallennus

palautetta antaminen

N

suullisesti/kirjallisesti

Palautteen - Palautteen
Raportointi .
hybdyntiminen

kasittely

vastaaminen

Kuvio 7. Nykyinen palautteen hallinnan toimintamalli yksinkertaisesti kuvattuna.

Kun asiakas on antanut suoran eli spontaanin palautteen www-sivuilla tai kun Asia-
kaspalvelukeskuksen kirjaaja on tallentanut paperilla annetun palautteen, palautteen
luokittelija tekee paédtoksen siséllon pohjalta, miten palaute jaotellaan ja luokitellaan.
Nykyisessd asiakaspalautejérjestelméssd suoran palautteen ensimmaéinen taso on kii-
tos/moite/kehitysidea. Kirjauksessa on aina olemassa riski siité, ettd palautteen sisilto
voi muuttua muuksi kuin miksi asiakas on sen tarkoittanut. Asiakkaan kiitokseksi tar-
koittama siséltd voi kirjaajan silmin olla moite. Asiakkaan tuottama palautesisélto kir-
jataan palautejérjestelméén sellaisena kuin asiakas on sen kirjoittanut, mutta jaottelun
ja luokittelun takia tekstid joudutaan pilkkomaan osiin. Kdytdnndssd on huomattu, etta
asiakkaan tuottaman tekstin mukana pysyminen” on usein ongelmallista. Yhdessé pa-
lautteessa voi olla useita palautesisdltdjd, jotka luokitellaan eri tavoin ja jotka kohdis-
tuvat eri yksikoille. Palautteen kohdentaminen oikeaan yksikkdon voi olla vaikeaa.
Yksikoiden tiedot eivét vilttamattd ole aina ajan tasalla. Palautteen kirjaajan ja luokit-
telijan osaaminen kasvaa tyotd tehdessd, mutta nykyinen palautejérjestelma ei tuota
tietoa siitd, kuinka hyvin kukin kirjaaja/luokittelija tyonsi tekee. Tétéd palauteprosessin
vaihetta tekevien on osattava tulkita asiakkaan tekstid ja tunnettava koko PSHP:n or-

ganisaatio hyvin, jotta tekeminen olisi vaivatonta ja sujuvaa.
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Haastatteluissa palautetiedon kisittelyn todettiin olevan vastaajan roolista riippuen
joko hankalaa tai helppoa. Késittelyn prosessissa tunnistettiin olevan ontumista, vaik-
kakin palautteiden keruu asiakkailta toimii pddosin hyvin. Samalla todettiin, ettd pa-
lautteen pyytdmiselld on henkilokuntaa tyollistava vaikutus, koska asiakasta pyyde-
tddn tiyttdimadn palautelomake (palvelukokemusmittari tai muu palautekysely), joka
my0s edellyttdd saatujen palautelomakkeiden toimittamisen tallennettavaksi Asiakas-
palvelukeskukseen. Kisittelyprosessin ja vastausprosessin koettiin olevan kankea ja
myos vievédn litkaa tydaikaa (huomioiden etenkin sen, ettid suurin osa palautteiden ké-
sittelijoistd tekee palautteen hallintaa oman, hoitotyonsi ohella). Toisaalta palautteen
kisittely edellyttdd rutinoitunutta tekemisté, joka osaltaan tekee kisittelystd nopeaa ja
tehokasta. Kun yksikoélle kohdistuu palaute, palautteen késittelijédt saavat siitd tiedon
sdhkOpostiinsa. Tdma ominaisuus koettiin haastateltujen mielestd hyvéksi, koska tieto
kisiteltdvistad palautteesta tulee annettuna eiké ole tarpeen kdyda jarjestelmistd hake-

massa mahdollisia palautekirjauksia.

PSHP otti kdyttoon NPS-suositteluhalukkuuden (Net Promoter Score) maaliskuussa
2021. Poiketen suoraan palautteen ja palvelukokemusmittareiden késittelyn prosessei-
hin, NPS kisitelladn merkittdvasti automaattisemmin. Hoidon jidlkeen tekninen toteu-
tus mahdollistaa NPS-tekstiviestikyselyn ldhettimisen automaattisesti asiakkaalle ja
saadut arvosanat suositteluhalukkuudesta tallentuvat suoraan palautejdrjestelmén li-
séksi Tabu-raportointijdrjestelmiin, josta kaikilla PSHP:n tyontekij6illd on mahdolli-
suus tarkastella oman tai muiden yksikdiden, toimialueiden tai vastuualueiden NPS-
arvoa. NPS:n prosessissa asiakas voi lisdksi tdydentdd numeerista arviotaan vastaa-
malla avoimen palautteen kysymykseen “mika vaikutti kokemukseesi?””. NPS-toimin-
tamallin koettiin pddosin olevan sujuvaa ja tuottavan palautetietoa helposti hyodynnet-
tivissa olevalla tavalla, vaikkakin kirjalliset vastaukset on haettava erikseen asiakas-

palautejirjestelmasta.

Nykyinen asiakaspalautejdrjestelmd on helpottanut huomattavasti palautetietojen
koostamista. Kukin palautejirjestelmén kayttdja saa kuukausittain koosteraportin
menneen kuun palautteiden tunnusluvuista. Yksikostd riippuen, palautetilastoja kési-
telladn esimerkiksi kvartaaleittain tai muun syklin pohjalta. Haastateltavat padosin ko-

kivat, ettd kuukausiraportin sisdltd ei vastaa tarpeita eiké tuota itselle soveltuvaa infor-
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maatiota. Raporttisiséltdja tyossdin tutkivat haastateltavat totesivat, ettd organisaatio-
tasolla raportille tuotettu tieto on liian tarkkaa ja siséltdd jopa tdysin epdrelevanttia
tietoa. Jarjestelma tarjoaa mahdollisuuden tehdd omia analyyseja saaduista ja késitel-
lyistd palautteista. Analyysit kuitenkin edellyttavit jarjestelmén logiikan ymmarrysta,
joten pddosa raitiloidyistd raporteista padtyy jirjestelmén padkiyttdjan tehtiviaksi.

Réatdloityjen raporttien automatiikkaa ei ole olemassa.

