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Hyvä sosiaali- ja terveydenhuollon laatu tarkoittaa sitä, että asiakas saa tarpeensa mukaista 
palvelua oikeaan aikaan ja oikeassa paikassa. Hyvää laatua ei voida luoda, jos ei ole toimivaa 
järjestelmää, joka tuottaa ajantasaista tietoa organisaation laadusta. Riittävän monipuolinen 
palautejärjestelmä tuottaa tarvittavaa hyötyä niin asiakkaalle kuin organisaatiolle. Peruskuntayh-
tymä Akselissa on vuosia ollut käytössä paperinen asiakkaalle jaettava asiakaspalautekysely. 
Asiakaspalautetta on kerätty asiakkailta viikon ajan, mutta kysely ei ole tuottanut enää organi-
saatiota hyödyttävää tietoa ja tarve toisentyyppiselle asiakaspalautejärjestelmälle on olemassa.  

Kehittämisprojektin tarkoituksena oli kerätä tietoa toimivan asiakaspalautejärjestelmän hyödystä 
organisaation näkökulmasta ja perustella sen tarpeellisuus. Kehittämisprojektin tarkoitus oli 
kartoittaa Suomessa terveysalalla käytössä olevia asiakaspalautejärjestelmiä ja vertailla niitä 
keskenään järjestelmän käyttöominaisuuksien perusteella. Kehittämisprojektiin on valittu asia-
kaspalautejärjestelmiä, jotka toimivat terveydenhuoltoalalla. Valintakriteereinä ovat olleet tuot-
teen monipuolisuus, palautteen annon helppous ja palautteen yhteenvedon saatavuus. Kehit-
tämisprojektiin valikoituivat 3 tunnettua asiakaspalautejärjestelmää, jotka ominaisuuksiltaan 
vastasivat valintakriteereitä.  

Terveydenhuollon asiakaspalvelua voidaan kehittää toivottuun suuntaan vain silloin, kun orga-
nisaatio tietää mitä asiakkaat toivovat ja odottavat palvelulta. Jotta asiakkaan mielipide, odotuk-
set ja toiveet saadaan esille, tulee terveydenhuollon organisaatiossa olla käytössä oikeanlainen, 
tarpeeksi laadukas sekä oikeita asioita mittaava asiakaspalautejärjestelmä. Sen avulla asiakas-
palvelua voidaan suunnata oikeaan, haluttuun suuntaan, sitä voidaan kehittää halutunlaiseksi.  
Toimiva asiakaspalautejärjestelmä kytkeytyy luontevasti organisaation käytännön toiminnan 
kehittämiseen ja se auttaa luomaan parempaa asiakastyytyväisyyttä ja myönteistä ilmapiiriä 
organisaatiossa. Hyvä asiakaspalautejärjestelmä antaa organisaatiolle tietoa hoidon laadusta, 
nostaa organisaation imagoa ja auttaa suuntaamaan resursseja oikein.   
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Good quality of social and health care mean, that the customer will have good care at the right 
time and in the right place. Good quality cannot be created if there is no functioning system 
what provides up-to-date information on the organization's quality.  

In the basic security federation of municipalities Akseli, customer feedback has been collected 
annually. The feedback has been requested in writing and it has not produced the necessary 
information to the organization. The organization has a need for an active feedback system. The 
purpose of the development project is to gather information on the benefits of a good customer 
feedback system from an organization's point of view and justify its necessity. The purpose of 
the development project is to study the customer feedback systems in the health sector in 
Finland and compare them to each other based on the system's operating characteristics.  

The selection criteria for choosing customer feedback system were the versatility of the system 
and how easy it is to give feedback and what kind of summary the system produces. Three well-
known customer feedback systems were selected for the development project. When an 
organization knows what customers are hoping for, things can be changed in the right direction. 
A good customer feedback system helps the organization to develop its operations, raise its 
image, and help allocate the resources properly. 
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1 JOHDANTO 

Hyvä sosiaali- ja terveydenhuollon laatu tarkoittaa sitä, että asiakas saa tarpeensa mu-

kaista palvelua oikeaan aikaan ja oikeassa paikassa. Tuleva alueuudistus ja sitä kautta 

asiakkaan valinnan vapaus tuovat muutospaineita terveydenhuolto sektorille. Tervey-

denhuoltoalalla on alettu koko ajan enemmän kiinnittämään huomiota asiakaslähtöisyy-

teen. Asiakkaan rooli on muuttumassa enemmän kaupallisen alan asiakkuudeksi. Tu-

levaisuudessa asiakkaan roolia omassa hoidossa pyritään lisäämään erilaisilla sähköi-

sillä järjestelmillä ja palveluilla ja tätä kautta yhdenvertaistamaan alueellisia eroja hoi-

don saatavuudessa ja vapauttamaan resursseja vastaamaan todellisiin tarpeisiin. 

(Alueuudistus 2017.) 

Sähköiset asiakaspalautejärjestelmät ovat terveydenhuoltoalalla huomattavasti lisään-

tyneet ja niiden arvo organisaation kehittymiselle ymmärretään. Asiakaspalautteen hyö-

tyä organisaatiolle on tutkittu laajemmin kaupallisella puolella, kuin terveydenhuoltoalal-

la. Kehittämisprojektin aihe nousi organisaation tarpeista, mutta on myös aiheeltaan 

ajankohtainen. Organisaatiossa ei tällä hetkellä ole sähköistä asiakaspalautejärjestel-

mää ja tarve toimivalle järjestelmälle on olemassa. Perusturvakuntayhtymä Akseli ha-

luaa innovatiivisesti kehittää toimintaansa ja valmistautua tulevaan sote -uudistukseen. 

Kehittämisprojektin tarkoituksena oli tuottaa tietoa organisaatiolle toimivan asiakaspa-

lautejärjestelmän hyödystä ja perustella sähköisen asiakaspalautejärjestelmän tarpeel-

lisuus organisaatiolle. Kehittämisprojektin tavoite oli tarkastella Suomessa terveysalalla 

käytössä olevia asiakaspalautejärjestelmiä ja selvittää niiden ominaisuuksia ja käyttö-

mahdollisuuksia Akselin toiminnassa. 

Kehittämisprojektiin valikoitui kolme tunnettua asiakaspalautejärjestelmää, joiden käyt-

töönotto olisi organisaatiolle helppoa ja tuottaisi mahdollisimman hyvää ja ajantasaista 

tietoa. Valintakriteereinä valinnalle oli tuotteen monipuolisuus, palautteen annon help-

pous ja palautteen yhteenvedon saatavuus. Kehittämistyöni vastaa kysymykseen, mi-

ten peruskuntayhtymä Akseli hyötyisi toimivasta asiakaspalautejärjestelmästä. Kehit-

tämisprojektissa perehdyttiin asiakaslähtöisyyden näkökulmaan ja asiakastyytyväisyy-

den mittaamiseen, sekä esitellään valitut asiakaspalautejärjestelmät ja niiden valintakri-

teerit. Viimeisessä kappaleessa perustellaan toimivan asiakaspalautejärjestelmän hyö-

ty organisaatiolle. Kehittämisprojektityön pohjana toimi peruskuntayhtymä Akselin uusi 

toimintastrategia vuosille 2018 – 2021. 
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2   KEHITTÄMISPROJEKTIN TARKOITUS 

Laadunhallinta on toiminnan suunnittelua, johtamista, arviointia ja parantamista asetet-

tujen laatutavoitteiden saavuttamiseksi. Hyvää laatua ei voida luoda, jos ei ole toimivaa 

asiakaspalautejärjestelmää, joka tuottaa ajantasaista tietoa organisaation laadusta. 

(Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2017.) 

Terveydenhuoltolain tarkoituksena on (2 §) kaventaa terveyseroja, edistää väestön 

terveyttä ja hyvinvointia sekä vahvistaa hoidon asiakaskeskeisyyttä. Terveydenhuolto-

laki edellyttää (8 §), että terveydenhuollon toiminta perustuu näyttöön ja hyviin hoito- ja 

toimintakäytäntöihin. Terveydenhuollon toiminnan on oltava turvallista ja laadukasta.    

”Potilaalla on oikeus laadultaan hyvään terveyden- ja sairaanhoitoon. Hänen hoitonsa 

on järjestettävä ja häntä on kohdeltava siten, ettei hänen ihmisarvoaan loukata sekä 

että hänen vakaumustaan ja hänen yksityisyyttään kunnioitetaan.” (Finlex 2017.) 