Haastatteluissa tuli ilmi, ettd organisaatio on palautemyonteinen. Asiakaspalautteita
kerétddn paljon. On kuitenkin osin epéselvdd, mitd tapahtuu palautteiden antamisen
jalkeen ja miten palautteet vaikuttavat toiminnassa. Téltd osin haastateltavien néko-
kulmasta luottamus palautejdrjestelmiin on heikko. Kun asiakaspalautejérjestelmi
otettiin kdyttoon, tavoitteena oli hyddyntdd annettuja palautteita eikd pelkastidn keréta
niitd. Toisaalta palautteen antajan on mahdotonta tietdd mitkd kehittdmistoimet ovat
sairaalaympéristossd mahdollisia, silld palautteiden taustalla voivat olla asiakkaan epi-
realistiset odotukset ja tuntemukset. Haastatteluissa selvisi, ettd varsin vihidn saadaan
sellaista palautetta, joka aidosti johtaa toiminnan kehittimiseen — joko siksi, ettd suurin
osa palautteesta on kiittdvad ja perustuu tyytyvéisyyteen annetusta hoidosta tai etti
palaute liittyy johonkin yksittdiseen asiakaskokemukseen, jonka juurisyyta ei ole mah-

dollista nykyisessi jérjestelmétoteutuksessa tunnistaa.

7.2 Kehittdmisen tarpeet

Kehittdmisen tarpeita kartoitettiin kysymyksilla:

Millainen on toimiva palautteen raportointi? Mitkd ovat ehdottomat vaatimukset ra-
portoinnille?

Millainen on hyvé palautteen kisittelyn toimintamalli? Milld tavalla se huomioi pa-

lautteen antajan, palautteen kasittelijén ja organisaation?

Haastateltavat toivat ilmi, ettd kirjaajat ja luokittelijat kaipaavat tyovilineitd, joilla
tyotd voidaan sujuvoittaa ja joiden avulla kirjaajat ja luokittelijat saavat palautetta
omasta tyostidn. Kirjaamisen tueksi tarvitaan toiminnallisuus, jolla voidaan tunnistet-
tuun pédédpalautteeseen linkittdd muita saman sisillon palautteita, jotka tulevat aikanaan

ratkaistuksi ja vastatuksi samalla kun pédpalautteeseen vastataan. Télla tavalla toimien
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sddstetddn tyodaikaa ja henkiloresursseja. Haastatteluissa todettu ongelma tunnistaa pa-
lautteen oikea kohdeyksikko saataisiin ratkaistua jarjestelméitoiminnallisuudella, joka
mahdollistaa aiempien palautteiden haun hakusanalogiikalla. Jo tehdysti kirjauksesta
voisi ottaa mallia tilanteessa, jossa kohdeyksikosté ei olla tdysin varmoja. Tieto siita,
mihin tiettyjd hakusanoja sisdltidnyt palaute on usein ohjattu, voi helpottaa kirjaamista.
Kaiken palautetiedon kumulatiivinen tietopankki, joka tukee tiedon hakemista, auttaisi
sekd palautteen kirjaamisen prosessissa ty0skentelevia etté tietoa hyodyntivid. Uutena
ideana haastatteluissa tuotiin esiin ajatus vastaavasta, hakusanoihin perustuva hakutoi-
minnallisuudesta, joka voisi olla my0s asiakkaiden kéytossa. Télloin haku kohdistuisi
yksikkokohtaisiin hakusanoihin, joka edelleen mahdollistaisi jo palautetta antaessa oi-

kean kohdeyksikon valinnan.

Haastateltavat olivat yksimielisid siitd, ettd raportointia pitdé kehittdd. Raporttien pitdd
olla automaattisia, tarvel&htoisid ja tuottaa tietoa sen pohjalta, miké eri tahoille on tar-
koituksenmukaista. Haastatteluissa vahvistui se ndkokulma ja tarve, ettd raportointito-
teutuksen pitéisi logiikkansa pohjalta jopa tarjota kiyttéjélle sellaisia raporttisiséltd;a,
joiden voisi olettaa olevan hyddyllisid (vrt. hakukoneoptimointi) sisdltden juuri itselle
ja oman yksikon ndkokulmasta tirkeitd tunnuslukuja. Séhkopostiherdtteind pitdisi
saada ainoastaan sellaisia raporttidataan liittyvid herétteitd, jotka on itse mééritellyt
merkittdviksi. Haastateltavien yhteinen ndkemys on, etti tarpeeton, kaikille saman si-
séltdinen sdhkdpostikuorma ei tuota lisdarvoa. Raporttindkdkulmasta pitédisi automaat-
tisesti saada tietoa niistd palautteiden teemoista tai aiheista, jotka nousevat esiin sdin-
nonmukaisesti tai usein. Toistuvien samankaltaisten palautteiden seuraaminen on tir-
keéd yksikkotason lisdksi myos johdolle, jotta saatua tietoa on mahdollisuus hyddyntéda
johtamisessa. Kuvitteellisena esimerkkind voi olla tilanne, jossa asiakas on antanut
palautteen yksikossd tyoskentelevistd henkilostd, joka ei tervehdi. Yksikon nékokul-
masta kyseessé on yksittdinen palaute. Kuitenkin, jos kaikissa organisaation yksikoissa
on vastaavanlainen henkil6 tai toimintatapa, on palautteiden kautta tiedostettu on-

gelma kyettdva toimittaa tiedoksi organisaation johtoon toimenpiteitd varten.

Koosteraporttina voisi tuottaa kerran vuodessa tietoa siitd, mitkd aiheet ovat tuottaneet
eniten palautekirjauksia. Kaiken palautetiedon pitdéd péétyd yhteen jérjestelméén tai
useasta jérjestelméstd yhteen raportointirajapintaan, jotta tietoa hyddyntdvien ei ole

tarpeen seikkailla jirjestelmien viidakossa 16ytddkseen haluamansa tiedon.



33

Etenkin palautteen kisittelyn prosessista haastatteluissa tuotiin esiin, ettid palautejér-
jestelmin pitdd kyetd poistamaan seké asiakkaan ettd ammattilaiset nimet ja henkilo-
tiedot, mahdolliset yhteystiedot (pois lukien ne yhteystiedot, jotka on kirjattu niille
varattuun datakenttién) sekd mahdolliset yksiloivét diagnooseihin liittyvit tiedot sen
jélkeen, kun palaute on todettu késitellyksi. Palautteeseen vastaamiseen liittyvid tietoja
kuitenkin séilytetddn jarjestelmissd sen mukaan kuin henkilGtietorekisterissd on maa-

ritelty (Tays, 2021).

Kaikki haastateltavat kannattivat tekodlyn hyddyntdmistd, joko laajasti tai ihmisen te-
kemén tyon liséksi. Tekodlyd voisi sopivin osin hyddyntdé palautteen rutiinien késit-
telyssd. PSHP:ssa syksylld 2021 tehdyn tekodlykokeilun mydta todettiin, ettd tekodly
kykenee seulomaan annettua palautedataa vahintdan riittdvan hyvin. Tekoédlyn yhdis-
tdmisté palautteen kisittelyn rutiiniprosesseihin kannattaa tutkia, koska silloin voidaan
vapauttaa resursseja toisiin tehtdviin. Kokeilussa havaittiin, ettd jo rajatulla palaute-
materiaalilla ja lyhyessé ajassa oli mahdollista tunnistaa palauteteemoja ja samaan ai-
kaan my0s opettaa toteutusta tuottamaan halutunlaista tietoa paremmin. Tekodly ky-
kenee tunnistamaan ja poistamaan palautesisillostd henkilo- ja yhteystiedot siltd osin
kuin ne on kirjoitettu palautetekstiin sekd (opetettuna) myos yksiloivit diagnoositie-
dot. Tekodlyyn ja késittelyresurssien sddstdmiseen liittyen on syytd miettid toteutusta,
jossa luovutaan anonyymin palautteen kasittelystd prosessissa ja keskitytidén ensi si-
jassa kasittelemddn niitd palautteita, joihin asiakas toivoo saavansa vastauksen. Talld
hetkelld my0s anonyymit palautteet késitelldéin prosessissa samalla tavalla kuin vas-
tauspyynnoélld varustetut palautteet. Anonyyminkin palautteen sisdltdtieto pédtyisi

joka tapauksessa tietoon teematasolla eikd se katoaisi jérjestelmésta.

Kasittelyn ndkokulmasta pitdd kehittdd sisdisid prosesseja. Haastateltavat kokivat, ettd
palautteiden késittelyyn ja organisaatiorakenteeseen liittyvien tietojen pitéd olla jatku-
vasti ajan tasalla, koska ne varmistavat sujuvat palautteen késittelyn rutiinit. Jarjestel-
maén kdyttooikeuksien ja palautejdrjestelmén roolien ajan tasalla pysymisen pitdisi pe-
rustua automaatioon, eikd manuaaliseen tietojen paivittdmisen prosessiin, jossa edel-
lytetddn péivityspyynnon muistamista. Haastatteluissa selvisi, ettd jo perehdytysvai-

heessa pitdd nostaa esiin palautteiden kisittelyn merkitys yksikdlle ja organisaatiolle.
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Jokaisessa toimipisteessd pitdd myos olla yhdenmukainen tapa kerété ja késitelld pa-
lautetta. Vaikka palautetta kerdtddn méarallisesti paljon ja useilla tavoilla, on silti pal-
jon hiljaiseksi jadvia ja tirkedd palautetta, jota ei tallenneta mihink&4n. Haastatellut
kokivat, ettd organisaatiossa on syytd miettid, halutaanko tdmén kaltaista palautetta
saada talteen ja milld keinoin se voitaisiin toteuttaa. Tarkoituksenmukaista on myds
mahdollistaa ammattilaisten vélinen palaute, joko nimelld tai anonyymina. Toiminta-
mallien kehittdimisestd keskusteltassa haastatteluissa korostettiin, ettd on pidettdava
mielessd se, miten kehittimisen toimilla helpotetaan palauteprosessissa tydskentele-
vien ammattilaisten arkea. Samalla on syyti miettid, onko kaikella palautteen keruulla
arvo ja miten se palvelee asiakasta ja organisaatiota. Enemmaén palautekyselyitd ei

vilttamattd tarkoita enempdd hyddynnettdvisséd olevaa tietoa.

Huomionarvoista on, etti kehittdmisen tarpeet tayttamalla voidaan my0s lisatd palaut-

teen vaikuttavuutta.

7.3 Palautteen vaikuttavuuden lisddminen

Palautteen hyddynnettdvyytté ja sen kautta vaikuttavuuden lisddmisté kartoitettiin ky-
symalla:
Milld keinoilla palautetiedon ja asiakaskokemustiedon hyddynnettivyyttd voidaan

kasvattaa?

Kaikki haastateltavat kokivat, ettd palautteiden késittelymalliin tuo vaikuttavuutta se,
ettd koko prosessi on ldpindkyvi ja ettd se tuottaa seurattavuutta ja dokumentaatiota
kaikille palautteen késittelyn tasoille. Saadun tiedon pitdé johtaa toimiin kohtuullisessa
ajassa, jotta silld olisi vaikuttavuutta. Kaikille tehdyille toimille pitdd olla raportointi-
vastuu johdon suuntaan, jotta organisaation johto voisi ndhdé sekéd ongelmien ettd on-
nistumisten laajuuden yli yksikkorajojen. Palautteiden teematasoisen késittelyn mallin
kautta saataisiin toimintamalliin sekd lisdarvoa ettd vaikuttavuutta. Haastateltavien
mielestd se, ettd johto ilmaisee ndkyvésti olevansa sitoutunut asiakaspalautteista saa-
dulle tiedolla johtamiseen, tuo vahvan vaikuttavuuden ilmapiirin koko organisaatioon.
Palauteprosessin pitdd keskustella strategian kanssa ja strategiaan madritellyt asiakas-

kokemukseen kohdentuvat tavoitteet pitdd viestid ldpi koko organisaation siten, etti
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jokainen ammattilainen tietdd mitd asiakaskokemustavoite tarkoittaa juuri omassa ar-

jen tyOssé. Sitoutuminen tuo vaikuttavuutta.