Perusturvakuntayhtymä Akseli on tämä vuonna uudistanut organisaatio strategiansa 

vuosille 2018 – 2021. Strategia määrittelee suunnan kuntayhtymän kehittämiselle ja 

valmistautumiselle valtakunnalliseen sote- uudistukseen. Strategian tavoitteena on, 

että yhteisten linjausten ja yhteisiin päämääriin sitoutumisen kautta kuntayhtymä ja 

jäsenkunnat voivat ennakoida toimintaympäristön tulevia muutoksia. Tavoitteena on 

myös vastata asiakkaiden tarpeisiin, kehittää toiminnan vaikuttavuutta ja laatua sekä 

saavuttaa asetetut tavoitteet. (Perusturvakuntayhtymä Akseli, strategia 2018, 2.)  

Perusturvakuntayhtymä Akseli haluaa muuttaa toimintaansa asiakaslähtöisemmäksi. 

Toimiva asiakaspalautejärjestelmä on tärkeää terveydenhuollon organisaatiossa. Hyvä 

toimiva järjestelmä nostaa organisaation imagoa ja tekee toiminnan avoimeksi. Asiak-

kaan tulee voida antaa palautetta säännöllisesti ja monipuolisesti.  Vain riittävän moni-

puolinen palautejärjestelmä tuottaa tarvittavaa hyötyä niin asiakkaalle kuin organisaa-

tiolle. Parhaimmillaan hyvä asiakaspalautejärjestelmä sitouttaa asiakkaan omaan hoi-

toonsa, antaa organisaatiolle tietoa, miten ja mihin suuntaan kehittää toimintaansa, ja 

millä tavalla organisaatio voi parantaa hoidon laatua. Kehittämisprojektin tarkoituksena 

on kerätä tutkittuun tietoon perustuen perusteluita toimivan asiakaspalautejärjestelmän 

hyödyistä organisaatiolle ja hakea perusteluita perusturvakuntayhtymä Akselille toimi-

van asiakaspalvelujärjestelmän tarpeellisuudesta.  
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2.1 Kehittämisprojektin tausta ja tavoite 

Perusturvakuntayhtymä Akseli vastaa kolmen jäsenkunnan sosiaalitoimen, peruster-

veydenhuollon ja ikäihmisten palveluiden järjestämisestä. Yhtymä toimii Varsinais-

Suomessa Maskun, Mynämäen ja Nousiaisten kuntien alueella. (Soteakseli 2017.) Ke-

hittämisprojektin tavoitteena on kerätä tietoa asiakaspalautejärjestelmien käyttöominai-

suuksista ja hyödystä organisaation näkökulmasta. Akselissa on useita vuosia ollut 

käytössä paperinen asiakkaalle jaettava asiakaspalautekysely. Asiakaspalautetta on 

kerätty noin yhden viikon ajan vuodessa. Palautteen ovat jättäneet asiakkaat, jotka 

ovat asioineet perusturvakuntayhtymän toimialueilla esim. neuvola, terveyskeskus, 

hammashuolto tai aikuisvastaanotto. Asiakaspalautteet eivät ole tuottaneet uutta mer-

kittävää tietoa. Palautteen keruu on sidottu lyhyeen aikaväliin ja kyselylomake on pysy-

nyt vuodesta toiseen samana. Palautteet ovat paperisessa muodossa ja niiden työstä-

minen on aikaa vievää ja hidasta. Asiakaspalautteen säännöllinen anto asiakkaan nä-

kökulmasta on tällä hetkellä hankalaa ja organisaation on vaikea muuttaa toimintaansa 

vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin. Perusturvakuntayhtymä Akselissa on selvä tarve 

erityyppiselle asiakaspalautejärjestelmälle.   

Kehittämisprojektin tavoite on tarkastella Suomessa terveysalalla käytössä olevia asia-

kaspalautejärjestelmiä ja selvittää niiden ominaisuuksia ja käyttömahdollisuuksia Akse-

lin toiminnassa. Asiakaspalautejärjestelmiä tarkastellaan keskenään järjestelmän käyt-

töominaisuuksien perusteella. Vertailussa otetaan huomioon palautteen annon help-

pous, järjestelmän monipuolisuus ja millaista yhteenvetoa palautejärjestelmä luo pa-

lautteista. Toisin sanoen, luoko palautejärjestelmä organisaatiolle palautteesta jatkuvaa 

ajantasaista yhteenvetoa ja voidaanko palautteen perusteella helposti nähdä organi-

saation kehittämiskohteet, vai joutuuko joku organisaatiossa itse tekemään yhteenve-

don ja hakemaan ongelmakohdat. Järjestelmän kustannukset organisaatiolle ovat mer-

kittävä valintaan ja siten kokonaisuuteen vaikuttava tekijä. Tässä kehittämisprojektissa 

ei vertailla asiakaspalautejärjestelmien kustannuksia, vaan tarkastellaan niiden ominai-

suuksia ja toimivan asiakaspalvelujärjestelmän hyötyä organisaation näkökulmasta 

 

http://www.masku.fi/
http://www.mynamaki.fi/
http://www.nousiainen.fi/
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2.2 Toimintaympäristön ja organisaation kuvaus 

Perusturvakuntayhtymä Akseli on perustettu vuonna 2010 Maskun, Mynämäen ja 

Nousiaisten kuntien yhtäpitävin päätöksin. Kuntayhtymän toiminta alkoi 1.1.2011. 

Akselin jäsenkuntien yhteenlaskettu asukasmäärä vuonna 2010 oli noin 23.000 

asukasta. (Soteakseli 2017.) Perusturvakuntayhtymä Akselin hallinnosta vastaa 

yhtymähallitus, johon kuuluu yhdeksän jäsentä. Jäsenkuntien valtuustot valitsevat 

jäsenet tehtäväänsä jäsenkuntien valtuustojen kautta siten, että kokoonpano vastaa 

jäsenkuntien valtuustossa edustettuina olevien eri poliittisten ryhmien viimeksi 

toimitetuissa kuntavaaleissa saamaa ääniosuutta kuntayhtymän alueella. 

Perusturvakuntayhtymä Akseli vastaa kolmen jäsenkunnan sosiaalitoimen, 

perusterveydenhuollon ja ikäihmisten palveluiden järjestämisestä.  Akselin 

tarkoituksena on turvata sosiaali- ja terveydenhuollon peruspalvelut alueen asukkaille, 

parantaa tuottavuutta ja hillitä kuntien menojen kasvuja uusia toimintamalleja 

kehittämällä. (Perusturvakuntayhtymä Akselin perus - sopimus 2014, 1-4.) 

Perusturvakuntayhtymä Akselin toiminta ajatus on tuottaa toiminta alueellaan 

laadukkaat, kustannustehokkaat ja asukkaiden saatavilla olevat sosiaali- ja 

terveyspalvelut. Akseli on luonut uuden strategian vuosille 2018 – 2021, joka 

määrittelee suunnan kuntayhtymän kehittämiselle ja valmistautumiselle 

valtakunnalliseen sote- uudistukseen. Sosiaali- ja terveyspalvelujen ja kuntiin jäävien 

palvelujen yhteensovittamiseksi tarvitaan entistä tiiviimpää yhteistyötä kuntien 

toimijoiden kanssa. Perusturvakuntayhtymä Akseli haluaa olla kehittyvä organisaatio. 

Tavoitteena on uuden tekniikan ja innovaatioiden hyödyntäminen organisaation 

kehittymisessä. (Perusturvakuntayhtymä Akseli 2018, 3.)  

Perusturvakuntayhtymä Akseli haluaa olla arvostettu edelläkävijä sosiaali- ja 

terveydenhuollon palveluiden järjestäjänä ja kehittäjänä. Henkilökunnalle annetaan 

mahdollisuus kehittää jatkuvasti kuntien ja kuntalaisten tarpeista lähteviä palveluita, 

sekä kannustetaan kehittämään omaa ammattitaitoaan. Akseli on strategiassaan 2018 

– 2021 asettanut tavoitteeksi sähköisten palvelujen kehittämisen 

käyttäjälähtöisemmiksi.  Tavoitteena on myös, että palvelut ovat helposti saavutettavia 

ja ne voidaan tuoda joko kotiin tai lähelle koti- ja asuinympäristöä. Strategiassa on 

myös asetettu tavoitteeksi, että yhteiseen toimintamalliin sitoudutaan ja asiakkaiden 
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antamaa palautetta hyödynnetään palveluiden kehittämisessä. 