Haastatteluissa tuotiin esille, tarpeettoman palautteen kasittelysté pitdd luopua. Jos ke-
rittyd palautetta ei voida hyddyntid, sitd ei ole tarpeen kysyd. Huomioitava on, ettd
asiakkailta voidaan saada palautetta, joka ei ole varsinaista palautetta siten kuin se or-
ganisaatiossa palautteena ymmarretddn. Tdmén kaltaiset sisdllot, esimerkiksi koko sai-
raushistorian kuvaukset, pitdd voida ohjata (sikéli kun kohdeyksikko tunnistetaan) yk-
sikkoon hyodynnettiaviksi ja samalla poistettavaksi kokonaan palautejérjestelmasta.
Ajan ja resurssien kéyttdminen oikein ja hukkaa vilttden tuo vaikuttavuutta palauttei-
den késittelyroolissa toimiville. Kun aikaa saadaan sdistettyd oikealle (palaute-)teke-
miselle, voidaan asiakkaalle tuottaa kokemus kuulluksi tulemisesta. Asiakas saa vas-

tauksen, josta on hinelle hyotya.

Yhteinen ymmarrys on, ettd palautteesta saatavien tunnuslukujen pitdé olla julkisesti
jaettavissa. Annetun palautteen pitdi johtaa toimiin tarkoittaen, ettd usein toistuvat yk-
sikkoriippumattomat palautteiden aiheet késitelldén yli organisaatiorajojen. Myos yk-
sittdinen palaute on merkityksellinen ja tarvittaessa my0s sen pohjalta pitdé tehda toi-
minnan korjausliikkeiti. Palautteella saatua tietoa pitdd kyetd jakamaan organisaation
sisélld ja palautteella aikaan saatujen toimien pitéé olla ldpindkyvii. Palautetietoa voi-

daan hyddyntédé brandin vahvistamisessa, mainittiin erdéssi haastattelussa.

Kaikki haastatellut nostivat esiin nykyisen asiakaspalautejérjestelmén kéytettdvyyden.
Hyddynnettdvyyden nékokulmasta palautejirjestelmén kayttoliittymén kaytettdvyys
on merkittiva tekijd, sekd palauteprosessissa toimiville kuin asiakkaillekin. Yhteinen
ndkemys on, ettd palautteen antamisen pitdé olla helppoa ja palautteen kasittelyn seka
tarvittaessa ohjaamisen ja jakamisen pitdd olla vaivatonta. Yhtena ajatuksena todettiin,
ettd kayttoliittymasuunnittelulla voidaan tuoda apua ja helppoutta arkeen, koska silld
voidaan vaikuttaa kéytettdvyyteen ja tuoda palautejdrjestelmén kaytt6on houkuttele-
vuutta ja hyddyn nédkokulma. Visuaalisuudella voidaan tuo lisdarvoa jarjestelmén

kayttdimiseen ja mahdollistaa mielekkddmpi jéarjestelmin kayttokokemus.

Erddn haastateltavan nikemyksen mukaan asiakkaan palautteen antamisen kokemuk-

seen vaikuttaa myos se, ettd kdytettdvissd pitdd olla monikanavaisuuden tuki, jolla
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tdssd tarkoitetaan mahdollisuutta antaa palaute vilineriippumattomasti (dlypuheli-
mella, paperilla, suullisesti, tarvittaessa muillakin keinoin). Teknologian tai digitaali-
suuden tavoitteen ei pida rajoittaa organisaation kyvykkyyttd ottaa palautetta vastaan.
Haastatteluissa koettiin, ettd kiaytossa pitdd olla vain yksi jarjestelma, jossa palautteita

kisitellaan.

Haastateltavien yhteinen kokemus oli, ettéd yksittdisten palautteiden pitdé ohjautua vai-
vattomasti kisittelyyn kohdeyksikkoon, mutta samaan aikaan palautteista pitdd nousta
yhteisid teemoja tai siséltdjd, jotka koskevat laajempaa hierarkkista rakennetta kuin
yksittdistd yksikkod. Keskusteluissa ymmarrettiin, ettd tima edellyttia, ettd organisaa-
tiossa on mddritelty palauteteemojen kisittelyyn toimintamalli. Yhteinen toiminta-
malli luo vaikuttavuutta ja tehokkuutta toimintaan. Télldin teematason palautteet voi-
daan ohjata késittelyyn muuallekin kuin yksikkdon, jossa palautteeseen johtanut koh-
taaminen on tapahtunut. Etenkin diagnoosipohjaisen palautemallin kdyttéonotto edel-
lyttad sitd, ettd palautteisiin liittyvad organisaatiokulttuuria kehitetdén suuntaan, jossa
jokin tietty yksikko ei “omista” palautetta, vaan asiakaskokemusta kehitetdén koko

asiakkaan hoitopolun nikdkulmasta.

Haastatteluissa selvisi, ettd yksi asiakaspalautteen vaikuttavuutta lisdava tekiji on ra-
portointisiséltdjen tuottamisen helppous. Nykyiselldén perusraportti saapuu automaat-
tisesti sdhkopostiin ottamatta kantaa sithen, mika raportin vastaanottajan rooli tai tarve
on. Tiedon hyddynnettavyytta lisdisi mahdollisuus méadritella tarveldahtoisid raportteja
ja otantoja palautteiden tunnusluvuista. Haastateltavien yksikoillé ei ole tarvetta, saati
aikaa pdivittdiseen raporttien seurantaan. Raportoituvan tiedon pitéé olla mahdollisim-
man oikeaa, reaaliaikaista ja ajantasaista, jotta nopealla vilkaisulla voidaan tuottaa ti-
lannetietoa niin yksikolle kuin organisaation johdollekin. Samaan aikaan datan pitda
mahdollistaa pureutuminen yksikkdtason palautesisdltoon. Toimiva raportointi tuo

vaikuttavuutta, mutta edellyttdd datan késiteltdvyyttd ja visuaalisuutta.
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8 KEHITTAMISEHDOTUKSET

Tehdyn teoreettisen tutkimuksen ja haastatteluiden pohjalta tunnistettiin tekijoita, joita
kehittamélld saadaan liséttyd palautteen vaikuttavuutta kohdeorganisaatiossa. Tekijét
voidaan jakaa neljdin padluokkaan: laadulliset tekijét, palauteprosessiin liittyvit teki-
jat, tekniset vaatimukset ja toimintakulttuuriin liittyvit tekijat. Kuviossa 8 on visuaa-
lisesti esitetty vaikuttavuutta lisdévit padluokat suhteessa aikaan. Palautteen vaikutta-

vuus kasvaa suhteessa aikaan, kun tunnistettuihin tekijoihin kohdistetaan kehitystoi-

mia.
_ rayuus
o lautteen vaikute
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& \'h‘i:g"év

Kuvio &. Palautteen vaikuttavuuden lisddminen suhteessa aikaan.

8.1 Laadulliset tekijéat

Palautteiden sisdltoon ei ole mahdollista vaikuttaa siltd osin kuin ne kirjataan vastauk-
sena avoimeen kysymykseen tai suorana palautteena. Palautteiden laadulliset tekijat
eivit voi siis kohdistua palautteen sisdltoon, vaan sithen miten palautetta prosessissa

kisitellaan.

&.1.1 Luotettavuus

Palautteen hallinnan prosessissa tyoskentelevien pitdd voida luottaa siithen, ettd toi-

mintamalli tuottaa tasalaatuista ja luotettavaa sisdltod. Palautteita ja niiden kerddmista
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pitdd tarkastella kriittisesti. Palautteella pitéé olla tarkoitus ja tarve. Liian monet kyse-
lylomakkeet ja sdhkoiset kyselyt johtavat helposti siihen, ettd asiakas kylldstyy ja jit-

tdd vastaamatta. Tiedon luotettavuus kérsii kyllastymisesta.

Palauteprosessin pitdé olla laadullisesti vahvaa. Sisdlt6jen analysointia tehdessé lop-
putuloksen, raportin, pitdé tuottaa vastauksia niihin tarpeisiin, joilla tehddén tiedolla
johtamista ja toiminnan kehittdmistd. Raporttisisdllon pitdd olla muokattavissa siten,
ettd kukin tietoa kisittelevé saa sen tiedon, jota pystyy hyddyntdmaién ja josta on ha-

nelle tai hdnen yksikolleen hyotya. Tarpeettomia raportteja ei kannata generoida.

Palautteen antajalle luotettavuus ilmenee varmuutena siitd, ettd hidnen palautteensa
paityy kohteeseen ja ettd hdnen palautteensa kisitelldén asianmukaisesti. Palautteen
antajalle pitdd syntyé tunne siité, ettd hdnen palautteellaan on merkitys ja ettd hdn saa

pyytdessdin vastauksen kohtuullisessa ajassa.

8.1.2 Hairiokysynnin minimoiminen

Héiriokysynnilld tarkoitetaan tilannetta, jossa hoidollisen palvelun saanut asiakas pa-
laa uudestaan asiansa tiimoilta saadakseen palvelun, jolla hdanen alkuperdinen ongel-
mansa olisi voitu ratkaista. Hiiriokysynnéksi voidaan luokitella tilanteet, joissa palve-
lun saaminen on viivéstynyt ja asiakas haluaa tiedustella, milloin hdnen hoitonsa alkaa.
Hoidosta saatu tieto voi myds olla puutteellista, jolloin asiakas kokee tarpeelliseksi
ottaa yhteyttd saadakseen tarvitsemansa lisdtiedon. Télloin tiedusteluun vastaamiseen
kéytettyd aikaa kdytetddn hairiokysynnistd nousseen epdselvyyden hoitamiseen. Héi-
riokysyntéd heijastuu myds asiakaspalautteiden sisdltoon, silld kokemukseensa tyyty-
maton kirjaa herkemmin palautteen. (Sote-uudistus, 2021.) Jos héiriokysyntd saadaan
vihennettyd minimiin, asiakaskokemus on positiivisempi eikd hdiriokysynndsti kum-
munneen palautteen kisittelyyn ole tarpeen kohdistaa resursseja. Karkeasti voitaneen
yleistdd, ettd palaute voi olla yksi hdiriokysynnén ilmenemismuoto, silld hoidosta tai
sen viiveestd tai virheestd saatu palaute pitda kasitelld. Kasittely vie aikaa varsinaiselta

hoidolliselta tyoltd, koska palautteen kisittelyé tekevit hoitotyon ammattilaiset.



39

Hairiokysynnén vdhentdmiseksi niukkojen resurssien sote-ymparistossé pitdd olla tie-
toinen tarpeen ja kysynnén suhteesta seké siitd, miten tarpeisiin vastataan ja miten nii-
hin kannattaa vastata (Torkki, 2022). Jos organisaatiossa hyvéksytddn kasvava palaut-
teiden mééra, pitdd samalla tunnistaa ne resurssit, jotka palautetta asiakasrajapinnassa
kisittelevit. Palautteiden pitdd olla siten laadullisesti hyddynnettévissa, ettd resurssien

kéaytto on kannattavaa.

PSHP:n asiakkuuskertomuksessa vuodelta 2021 kerrotaan, ettd asiakkaiden kirjaa-
mista palautteista 39 prosenttia oli moitteita, 36 prosenttia sisilsi kiitoksen ja kehitys-

ideoita oli kirjattu 25 prosentista palautteita (Tays, 2021).

Jos organisaation toimintaa olisi mahdollista ohjata ja kehittdd proaktiivisesti siten,
ettd asiakkaan kokemuksesta ei kumpuaisi lainkaan moitteita tai ettd kehittimisen koh-
teet tunnistettaisiin jo ennakkoon, suuri mééra palautteita voisi jadda vastaanottamatta.
Kuitenkaan hdiriokysynnén hillitsemiseksi ei ole kannattavaa rakentaa erillisti toimin-
tamallia. Kaiken tekemisen pitdd pohjautua sellaiseen laatutavoitteeseen, ettd hiirio-

kysynti ei tyollistd ja ettd se minimoidaan.