(Perusturvakuntayhtymä Akseli 2018, 4.)  

Kehittämisprojekti toteutetaan vastaamaan perusturvakuntayhtymä Akselin tarvetta 

uudistaa asiakaspalautejärjestelmäänsä. Työelämämentorina toimii avopuolen johta-

vahoitaja.   Avopuolen johtoryhmä toimii kehittämisprojektin ohjausryhmänä. Johtoryh-

mä koostuu avopuolen esimiehistä: sosiaalityö-, perhe- ja ikäihmisten palvelui-

den palvelulinjajohtaja, terveyspalvelujen palvelulinjajohtaja, ylilääkäri,  

johtava hoitaja (työelämän mentori), vastaava hammaslääkäri, vastaava suuhygienisti, 

vuodeosaston osastonhoitaja ja vastaava fysioterapeutti. 
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3 TEOREETTINEN VIITEKEHYS 

Kirjallisuuskatsauksen tavoitteena oli kartoittaa kehittämisprojektia tukevaa olemassa 

olevaa tietoa. Kirjallisuuskatsauksella kerättiin tietoa ja perusteluita toimivan asiakas-

palvelujärjestelmän hyödyistä organisaatiolle, sekä selvitettiin miten saatu palaute vai-

kuttaa organisaation kehittymiseen ja millä tavalla saatua palautetta voidaan hyödyntää 

organisaation kehittymisessä.  

Tutkimuskysymykset: 

1. Millä tavalla organisaatio hyötyy toimivasta asiakaspalautejärjestelmästä? 

2. Miten sähköinen asiakaspalaute hyödyntää organisaatiota? 

Kirjallisuuskatsauksen alussa kokeiltiin erilaisia hakusanoja ja hakusanayhdistelmiä. 

Terveydenhuoltoalan tietokannoista löytyi paljon tietoa esimerkiksi palautteen vaikutuk-

sesta asiakkaan ja hoitajan väliseen kanssakäymiseen, mutta ei niinkään toimivan pa-

lautejärjestelmän vaikutuksista organisaation kehittymiseen. Kaupallisen puolen tieto-

kannoista löytyi enemmän tietoa tukemaan kehittämisprojektin tarkoitusta.  Koska yh-

tenä tutkimuskysymyksenä oli, että millä tavalla asiakaspalvelujärjestelmä parantaa 

organisaation toimivuutta, otettiin kirjallisuuskatsaukseen mukaan myös tutkimuksia, 

joissa kartoitettiin palautteen vaikutusta asiakkaan ja hoitajan väliseen kanssakäymi-

seen ja ohjauksen laatuun. 

Kirjallisuuskatsauksessa hakusanoina käytettiin: asiakastyytyväisyys, asiakaspalaute, 

customer/patien feedback, customer/patient satisfaction, measurement, feedback sys-

tem. Hakuja suoritettiin tietokannoista Pubmed, Julkari, Google Scohlar ja Pro 

Quest/Business databace. Hakuja suoritettiin myös muista, kuin terveysalan tietokan-

noista, koska ongelmaksi muodostui löytää tutkittua tietoa asiakaspalvelujärjestelmien 

vaikutuksesta palvelun toimivuuteen. Kaupallisella alalla on enemmän tutkittu asiakas-

tyytyväisyyden vaikutuksia ja asiakaspalautejärjestelmiä, joten hyvä lisä tutkitulle tiedol-

le oli tietokanta Business databace. 

Eri hakusanayhdistelmillä löytyi yhteensä 943 tulosta (ks. kaavio 1). Otsikon perusteel-

la luettiin 57 abstraktia. Vapaalla haulla löydettiin kaksi tutkimusta lisää. Abstraktien 

perusteella luettiin vielä 19 kokotekstiä, joista valikoitui kirjallisuuskatsaukseen 12 tut-

kimusta. Rajauksina hauissa käytettiin mm. Free full text, published in the last 10 
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years, Humans and English. Tutkimuksen hylkäämisperusteena olivat myös kesken-

eräiset tutkimukset, tutkimus ei vastannut tutkimuskysymykseen tai tutkimuksen tulok-

sella ei ollut merkittävyyttä. 

Kehittämisprojektin edetessä lisää aineistoa kerääntyi esimerkiksi terveyden ja hyvin-

voinnin laitoksen julkaisuista. Tiedollista tutkimuspohjaa lisättiin käyttämällä eri haku-

sanoja. Lopulta aineistoa saatiin kerättyä tarpeeksi luotettavan tiedonlähteen tueksi. 

Tietoa asiakaspalautejärjestelmistä saatiin olemalla yhteydessä tuotteen tarjoajiin. Tie-

toa asiakaspalautejärjestelmistä saatiin niin sähköpostilla, esitteinä kuin nettisivuja 

käyttäen. Kaksi asiakaspalautejärjestelmä yritystä: Roidu ja Awanic olivat esittelemäs-

sä ohjausryhmälle järjestelmäänsä ja ohjausryhmällä oli mahdollisuus esittää lisäkysy-

myksiä ja kommentteja koskien järjestelmien ominaisuuksia ja toimivuutta. 

 Kuvio 1. Tiedonhaku 

 

Pubmed: 532/5      
Julkari: 34/1      

Business 
databace:126/2      
Google scohlar 

151/3 
YHTEENSÄ:943

943 otsikkoa, joista 
luettiin 57 abstractia

27 abstractin 
perusteella 19 koko 

tekstiä

Vapaa haulla 2 
tutkimusta

Kirjallisuuskatsaus 
12 tutkimusta
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4 ASIAKAS PALVELUN KESKIÖSSÄ 

4.1 Asiakaslähtöisyys 

Asiakaslähtöisyyden ja asiakasnäkökulman tuleminen terveydenhuoltoon ovat muutta-

neet terveydenhuollon palvelukulttuuria viimeisten vuosikymmenten aikana. Asiakas-

lähtöisyydellä tarkoitetaan sitä, että asiakas voi omilla valinnoillaan ja päätöksillään 

vaikuttaa muun muassa omaan terveyteensä. Hoitotyössä pyrkimyksenä on tukea ih-

misiä heidän oman terveytensä edistämisessä. Pohjimmiltaan jokainen ihminen ensisi-

jaisesti hoitaa itseään ja vaalii omaa terveyttänsä. (Leino-Kilpi & Välimäki 2004, 21.) 

Asiakaslähtöisyys tarkoittaa sitä, että asiakkaalla on mahdollisuus vaikuttaa saamiinsa 

terveydenhuollon palveluihin ja hoidon sisältöön. Asiakaslähtöistä palvelua tarjoava 

terveydenhuollon organisaatio ottaa huomioon asiakkaan oman näkemyksen hoidon 

tarpeesta sekä sen merkityksestä. Asiakaslähtöisyydellä tarkoitetaan ammatillista poti-

laan tarpeisiin ja odotuksiin vastaamista hänen saamassa hoidossaan. (Koivuranta - 

Vaara 2011, 6.)  

Terveydenhuoltoala elää muutosvirtaa, jolla pyritään mm. lisäämään asiakkaan moti-

vaatiota, tietoisuutta hoitaa ja osallistua omaan terveydenhoitoonsa. Tuleva sote uudis-

tus tulee muuttamaan koko terveydenhuollon palvelukulttuurin määrätietoisesti toisen-

laiseksi. Hoitoa viedään tarkoituksen mukaisesti enemmän asiakaslähtöisemmäksi ja 

palvelualttiimmaksi, jossa asiakas on hoidon keskiössä. (Luoto 2017.) 

Terveydenhuoltohenkilökunnan ja asiakkaan välisen roolin ja yhteyden tiedetään vai-

kuttavan suuresti asiakkaan kokemukseen saamasta palvelustaan. Sosiaali- ja tervey-

denhuollon eri asiakasryhmät ovat hyvin erilaisia ja hoitotilanteessa asiakas on 

yleensä aina altavastaajana ja heikkona. Jokainen asiakkaan kohtaaminen on ainut-

kertainen tilanne ja hoitajan on oltava jatkuvasti valmis muokkaamaan omaa toimin-

taansa ja asiakkaan kohtaamista, tilanteen edellyttämällä tavalla. (Leino-Kilpi & Väli-

mäki 2004, 10.) 

Terveydenhuollon ammattilaisen ja asiakkaan väliseen vuorovaikutukseen kuuluu 

sekä sanallinen että sanaton viestintä. Vuorovaikutuksen tavoitteena on yhteisym-

märryksen saavuttaminen. Vuorovaikutuksesta yli puolet on sanatonta viestintää. 

Sanatonta viestintää ovat kehonkieli, ilmeet, eleet, ja teot. (Kyngäs ym. 2007, 38-39.)  
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Jos työntekijälle asetetaan enemmän tavoitteita kuin mihin on mahdollista päästä, työn-

tekijä voi kokea tämän työn sirpaleisuutena, toimenkuvan epäselvyytenä, työmäärän 

lisääntymisenä ja syyllisyytenä keskeneräisistä töistä. Kokemukset alentavat pystyvyy-

den ja hallinnan tunnetta. Tämän seurauksena suorituskyky ja omistautuminen organi-

saatiolle saattavat heiketä. Nykyaikaisissa organisaatioissa työntekijät joutuvat entistä 

itsenäisemmin johtamaan omaa työtään ja esimiehen tehtävänä on ohjata ja tukea joh-

dettavaa tämän kyvyn kehittymisessä. Sitoutumattomuus ja työn hallinnan puute hei-

kentävät työtyytyväisyyttä ja sitä kautta asiakaspalvelua. (Järvinen ym. 2014.) Myös 

Ping & Ahmad (2015) ovat tutkimuksessaan tarkastelleen mitkä asiat vaikuttavat työn-

tekijöiden asiakaskohtaamistilanteisiin. Tutkimuksessa selvisi, että työntekijöillä joilla 

on korkea työtyytyväisyys, osoittavat korkeaa asiakaslähtöistä käyttäytymistä. Kun taas 

henkilöt joilla on alhainen työtyytyväisyys, osoittavat heikompaa asiakaslähtöistä käyt-

täytymistä. (Ping & Ahmad 2015, 779.) 

4.2 Asiakastyytyväisyyden mittaaminen 

Potilastyytyväisyyttä on mahdollista mitata monilla eri tavoilla. Yksi hyvä tapa tutkia 

potilaiden mielipiteitä ja tyytyväisyyttä hoitoon ja palveluihin ovat palautelomakkeet ja 

potilaiden haastattelut (Kotisaari & Kukkola 2012, 69 - 70). Silvennoinen - Nuora toteaa 

tutkimuksessaan, että laatutavoitteet tulee olla mitattavissa ja prosesseilla tulisi olla 

sekä toiminnalliset, että laadulliset tavoitteet.  Laatua arvioidessa tehdään johtopäätök-

set siitä, miten on pystytty vastaamaan hoitoon ja palveluun kohdistuviin odotuksiin ja 

niille asetettuihin tavoitteisiin. Arvioinnissa on tärkeää hyödyntää laadunarviointijärjes-

telmiä ja mittaristoja. (Silvennoinen-Nuora 2010, 78.)  

Asiakaskokemusta ja tyytyväisyyttä voidaan mitata erilaisilla mittareilla, joista Suomes-

sa tunnetuimpia ovat Net Promer Score (NPS), Customer effort Score (CES) ja Custo-

mer Satisfaction Score (CSAT). NPS mittaa asiakkaiden suosittelu halukkuutta. CSAT 

kertoo palvelun laadusta ja CES kertoo palveluketjun sujuvuudesta. Mittareiden avulla 

voidaan tunnistaa asiakkaan kokemat huonot ja hyvät asiat ja hoidon laatua voidaan 

vertailla aikaisempiin arvoihin. Vertailun avulla nähdään kehitys tai tuloksen huonontu-

minen. Saadut arvot mahdollistavat vertailun myös muiden organisaatioiden välillä. 

Organisaation tulee ennen kaikkea kuitenkin suunnitella ja vastuuttaa henkilöt ketkä 

seuraavat asiakkaiden antamaa palautetta. Mittareista ja asiakaspalautejärjestelmistä 
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ei ole hyötyä organisaatiolle, jos kukaan ei seuraa annettuja palautteita, tai jos annetun 

palautteen pohjalta ei tehdä organisaatiossa tarvittavia muutoksia.  

NPS eli Net Promoter Score on mittareista tunnetuin ja käytetyin. NPS-kyselyssä selvi-

tetään asiakasuskollisuuden ja -tyytyväisyyden tasoa kuvaava luku. Asiakkaan antama 

suositteluluku kuvaa käytännössä asiakasuskollisuutta yritystä kohtaan. Tutkimusten 

mukaan uskolliset asiakkaat ostavat enemmän, käyttävät palveluja säännöllisesti ja 

jakavat tietoa yrityksestä myös ystävilleen. NPS-kyselyllä saadaan tietoa, joiden pohjal-

ta ymmärretään mitä asiakkaat ajattelevat yrityksestä. NPS-luvun avulla voidaan lisäksi 

asettaa sisäisiä tavoitteita sekä vertailukohtia yrityksen suoriutumiselle. Lisäksi vertailu 

muiden yritysten suosittelutasoon on helppoa (Integral 2017). NPS-kysely pohjautuu 

yhteen kysymykseen: kuinka todennäköisesti suosittelisit palvelua ystävillesi? Asiak-

kaat vastaavat kysymykseen asteikolla 0-10. (Satmetrix 2004.) 

NPS-vastaukset jaetaan kolmeen eri kategoriaan:  

     • 0-6 Parjaajat (Detractors)      

     • 7-8 Neutraalit (Passives)      

     • 9-10 Suosittelijat (Promoters) 

Suosittelijat ovat yritykselle lojaaleja, ostavat enemmän ja kertovat myös hyvistä koke-

muksistaan lähipiirilleen. Neutraalit ovat osittain tyytyväisiä yrityksen tämän hetkiseen 

toimintaan, mutta ovat valmiita vaihtamaan palveluja. He käyttävät noin 50 % vähem-

män rahaa yritykseen kuin suosittelijat. Arvostelijat (detractors) ovat kaikista tyytymät-

tömimpiä asiakkaita. Heidän asiakassuhteen kestonsa on lyhyt, eivätkä he suosittele 

yritystä muille. NPS-arvo lasketaan vähentämällä arvostelijoiden %-osuus suosittelijoi-

den %-osuudesta. NPS-arvo vaihtelee -100:n ja + 100:n välillä. NPS:n etu on siinä, että 

mittari reagoi voimakkaasti muutoksiin ja antaa johdolle nopeasti tiedon asiakaskoke-

muksen muutoksesta. Positiivinen NPS-luku on hyvä ja yli + 50 on jo erinomainen saa-

vutus. (Satmetrix 2004, Integral 2017.) 

CSAT eli Customer Satisfaction Score mittaa asiakkaan tyytyväisyyttä lyhyemmällä 

aikavälillä. Asteikolla 1-5, kuinka tyytyväinen olit saamaasi palveluun? Jos asiakas il-

maisee tyytymättömyytensä, häneen voidaan olla yhteydessä välittömästi. Näin huo-

nosti mennyt palvelukokemus voidaan vielä kääntää voitoksi. Toisin kuin NPS, CSAT 

mittaa asiakkaan tyytyväisyyttä tarkasti rajatussa asiassa lyhyen ajanjakson aikana. 
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Asiakkaan tyytymättömyyden syy saadaan tarvittaessa selville, olemalla häneen yhtey-

dessä. Asiakkaan tulevaa käytöstä mittari ei osaa ennustaa. (Questback 2017.) 

CES eli Customer effort Score on british Telecomin kehittämä NPS:n versio, joka esit-

tää vaihtoehtoisen ja helposti ymmärrettävän kysymyksen: ”Kuinka helposti sait tarvit-

semasi avun? CES:n vastausasteikkona käytetään 1-5, jossa ykkönen tarkoittaa erit-

täin vaivatonta (very low effort) ja vitonen erittäin vaivalloista (very high effort). CES 

mittari on usein käytössä jonkin muun mittarin rinnalla, koska mittari mittaa ainoastaan 

palvelun helppoutta. (Satmetrix, 2004.) 
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5 ASIAKASPALAUTEJÄRJESTELMÄN HYÖTY 

ORGANISAATIOLLE 

Perusturvakuntayhtymä Akseli on määritellyt strategiassaan organisaation arvot. Ar-

voissa yksi kohta on asiakaslähtöisyys, jossa todetaan näin: ”Asiakaslähtöisyydellä 

tarkoitamme asiakkaan tarpeiden ja tavoitteiden arvostamista kaikessa toiminnassa. 