8.2 Palauteprosessiin liittyvét tekijét

8.2.1 Monikanavaisuus

Vaikka PSHP:n strategiassa on mainittu tahtotila toimia digitaalisesti, digitaalisuus ei
voi kaikilta osin syrjdyttdd palautteen keruun perinteisid menetelmié. Asiakaskunnassa
on henkilditd, jotka eivdt kdytd dlypuhelinta tai muita digitaalisia vdlineitd. On syyti
muistaa, ettd saavutettavuusdirektiivi (Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi
2016/2102) edellyttdd viranomaisten tuottamien digitaalisten palveluiden olevan saa-

vutettavia.

Yhdenvertaisuutta (https://yhdenvertaisuus.fi/mita-on-yhdenvertaisuus) on syytd to-
teuttaa my0s palautteen keruussa. Monikanavaisella palautteen keruulla mahdolliste-

taan laajasti PSHP:n asiakaskunnan asiakaskokemuksen keruu. Asiakasraadeilta saa-
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tava tieto on palautteena yhté arvokasta kuin palautelomakkeella annettu tieto. Moni-
kanavaisuutta aidosti toteutettaessa voisi miettid, miten esimerkiksi ruumiillisen, hen-
kisen, dlyllisen tai aisteihin liittyvin vamman saaneet asiakkaat voitaisiin ottaa osaksi

aktiivista palautteen kerdamista.

8.2.2 Tietojen ajantasaisuus ja toimintamallin l&pindkyvyys

Organisaation sisdisissd palautteen hallinnan prosesseissa on kiinnitettdvd huomiota
sithen, ettd organisaatiohierarkian tiedot ja asiakaspalautejirjestelméén linkitetyt pa-
lautteen késittelyn henkildiden tiedot ovat ajan tasalla. Puutteelliset tai tidysin virheel-
liset tiedot viivastyttivit palautteen késittelyd ja voivat johtaa tilanteeseen, jossa oi-
kean toimipisteen tai yksikon tunnistamiseen menee enemmén aikaan kuin varsinaisen
palautteen kisittelyyn olisi mennyt. Organisaatiotietojen pitdd noudattaa sairaanhoito-
piirin kulloisen toimi- ja vastuualuerakennetta. Tama edellyttda teknisté rajapintaa tie-
toja sisdltdvadn tietokantaan tai jarjestelmddn. Késin ja pyynnostd tehtavé yllapidolli-

nen ty0 pitdd minimoida.

Toimintamallin lapindkyvyys edellyttid, ettd palautteen antaja ja organisaatio ovat tie-
toisia siitd, miten annettu palaute etenee palauteprosessissa ja mihin palautteella voi

vaikuttaa.

8.2.3 Palauteen omistajuus ja palautteesta luopuminen

Yksittdiselld palautteella pitdd olla omistaja, joka vastaa siitd, ettd kdsittely toteutetaan
maédritellyn toimintamallin mukana. Omistajuus tuo mukanaan késittelyvastuun, mutta
samalla my0s oikeuden ja mahdollisuuden vaatia kehittdmis- tai korjaustoimia yksit-

tdisen palautteen (tai teematason palautteiden) pohjalta.

Palautteesta pitdd voida luopua. Ne palautteet, jotka eivit sellaisenaan tuota lisdarvoa
kehittamistoimintaan tai eivit sisdlld asiakkaan yhteydenottopyyntod, pitdd jattaa jar-
jestelmén késiteltdviksi. Jarjestelmén pitdd kyetd tuottamaan palautteista koosteita,

joiden avulla tunnistetaan organisaatiotason onnistumisia tai kipupisteita.
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8.3 Tekniset vaatimukset

8.3.1 Kéyttoliittyma

Asiakaspalautejérjestelmén kéyttoliittymén pitdd noudattaa hyvaa kdyttoliittymasuun-
nittelua, jotta se palvelee parhaalla mahdollisella tavalla kaikki palautteiden parissa
tyOskentelevid. Intuitiivinen jarjestelmétoteutus mahdollistaa positiivisen kéyttokoke-
muksen eika edellytd kurssin tai kdyttoohjeen syvéllistd ldpikdyntid. Suuri osa palaut-
teita kisittelevistd henkildistd on sairaanhoidon ammattihenkildstod, jolloin heidén

vahvin kompetenssinsa kohdistuu hoitotyohon eiki jarjestelméosaamiseen.

Kayttoliittymad validoitaessa tai suunniteltaessa on ymmarrettiva, kuka on toteutuk-
sen kayttdja, mitkd ovat kéyttdjan tarpeet ja tavoitteet (Grant, 2018, s. 2). Kayttoliitty-
masuunnittelun prosessissa ratkaistaan litketoiminnan ongelmia ja haasteita kéyttijén
ndkokulmasta, jolloin saavutetaan liiketoiminnalle asetettuja tavoitteita. On ymmér-
rettdvd, kuka jarjestelmad kayttdd, mitd kayttdjat haluavat ja mitd kéyttdjit tarvitsevat.
Kayttdjan ndkokulma on kehittdmisen ldhtokohta. (Nichols & Chesnut, 2014, s. 37.)
Palvelumuotoilu mahdollistaa kéyttdjien osallistamisen kédyttoliittymén ja jérjestelmén
kehittamiseen. Mallissa mééritellddn ongelma ja ymmarrys tavoitteista. Osallistavassa
tutkimusvaiheessa luodaan yhteinen ymmarrys siitd, mitd kehitetddn ja mitkd ovat
kayttdjien tarpeet. Suunnittelussa tehdddn nopeita konsepteja ongelman ratkaisuksi.
Valittua mallia testataan tuotannossa hyddyntien seki asiakkaita ettd kohdeorganisaa-
tion henkilokuntaa. Kéyttokokemuksen pohjalta tehddén arviointia, jonka pohjalta ke-

hittdmistd voidaan tarvittaessa jatkaa. (Tuulaniemi, 2011, s. 128.)