Se merkitsee asiakkaiden antamien tietojen sekä heiltä saadun palautteen huomioon 

ottamista palvelujen ja muun toiminnan kehittämisessä. Asiakkaiden yksityisyyttä ja 

itsemääräämisoikeutta kunnioitetaan ja heitä palvellaan ystävällisesti.” (Perusturvakun-

tayhtymä Akseli 2018, 4.)  

Palaute valaisee ja se tekee näkymättömän näkyväksi. Palaute tarjoaa tietoa, jonka 

avulla voi nähdä toiminnan vaikutuksen toisiin ihmisiin. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 

2011, 6.) Asiakaspalautejärjestelmän hyöty organisaatiolle on tunnistettu kauan ja eri-

laisia järjestelmiä on luotu vuosikymmenten ajan.  Palautteen anto ja sen käsittely on 

yksi tehokkaimmista tavoista suunnata organisaation resurssit oikein. Se tulee hyvin 

esille esimerkiksi Pritchard ym. (1990) tutkimuksessa. Tutkimuksessa on vaihe vaiheel-

ta käsitelty miten palaute pitää kerätä, käsitellä ja jakaa. Tutkimuksen keskeinen sisältö 

on, että kun asiakaspalautetta kerätään ja käsitellään oikein, motivoi se henkilökuntaa 

toimimaan asiakaslähtöisemmin ja auttaa organisaatiota suuntaamaan resurssit oikein 

(Pritchard ym. 1990, 57). Vaikka tutkimus on jo lähes kolmekymmentävuotta vanha, on 

se perusta nykyiselle palautteen keruulle ja käsittelylle. 

Suomessa on käynnissä erilaisia hankkeita, joiden tavoitteena on vähentää eriarvoi-

suutta, lisätä asiakaslähtöisyyttä ja kohdentaa resurssit oikein. Sosiaali- ja terveysmi-

nisteriö (STM) painottaa julkaisussaan 13.1.2015: Tieto hyvinvoinnin ja uudistuvien 

palvelujen tukena Sote-tieto hyötykäyttöön – strategia 2020, että sosiaali- ja tervey-

denhuollon palvelujärjestelmän on toimittava asiakaslähtöisesti ja palvelujen tulee olla 

tasa-arvoisesti saatavilla. Tämä edellyttää, että tiedonvaihto ja moniammatillinen yh-

teistyö sosiaalihuollon ja terveydenhuollon eri toimijoiden välillä on avointa ja asiakkaan 

tahtoon perustuvaa. Strategian perustana on, että tutkittuun tietoon perustuen muute-

taan toimintaa. Tavoitteena on tukea sosiaali- ja terveydenhuollon uudistamista ja kan-

salaisten aktiivisuutta oman hyvinvointinsa ylläpidossa parantamalla tiedonhallintaa ja 

lisäämällä sähköisiä palveluja. Viime vuosien vaikea talouskehitys, kestävyysvaje ja 

tulevaisuuden kasvava palvelutarve muodostavat yhtälön, jonka ratkaiseminen edellyt-
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tää rakenteellisia uudistuksia ja uusien toimintamallien käyttöönottoa palvelujen organi-

soinnissa ja tuotannossa. Muutosten tavoitteena on hillitä menojen kasvua ja tuottaa 

palvelut nykyistä huomattavasti tehokkaammalla palvelurakenteella. (Räty ym. 2015, 3-

5.) 

Sosiaali- ja terveysministeriöllä on käynnissä kärkihanke, jonka tarkoituksena on saada 

palvelut asiakaslähtöisemmäksi. Kärkihanke on jaettu kolmeen eriosaan, joiden sisällä 

on yksittäisiä hankkeita.  Kärkihankkeen tavoitteena on, että asiakas saa paremmin 

tukea toimintakyvyn ylläpitämiseen, omahoitoon ja löytää sote - palvelut helpommin. 

(STM 2015) 2012–2015 järjestetty Kaste-ohjelman tavoitteena oli myös, että Suomen 

hyvinvointi- ja terveyserot kaventuisivat sekä sosiaali- ja terveydenhuollon rakenteet ja 

palvelut olisi järjestetty terveydenhuollon organisaatioissa asiakaslähtöisesti (Kansalli-

nen kehittämisohjelma Kaste 2012–2015, 82 – 83.)  

Koivuniemen & Simosen (2012) mukaan julkisissa terveyspalveluissa asiakaskokemus 

on vielä kaukana esimerkiksi yritysmaailman asiakkuudesta, jossa asiakas korostuu 

yrityksen tärkeimpänä resurssina ja arvontuottajana. Yrityksissä asiakkaan arvon oival-

tamiseen vaikuttaa esimerkiksi kilpailu maksavista asiakkaista. On pakko tarkastella 

asioita asiakkaan kannalta. Myös julkisissa terveyspalveluissa tulisi siirtää katse entistä 

enemmän organisaation näkökulmasta asiakkaan näkökulmaan. Terveydenhuollon 

tulisi Koivuniemen ja Simosen mukaan ottaa tavoitteekseen tuottaa asiakkaalle arvoa 

eli terveyttä. Tuloksen pitäisi näkyä asiakkaan pärjäämisenä omassa arjessaan. Tällöin 

palvelu rakentuu asiakkaan tarpeiden ympärille. Todellinen ja aito asiakaslähtöinen 

palvelu lähtee asiakkaan tarpeista ja pitää sisällään hoidon tai palvelun, jossa asiakas 

on aktiivinen ja yhdenvertainen toimija hoidon tai palvelun antajan kanssa. (Koivuniemi 

& Simonen 2012, 45.) Vaikka kehittämisprojektin aiheena on tarkastella toimivan asia-

kaspalautejärjestelmän hyötyä organisaation näkökulmasta, on todettava, että tyytyväi-

nen asiakas palvelee organisaation kehitystä. Asiakas ja organisaatio kulkevat käsi 

kädessä.  

Organisaation toiminnan muuttuminen asiakaslähtöisemmäksi, ei välttämättä ole yksin-

kertaista. Toiminnan juuret ovat syvällä ja toimintaa ohjaa vanhat tavat ja organisaation 

oma hierarkia. Organisaatio voi alkaa muuttamaan toimintaansa vasta kun organisaati-

on jäsenet tunnistavat ja ymmärtävät asiakkaiden tarpeet. Organisaatio kehittyy, kun 

asiakkaan mielipide on tärkeä ja häntä halutaan kuulla ja toimintaa halutaan muuttaa 

vastaamaan asiakkaiden toiveita ja tarpeita. Laadukas asiakaspalvelu on yksi merkittä-

vimmistä kilpailutekijöistä yritykselle. Tämä pätee myös terveydenhuollon palveluita 
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tarjoaviin organisaatioihin. Asiakaskeskeisessä organisaatiossa asiakkaan kokemukset 

ohjaavat päätöksentekoa (ks. kuvio 2). (Juuti 2015, 26-28.)  

Myös Järvisen ym. (2014) teoksessa käsitellään, miten asiakkaiden odotukset muok-

kaavat organisaation tavoitteita ja toimintatapoja, sekä vaikuttavat siten johdettavien 

työhön ja siinä tarvittavaan osaamiseen. Menestyvät organisaatiot ovat oivaltaneet, 

että menestyäkseen organisaatio kuuntelee asiakkaiden tarpeita ja muuttaa toimin-

taansa vastaamaan asiakkaiden tarpeita. Palaute on tärkeä kaikille osapuolille organi-

saatiossa, ei pelkästään johdolle. Palaute toimii organisaation keskiössä ja ohjaa niin 

johdon kuin työntekijöiden toimintaa. 

Tervonen (2008) on tutkimuksessaan selvittänyt perusterveydenhuollon asiakaspa-

lautetiedon hallintaa ja millainen prosessi muodostuu asiakaspalautetiedon tarpeista. 

Kattava asiakaspalautejärjestelmä luodaan analysoimalla yhdessä koko organisaation 

asiakaspalautetiedon tarpeet, jonka pohjalta valitaan, millä tiedonkeruumenetelmillä 

tarpeisiin voidaan parhaiten vastata. Asiakkailta saatu asiakaspalaute on muokattava 

sellaiseen muotoon, jotta sen jakelu on helppoa ja sen perusteella pystytään tekemään 

päätöksiä. Kokonaisprosessia on arvioitava säännöllisesti. Tietotekniikka tarjoaa apua 

eri osa-alueisiin, kuten yhteenvedon tekemiseen, että tiedonjakoon. Johdon tehtävä on 

yhtenäistää erilaiset käytännöt organisaation sisällä, sekä vaatia parempia toimintata-

poja. (Tervonen 2008, 60-62) Tervosen tutkimuksessa kiteytyy asiakaspalautteen an-

non pohja ja miten organisaation tulee luoda palvelurakenne palautteen annolle, analy-

soinnille ja levittämiselle. 

Perusturvakuntayhtymä Akseli omassa strategiassaan haluaa, että prosessien jatkuva 

kehittäminen on jokapäiväistä toimintaa. Sähköisiä palveluja tulee kehittää käyttäjäläh-

töisesti ja palvelemaan myös organisaation tarpeita. (Perusturvakuntayhtymä Akseli 

2018, 2.) Potilaan ja terveydenhuollon välisen sähköisen tiedonvaihdon lisääminen on 

keskeistä terveydenhuollon kehittämiseen tähtäävissä strategioissa. Sen katsotaan 

mahdollistavan palveluiden joustavamman tarjoamisen ja tehostavan resurssien käyt-

töä. Sähköinen tiedonvaihto motivoi kansalaista huolehtimaan omasta terveydestään. 

Vuonna 2014 perusterveydenhuollossa asiakaspalautetta oli mahdollista antaa 55 % 

terveyskeskuksista, kun vuonna 2011 vastaava luku oli 36 %. Sosiaali- ja terveyden-

huollon julkisista toimijoista sekä yksityisistä terveydenhuollon toimijoista noin kaksi 

kolmasosaa tarjosi mahdollisuuden antaa palautetta sähköisesti vuonna 2014. (Repo-

nen ym. 2015) Tonner ym. (2017) tutkimuksessa tultiin myös siihen johtopäätökseen, 

että elektroninen tiedon keruu on tehokkaampaa kuin manuaalinen. Uudet sähköiset 
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palautekerääjät mahdollistivat automatisoitujen tietojen keräämisen nopeasti ja vähen-

sivät palautteisiin käytettyjä resursseja. (Tonner ym. 2017, 131.)  

Potilaan ja henkilökunnan toiminta perustuu luottamukselliseen vuorovaikutussuhtee-

seen. Suhde poikkeaa luonteeltaan muista inhimillisistä vuorovaikutussuhteista, sillä 

hoitavat henkilöt joutuvat käsittelemään ja puuttumaan ihmisen arkaluonteisiin asioihin. 

(Leino-Kilpi & Välimäki 2004, 10.) Asiakaspalautetta kerättäessä on siis aina muistetta-

va, että palaute on yksilön henkilökohtainen kokemus saamastaan palvelusta. Yksit-

täisten palautteiden perusteella ei kannata lähteä suoraan muuttamaan palveluraken-

teita.  Mattila (2012) on tutkielmassaan käsitellyt asiakaspalautteen ja asiakastyytyväi-

syyden välistä suhdetta ja sitä, että voidaanko asiakaspalautteen pohjalta tehdä johto-

päätöksiä asiakastyytyväisyydestä. Tutkielmassa on myös käsitelty asiakaspalauttei-

den käyttökelpoisuutta palveluiden laadun kehittämisen välineenä. Tulosten perusteella 

voitiin todeta, että asiakaspalaute ei ole yksiselitteinen kehittämisen väline. Asiakas 

arvioi laatua omien kokemuksien perusteella ja vertaa saamaansa palvelua omiin odo-

tuksiinsa ja tarpeisiinsa. (Mattila 2012, 37.)  

Myös Shinyoung ym. (2017) tutkimuksessa todetaan, että asiakaspalaute ei ole yksi-

selitteistä. Toiset ihmiset ovat alttiimpia antamaan palautetta, ja haluavat osallistua 

omaan hoitoonsa enemmän kuin toiset. (Shinyoung ym. 2017, 414.) Kuitenkin Chin ym. 

(2014) tutkimuksessa todetaan, että palaute on yksi tärkeimmistä välineistä ymmärtää 

ihmisten käyttäytymistä ja toimintaa. Palautteen analysointi vaatii analysointitaitoja, 

jotta organisaatiota ei lähdetä viemään väärään suuntaan yksittäisten palautteiden pe-

rusteella. Palautetta pitää arvioida kriittisesti, mutta arvokkaasti. 

Ahosen & Lohtaja-Ahosen (2011) kirjassa todetaan, että asiakkaan kokemukset ovat 

riippuvaiset tunteista. Tunteisiin vaikuttavat monet tekijät. Hyvin annettu palaute koko-

aa tunteet ja järjen yhtenäiseksi paketiksi. Annettu palaute voi olla heikkolaatuista, jos 

pelkästään tunne johtaa palautteen antajaa. Siksi organisaation on arvioitava palaut-

teet kriittisesti. 

Silvennoinen-Nuoran (2010) mukaan potilaan näkemykset ja kokemukset ovat tärkeäs-

sä roolissa silloin kun hoitoketjujen vaikuttavuutta arvioidaan. Asiakaspalautteiden näh-

tiin heijastavan hoitopaikan henkilöstön ja asiakkaan vuorovaikutuksen liittyviä koke-

muksia. Tutkimuksen mukaan osa asiakkaista ei uskalla antaa negatiivista palautetta, 

koska he pelkäävät sen vaikuttavan jatkossa heidän hoitoonsa. Asiakaspalautejärjes-

telmän kehittämiseen on tulevaisuudessa syytä kiinnittää huomiota. Palautelomakkei-
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den pitää sisältää avoimia kysymyksiä, jotta asiakkaat voivat antaa palautetta laajem-

min ja vapaammin itselle merkityksellisistä aiheista. (Silvennoinen-Nuora 2010, 78.)  

Asiakaspalaute ei siis saa olla liian yksinkertaista ja palautteen annossa on oltava 

mahdollista antaa myös vapaasti sanallista palautetta.  Parhain palaute vastaa juuri-

syyhyn. Juurisyyllä tarkoitetaan sitä, että jokaisen ongelman takana on syy kyseiselle 

ongelmalle. Jotta ongelma pystyttäisiin selvittämään, pitää ongelman syy tunnistaa ja 

ryhtyä toimenpiteisiin sen poistamiseksi. Jos ongelmaa juurisyylle ei selvitetä, tällöin 

tiedetään vain oireet ja ongelma on edelleen olemassa. (Kentta 2016, 15.) 

Positiivisen palautteen anto lisää työntekijöissä onnistumisen tunnetta. Onnistumisen-

tunne taas lisää positiivista ilmapiiriä, joka välittyy asiakkaille. Palaute otetaan parhai-

ten vastaan silloin kun sen antaja on vastaanottajalle merkityksellinen.  (Ahonen & Loh-

taja-Ahonen, 2011, 12-15.) Asiakaspalautteesta saadaan silloin paras hyöty, kun koko 

organisaatio on valmis kehittymään, ja saatu palaute ja analyysi tuodaan avoimesti 

koko henkilöstön tietouteen. Esimiehen tulee kertoa johdettavalle, mitä häneltä työs-

sään odotetaan. Esimiehen asettamat odotukset ja selkeät tehtävien kuvaukset, helpot-

tavat työntekijää saavuttamaan asetetut tavoitteet. Esimiehiltä ja asiakkailta saatu pa-

laute motivoi työntekijää muuttamaan toimintaansa vastaamaan asiakkaiden ja organi-

saation odotuksiin ja tavoitteisiin. Parhaimmillaan oikein mitoitetut vaatimukset työn 

korkeasta laadusta ja jatkuvasta kehittämisestä tekevät työstä kiinnostavaa ja innosta-

vaa. Korkeat tavoitteet ja odotukset tarjoavat tilaisuuden kasvaa ja kehittyä niin ammat-

tilaisina kuin ihmisinäkin. Positiivinen palaute niin johdolta, kuin asiakkailta lisää onnis-

tumisen tunnetta. Työntekijä pystyy vaativissa työtilanteissa toimimaan monipuolisem-

min. Työntekijän on helpompaa omistautua sellaiselle organisaatiolle, jossa voi toteut-

taa itseään sekä oppia uutta työstään ja itsestään. (Järvinen ym. 2014.)  