8.3.2 Raportoinnin mahdollisuudet

Tarpeeseen perustuva raportointi, datan koostaminen ja analysointi ovat perusedelly-
tyksid palautteen vaikuttavuuden lisddmisessd. Palaute pitdd voida hyodyntéa, jotta se
luo vaikuttavuutta. Organisaatiossa kdytdssé oleva palautteiden automaattinen rapor-
tointi ei tuota sitd lisdarvoa, jota datan kéyttdjit arvostavat. Palauteraportoinnin auto-

matiikan pitdd tuottaa selkeédt madriteltdvissd olevat perustiedot ja niihin liitettdvét tar-
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vepohjaiset lisdinformaatiot. Raporttien siséllon rddtiloitdvyys mahdollistaisi tilan-
teen, jossa toimi- tai vastuualue tai yksikko saisi juuri omaan tarpeeseensa sopivan
tiedon palautteista. Raportoinnissa pitdd huomioida my®ds, ettd kaikki toiminnot eivit
kaipaa viikoittaista tai kuukausittaista dataa, vaan késittelymallia voi tukea parhaiten

kvartaaliraportointi.

8.3.3 Tekoily osana palautteen késittelyn prosessia

Tekodlyd voidaan hyddyntdd osana palautteen kasittelyn prosessia. Sitd voidaan kéyt-
tad palautteiden reaaliaikaiseen strukturoimattoman sisdllon analyysiin. Markkinoilla
on muutamia tekodlyé kehittavid yrityksid, joiden mukaan tekstisisélldistd on mahdol-
lista tunnistaa teemoja, jotka kulloinkin puhuttavat asiakasta. Tekodly osaa ottaa kan-
taa jopa sithen, onko palautteen siséltd sdvyltdén positiivinen vai negatiivinen. Teko-
dly osaa myos oppia. Teemaan kohdistuvat ihmisen tekemét muutokset heijastuvat te-
kodlysovelluksen logiikkaan tuottaen entistd parempaa ja kohdennetumpaa data-ana-

lyysia organisaation kdyttoon.

8.4 Toimintakulttuuriin liittyvat tekijat

8.4.1 Strategia

Strategia ohjaa organisaation tahtotilaa ja matkaa kohti méériteltyd padmaaraa. Ei riitd,
ettd on olemassa johdon asettama yldtason strateginen kuvaus, vaan se pitdé sanoittaa
ja kertoa kaikille, jotka tyOskentelevit organisaatiossa. Jokaisen pitéé tietdd ja tiedos-
taa, mité strategiassa kuvattu tarkoittaa juuri omassa toimenkuvassa ja arjen tyossa.

Strategian pitdd kertoa mitd tehddin, jotta tavoitteet saavutetaan.

Strategia pitdd ymmartdd oman tyon ndakokulmasta. Strategian ymmaértdmista voi 13-
hestyéd neljdssé vaiheessa:

1. tieddn, mik organisaationi strategia on

2. ymmadrrdn mitd organisaationi strategialla tavoitellaan

3. sisdistdn, mitd organisaationi strategialla tavoitellaan

4. osaan soveltaa madritellyn strategian omaan arkeeni.
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(Kamensky, 2015, kappale 2.2.)

8.4.2 Tiedolla johtaminen

Tiedolla johtaminen tarkoittaa yksinkertaisuudessaan sitd, ettd johtamisen valinnat pe-
rustuvat kdytettdvissi olevaan dataan. Palautteen hallinnan toimintamalli tuo asiakas-
kokemuksesta arvokasta ja suurelta osin hyddynnettivissd olevaan tietoa. Palautteista
saatavan tiedon pitdd olla sellaisessa muodossa, ettd sitd voidaan hyoddyntéa ja silla

tasolla, ettd siitd on johdolle hyotya.

Palautteista saatavan datan analysointi tiedolla johtamisen tueksi kannattaa automati-
soida. Tiedon tasalaatuisuus ja palautteiden teemojen tunnistaminen tuottavat lisdar-
voa johtamiselle ja ovat automatiikan tai tekodlyn mahdollistamia toiminnallisuuksia.
Tiedolla johtaminen edellyttdd koko prosessin oikeellisuutta ja varmuutta siitd, etti
palautteen hallinnan prosessi toimii mééritellyn mukaan. Esimerkiksi, organisaa-
tiohierarkiaan kohdistuva miérittelyvirhe heijastuu virheen tai kertautuvana virheeni

tiedolla johtamisessa hyddynnettavédn tietosisaltoon.

8.4.3 Asiakaskokemuksen ymmaértdminen osana omaa tyoté

Asiakasldhtdinen toiminta hoitotydssd mahdollistaa niin palvelutuotannon kustannus-
tehokkuuden kuin asiakkaiden ja tyontekijoiden tyytyvdisyyden. Tuotetuilta hoitotyon
palveluilta edellytetddn aiempaa enemmén kyvykkyyttd vastata asiakkaiden tarpeisiin
ja odotuksiin. Asiakkaat ovat entistd tietoisempia oikeuksistaan ja tiedostavat roolinsa
verovaroin tuotettujen palveluiden kdyttdjind. Terveyspalveluiden késitemaérittelyssa
on tunnistettu, ettd palveluita kdyttdvien asiakkaiden dénen pitdd kuulua kéyttimiensa
palveluiden suunnittelussa ja kehittimisessd. Asiakas ei ole pelkkd palvelun loppu-
kayttdja, vaan hdn on palvelutapahtumansa (hoito) aktiivinen ja yhdenvertainen osal-
linen. Asiakkaita on haluttu osallistaa hoitotyon palveluiden kehittimiseen, koska pal-

velut on koettu etiisiksi ja kankeiksi. (Helminen & Armanto, 2020, s. 33, 35-37, 39.)



44

Kun sairaanhoitopiirin asiakastydssd ymmaérretdén asiakaskokemuksen merkitys, on
helpompaa tiedostaa palautteen merkitys. Asiakkaan kiitos on aina helppo ottaa vas-
taan, mutta rakentavan palautteen hyodyntdminen ja siitd oppiminen mahdollistavat

toiminnan kehittamisen.