Reeves ym. (2013) tutkimuksessa saatu asiakaspalaute käytiin esimiesten taholta hoi-

tajien kanssa eri tavalla läpi. Osastot olivat jaettu kahteen ryhmään. Toisessa ryhmäs-

sä johtajat kävivät läpi saadun palautteen ja toisessa ryhmässä saatu palaute käytiin 

tarvittaessa läpi myös osaston henkilökunnan kanssa. Tutkimuksen perusteella läpi 

käymätön palaute ei juurikaan tuottanut muutosta osaston tai hoitajan toiminnassa. 

Kun taas palaute, joka käytiin läpi myös henkilökunnan kanssa ja annettiin mahdolli-

suus keskustelulle, tuotti parasta tulosta ja muutti hoitajan tai organisaation toimintaa. 

(Reeves ym. 2013, 259.) 
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Tonner ym. tutkimuksessa todetaan, että uudenaikaisella, laadukkaalla asiakaspalaute 

järjestelmällä on vaikutusta hoidon laatuun. Tärkeää on, että laatua mitataan ja järjes-

telmää kehitetään tulevaisuudessakin. (Tonner ym. 2015, 135.) Kun toimiva asiakaspa-

lautejärjestelmä kytkeytyy luontevasti organisaation käytännön toiminnan kehittämi-

seen, se auttaa luomaan parempaa asiakastyytyväisyyttä ja myönteistä ilmapiiriä orga-

nisaatiossa.  

Douglas ym. (2015) tutkimuksella nähtiin palautteella olevan merkitystä hoidon laadun 

parantamiseen. Tutkimuksessa tarkasteltiin miten nuorten asiakkaiden ja heidän hoita-

jiensa antama palaute vaikuttavat terapia istuntojen sisältöön. Tutkimuksessa todettiin 

että, systemaattisen palautteen hyödyntäminen tulosten parantamiseksi on osoitettu 

olevan hyvä parannuksen väline. (Douglas ym. 2015, 678-693.) Kun työn keskiössä on 

asiakas, on helpompi havaita ne kohdat, joissa palvelua tai tuotetta voidaan parantaa. 

Kun asiakkaan tyytyväisyys ohjaa tekemistä, on helpompi uudistaa toimintaa ja käsitel-

lä epäkohtia. (Järvinen ym. 2014.)  

 

Kuvio 2.  Asiakaskeskeinen henkilöstöjohtaminen (Juuti 2015, 26-28). 

 

Asiakaskokemus

Esimiehet

HenkilöstöJohto
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6 ASIAKASPALAUTEJÄRJESTELMIEN VALINTA 

Asiakaspalautejärjestelmä käsitetään usein osaksi laatujärjestelmää. Perusturvakunta-

yhtymä Akselissa on käytössä SHQS-laatujärjestelmä. SHQS-laatuohjelma on sosiaali- 

ja terveydenhuollon organisaatioiden käyttöön tarkoitettu johtamista ja prosessien jat-

kuvaa kehittämistä tukeva laatujohtamisen työkalu.  

SHQS-laatuohjelma koostuu arviointikriteeristöstä, joka on kehitetty vastaamaan suo-

malaisten sosiaali- ja terveydenhuollon organisaatioiden laadun arviointitarvetta. 

SHQS-laatuohjelma sisältää ISO 9001 -standardin keskeiset vaatimukset. Arviointikri-

teeristössä määritellään vaatimukset strategiseen johtamiseen, asiakas- ja potilastur-

vallisuuteen ja toimintojen järjestämiseen, sekä annetaan työkaluja palvelutoiminnan ja 

johtamisen laadun arviointiin ja kehittämiseen. (Labquality 2018.) Asiakas- ja potilasko-

kemuksien mittaaminen ja kehittäminen ovat nousseet viime vuosina yhä tärkeämpään 

rooliin myös julkisen sektorin palveluntarjoajien keskuudessa. Jatkuva asiakaskoke-

muksen mittaaminen mahdollistaa asiakastyytyväisyyden parantamisen ja hoidon laa-

dun arvioinnin ja parantamisen. 

Kehittämisprojektiin valittiin asiakaspalautejärjestelmiä, jotka toimivat terveydenhuolto-

alalla. Valintakriteereinä valinnalle olivat tuotteen monipuolisuus, palautteen annon 

helppous ja palautteen yhteenvedon saatavuus. 

Monipuolisuudella tarkoitetaan tässä kehittämisprojektityössä sitä, että palautetta voi-

daan antaa eri tavoilla. Monipuolisella palautejärjestelmällä kysymyksiä tai kyselyjä on 

mahdollisuus vaihtaa reaaliaikaisesti ja yksikköä voidaan käyttää erilaisissa toimin-

taympäristöissä. Perusturvakuntayhtymässä on erilaisia toimipisteitä ja yhden yhtenäi-

sen kyselyn suunnitteleminen voi olla hankalaa. Samanlainen kysely joka yksikössä, ei 

tuota yksikkökohtaista tietoa ja se ei palvele tällöin koko organisaatiota. Monipuolinen 

järjestelmä mahdollistaa oikeanlaisen tiedon keräämisen yksikkökohtaisesti. Laaduk-

kaalla kyselyllä pystytään palautetta keräämään kohdennetulta joukolta, jolloin palaute 

parhaiten hyödyttää organisaatiota. Monipuolinen palautejärjestelmä voi pitää sisällään 

mahdollisuutta antaa palautetta sekä internetsivujen kautta, kiinteän yksikön kautta 

sekä paperisena. 

Palautteen annon helppous on välttämätön valintakriteeri, koska jos palautteen anto 

koetaan liian raskaaksi tai vaikeaksi, asiakkaat eivät anna palautetta. Palaute voi jäädä 
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myös puutteelliseksi, jolloin palautteesta ei saada tietoon koko totuutta. Monipuolinen 

palautejärjestelmä ei hyödytä organisaatiota, jos asiakkaat eivät anna palautetta.  

Asiakaspalautejärjestelmältä haluttiin, että järjestelmä tuottaa sähköistä yhteenvetoa 

palautteista. Yhteenvedon tekeminen manuaalisesti itse vie organisaatiossa aikaa pois 

muusta työstä, jolloin palautteen läpikäyminen voi jäädä kokonaan tekemättä. Jollei 

annettua palautetta käsitellä lainkaan ei organisaatio pysty kehittymään. Kehittämis-

kohteet eivät myöskään tule työntekijätasolla tietoon, ja annettu palaute ei auta yksilöä 

kehittymään. 

Asiakaspalautejärjestelmältä vaadittiin myös, että saatu palaute voidaan muuttaa jaet-

tavaan muotoon. Osassa palautejärjestelmissä palautteen yhteenveto oli tarkoitettu 

vain johtohenkilöille ja palautteen jakaminen oli hankalaa. Tutkimukset kuitenkin osoit-

tavat sen, että vain käsitelty palaute tuottaa muutosta. Kun palaute jaetaan henkilökun-

nalle ja asiakkaiden tietoisuuteen tulee toiminasta näkyvää ja avointa. Avoin toiminta 

lisää luottamusta niin henkilökunnassa kuin asiakkaiden keskuudessa.  

Asiakaspalautejärjestelmiä ja niiden ominaisuuksia tarkasteltiin internetistä saatavien 

verkkosivujen kautta, sekä kartoitettiin muiden terveydenhuolto-organisaatioiden käy-

tössä olevia järjestelmiä. Kuudelta asiakaspalautejärjestelmältä pyydettiin lisätietoa 

sähköpostin välityksellä, jotta saatiin kartoitettua tarkemmin järjestelmien ominaisuuk-

sia. Järjestelmien nimet ja ominaisuudet kirjattiin ylös ja tarkasteltiin ominaisuuksia 

taulukkoa apua käyttäen (Ks. LIITE 1). 