8.4.4 Vastuullinen liiketoiminta

Yritysvastuun osa-alueita ovat taloudellinen, sosiaalinen ja ympéristovastuu. Talou-
dellisen vastuun elementtejd ovat kannattavuus, kilpailukyky, tehokkuus ja tuotto-odo-
tuksiin vastaaminen. Yritysvastuuseen siséltyvit my0s vastuun toimia eettisesti oikein
ja se luo pohjan sosiaaliselle ja ymparistovastuulle. Ympéristovastuulla tarkoitetaan
kyvykkyyttd toimia luonnonvaroja sidistden ja luonnon monimuotoisuutta turvaten.
Sosiaalinen vastuullisuus liittyy ithmisiin ja ihmisten johtamiseen. Yritys on sosiaali-
sesti vastuullinen silloin, kun sen toimet aiheuta negatiivista vaikutusta sen sidosryh-

ym., 2019, s. 10.)

Tays tavoittelee vastuullisuuden edellédkivijin roolia ja vastuullisuus on mééritelty yh-
deksi eettiseksi periaatteeksi. Vastuullisena toimijana Tays lupaa antaa arvostavaa pal-
velua ja turvallista hoitoa asiakkaalle. Mainittua vastuullisuuden osa-aluetta mitataan
kéaytossd olevilla palvelukokemusmittareilla, joiden tuloksista on raportoitu julkisesti

organisaation www-sivuilla. (Tays, 2021.)

Kun organisaatiossa tiedostetaan vastuullisuuden periaatteet, on kunkin tydntekija hel-
pompi olla osa vastuullista organisaatiota ja toimia tunnistettujen periaatteiden mu-
kaan. Vastaanotettu palaute on osa vastuullisen litketoiminnan mittaristoa ja se tuottaa
vaikuttavuutta, kun se voidaan tuottaa juuri oikealla tavalla vastuullisuuden mittaami-

sen tarpeisiin.
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9 POHDINTA

Opinndytetyon tavoitteena oli selvittdd miten asiakaspalautteen vaikuttavuutta ja hyo-
dynnettivyyttd voidaan vahvistaa kohdeorganisaatiossa. Opinndytetyd vastaa asetet-
tuun padkysymykseen, koska tutkimus tuotti tietoa toimista ja vaatimuksista, joiden
avulla asiakaspalautteen hallinnan toimintamallia voidaan kehittdd ja lisétd palaut-

teelle vaikuttavuutta riippumatta palautteen léhteesti tai siséllosta.

Ty0ssé selvitettiin vastaukset méériteltyihin tuki-/lisdkysymyksiin. Tiedossa ovat asia-
kaspalautteen hallinnan tavoitteet sekd nykytila sekd hyddynnettdvyyden ettd kisitte-

lyprosessin ndkdkulmasta.

Haastattelujen voidaan todeta tuottaneen luotettavaa tietoa, koska suurimmalta osin
vastauksista tunnistettiin yhteisid asiakaspalautteen késittelyn toimintamalliin liittyvid
haasteita ja mahdollisuuksia. Kutakin haastatteluun lupautunutta asiantuntija haasta-
teltiin erikseen, jolloin toisen antamat vastaukset eivét johdatelleet tuottamaan syste-
maattisesti samankaltaisia vastauksia. Haastateltavien méadri oli riittdvé, koska opin-
ndytetyon haastattelujen ulkopuolellakin kdydyt keskustelut asiakaspalautteen kasitte-

lystd ovat tuottaneet sisdlloltdén vastaavaa tietoa ja ymmarrysta kehittdmisen tarpeista.

Tyon kohdeorganisaatiolle raportoitavat kehittimisehdotukset tuottavat tavoitteen mu-
kaisesti tiedon siitd, miten ja milld toimin palautteen vaikuttavuutta voidaan lisata.
Tiedot kerittiin seka teoreettisen tutkimuksen pohjalta, ettd haastatellen kohdeorgani-
saatiossa palautteen késittelyn eri rooleissa tydskentelevid asiantuntijoita. Saadun tie-

don pohjalta voidaan todeta, ettd opinndytetydssd esitettyihin kysymyksiin.

Asiakaskokemus linkittyy organisaation strategisiin tavoitteisiin. Strategialla ohjataan
toimintaa ja toiminnan kehittimistd. Asiakastyytyvidisyys on yksi mittareista, jonka
avulla voidaan tunnistaa strategiassa onnistuminen. Jotta organisaatiossa tiedetéén,
miten asiakas on saamansa palvelun kokenut, on tarpeen kerété ja analysoida asiakas-
palautteita. Saatu tieto toimii yhtena tiedolla johtamisen syotteistd mahdollistaen seka

henkil6ston ettd toiminnan kehittdimisen. Mitd tehokkaammaksi, resursseja ja aikaa
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sadstaviksi, palautteiden késittelymalli rakennetaan, sitd helpompaa on toimia proses-
sissa palautteen antajana, tallentajana, luokittelijana, kasittelijand, analysoijana ja lo-
pulta hyodyntdjané. Jarjestelmdn rajoitukset eivit saa toimia prosessin hidastajina,
vaan teknologisen toteutuksen pitdd vastata niihin tarpeisiin, jotka pohjautuvat asia-

kaspalautejdrjestelmin kayttédjien tietoon ja kokemuksiin.

Koska ty6 on tehty Pirkanmaan Sairaanhoitopiirin asiakaspalautejirjestelmén nykyti-
laan nojaten, kaikki tydssé tunnistetut kehittdmisen kohteet perustuvat asiakaspalaute-
prosessissa tyoskentelevien kokemukseen ja ndkemykseen siitd, miten palautteiden
hallinta olisi entistdkin sujuvampaa ja palautteet entistédkin hyodynnettivampid. Néin
voidaan todeta, ettd tyon tulokset ovat hyddynnettivissid kohdeorganisaatiossa. Pirkan-
maan Sairaanhoitopiirin tuottamien palveluiden siirtyessd vuoden 2023 alussa Pirkan-
maan hyvinvointialueen vastuulle, tdssd opinndytetydssd tehty tutkimustyd voidaan
hyodyntdd myds hyvinvointialueen asiakaspalautteiden hallintaa koskevassa suunnit-
telu- ja toteutustyOssd. Opinndytetydssd todetut havainnot ovat suurimmalta osin lii-
ketoimintariippumattomia, joten hyddynnettivyys ei rajaudu pelkistddn erikoissai-
raanhoidon asiakaspalauteprosessin tarpeisiin. Tyon tuloksia voidaan hyddyntia ajat-

telun apuna milld tahansa litketoiminnan alueella.
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