Yhteensä 12 asiakaspalautejärjestelmästä kehittämisprojektiin valikoituivat kolme tun-

nettua asiakaspalautejärjestelmää, jotka ominaisuuksiltaan vastasivat valintakriteereitä 

(kts. kuvio 3). Kaikki kolme järjestelmää vastasivat toivottuja valintakriteereitä, mutta 

olivat kuitenkin käyttöominaisuuksiltaan erilaisia. Valintakriteereitä ja järjestelmä omi-

naisuuksia on käsitelty taulukossa (ks. LIITE 1). Järjestelmistä rajattiin pois järjestel-

mät, joissa ei ollut mahdollisuutta saada palautteista sähköistä yhteenvetoa. Pois rajat-

tiin myös ne järjestelmät, joissa ei ollut mahdollisuutta saada teknistä tukea. Asiakas-

palautejärjestelmistä rajattiin pois ne järjestelmät, joiden käyttöönotto olisi vaatinut mit-

tavaa rahallista panostusta laitteiden hankintaa varten. Perusturvakuntayhtymä Akseli 

on tietoinen tulevan alueuudistuksen mahdollisista vaikutuksista alue jakoihin, joten 

uusien laitteiden omaksi hankinta ei ole järkevää.  Asiakaspalautejärjestelmistä rajattiin 

pois myös ne järjestelmät, jotka olisivat vaatineet mittavat lupakäytänteen yhteystieto-

jen käyttämiseen asiakaskyselyissä.   
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Kehittämisprojektiin valitut järjestelmät ovat organisaation kannalta helppo ottaa käyt-

töön ja niiden käyttöönotto vaatisi organisaatiolta mahdollisimman vähän työtunteja. 

Valitut asiakaspalvelujärjestelmät ovat vuokralaitteita, joista järjestelmän tarjoaja on 

vastuussa, eli laitehankintoja ei tule organisaatiolle vaan kuukausivuokra. Jokainen 

järjestelmä on myös käytössä terveydenhuoltoalalla, jolloin sen järjestelmän ominai-

suudet vastaavat organisaation tarvetta. 

 

 

Kuvio 3. Asiakaspalautejärjestelmän valintaominaisuudet  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

•Palautetta voi antaa eri tavoin ja/tai palauteyksikkö 
on liikuteltavissa

•Kyselyjä ja niiden sisältöä on mahdollisuus muuttaa
Monipuolisuus

•Lisää palautteen saatavuutta ja  määrää

•Mahdollistaa myös vanhemman väen palautteen 
annon.

Palautteen 
annon 

helppous

•Vapauttaa resursseja organisaatiossa.

•Palaute tulee käsiteltyä

•Mahdollista jakaa organisaatiossa

Yhteenveto 
palautteista
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7 ASIAKASPALAUTEJÄRJESTELMÄT 

7.1 Roidu 

Roidu on kotimainen asiakastyytyväisyyttä mittaava yritys ja se on käytössä yli 70 kun-

nassa.  Roidu-ohjelmisto ja telineet ovat Suomessa suunniteltuja ja valmistettuja. 

Roidussa on saatavilla malli, joka voi olla kiinteä telineeseen laitettava 10” tabletti malli 

tai laite voidaan ojentaa potilaalle vastattavaksi. Laite toimii jatkuvalla verkkoyhteydellä, 

ja on hyvä laite palautteenkeruuseen. Käyttötarkoituksesta riippuen valittavissa on kos-

ketusnäytöllinen tai näppäimistöllä varustettu palautelaite. Tablet-teline voidaan suunni-

tella ulkoasultaan vastaamaan organisaation omaa imagoa. Teline voidaan kestävyy-

tensä ansiosta sijoittaa minne vaan organisaatiossa. Tablet-telineet vaativat kuitenkin 

verkkovirran, joka pitää ottaa huomioon telineen sijoittelussa. (Roidu esite 2018.) 

Roidu-asiakaspalautelaitteet ja niissä esitettävät kyselyt suunnitellaan aina asiakas-

kohtaiset tarpeet huomioiden. Kyselyt optimoidaan käyttöliittymän tablet-laitteille sopi-

viksi ja joka pisteessä voi olla oma kyselynsä, vastaamaan juuri sen toimipisteen tar-

peisiin. Laitetta voidaan käyttää myös mainontaan tai kilpailuihin, jolla saadaan kiinni-

tettyä ja ylläpidettyä asiakkaiden huomio.  Asiakaspalautetta voidaan kerätä lähes millä 

tavalla tahansa. Asiakaspalautteen näyttöruutu ja kysely voi olla hyvin suppea, kuten 

esimerkiksi pelkät hymynaamat. Kyselystä voidaan laatia myös laajempi, yksityiskoh-

taisempi kokonaisuus. Kysymyksiä voi olla useita ja ne voivat johtaa jatko kysymyksiin 

vastauksien perusteella. Tarvittaessa voidaan selvittää palautteen juurisyy. Organisaa-

tion nimetyt vastuuhenkilöt pystyvät muokkaamaan käytössä olevien tablettien pa-

lautenäkymää reaaliajassa. Palautteen muokkaaminen on helppoa ja tukihenkilö tai 

tukipalvelu on jatkuvasti käytettävissä. (Roidu 2018.) 

Roidussa on panostettu raportointiin ja sen selkeyteen. Ajatuksena on että, kun raportti 

on selkeä ja jaettavissa, se helpottaa puuttumista ja tiedon jakoa. Raporttia voidaan 

tarkastella monen eri näkökulman kautta; toimipaikka, aikajana ja kokonaisraportti.  

Vastauksia voidaan tarkastella yksittäisinä palautteina sekä ohjelma muodostaa vas-

tauksista selkeitä kokonaisuuksia.  Yhteenveto visualisoidaan erilaisilla kaavioilla.  Ai-

kajanan avulla palautteita voidaan tarkastella päivittäisen ja/ tai tunnin tilanteen mu-

kaan. Roidun yhteenvedosta on myös mahdollista saada NPS sektori kuvaamaan vas-

tauksia (ks. kuva 1). Palautteet ja yhteenveto voidaan helposti myös lisätä organisaati-
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on sähköisiin järjestelmiin kaikkien nähtäville ja niitä voidaan vertailla muihin organisaa-

tioihin, joilla on käytössä laatua kuvaava NPS-sektrori. (Roidu, esite 2018.) 

 

 

 

 

 

 

Kuva 1. NPS-sektori. (www.Roidu.fi 2018) 

7.2 QPro-asiakaspalautejärjestelmä 

QPro feedback on terveydenhuollon toimijoille suunnattu asiakaspalautejärjestelmä. 

Järjestelmän avulla palautteita voidaan kerätä asiakkailta yksikkökohtaisesti käyttäen 

verkosta löytyvää palautelomaketta tai paikan päällä käyttäen asiakaspalautepäätettä. 

Asiakaspalautepääte on tabletti muotoinen.  Palautelomakkeen kysymykset voidaan 

räätälöidä organisaatio- ja yksikkökohtaisesti, jolloin palautetta voidaan kerätä kullekin 

yksikölle tärkeistä asioista. Kyselyiden sisältöön voi organisaatio itse vaikuttaa, mutta 

laitteita hallinnoi palveluntuottaja. Paperilomakkeella saadut palautteet voidaan syöttää 

järjestelmään jälkikäteen yksikön työntekijöiden toimesta (Wallenius 10.6.2018.) 

QPro feedback ohjelma on integroitavissa HaiPro järjestelmän organisaatiotietoihin. 

Sen käyttöönotto on helppoa organisaatioissa, joissa potilasturvallisuustapahtumat 

raportoidaan käyttäen HaiPro-järjestelmää. QPro-asiakaspalautepäätteen avulla pa-

lautteita voidaan syöttää QPro-järjestelmään verkosta löytyvän palautelomakkeen li-

säksi myös paikan päällä. Asiakaspalautepäätteestä on saatavissa myös kädessä pi-

dettävä malli, jota voidaan hyödyntää esimerkiksi vuodeosastoilla. (Awanic 2018.) 

QPro- asiakaspalautejärjestelmä lähettää yksikköön määritellylle palautteiden käsitteli-

jälle sähköpostiviestin palautteen tallentamisen jälkeen. Palautteiden käsittelijät voivat 

kirjata palautteiden perusteella toimenpiteitä ja luokitella palautteita eri luokkiin. Moni-

http://www.roidu.fi/
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puoliset raportit mahdollistavat palautteiden seuraamisen sekä tiedon hyödyntämisen 

toiminnan kehittämisessä. Loppuraportti vaatii työorganisaatiolta järjestelmän käyttö-

ominaisuuksien tuntemista, jotta tiedon jako onnistuu muille organisaation jäsenille.       

(Wallenius 10.6.2018, Awanic 2018.) 

7.2 Happy or not 

Happy or not, on suomalainen yritys, joka on perustettu vuonna 2009. Asiakaspalaute-

järjestelmistä se on yksi maamme tunnetuimmista. Yhtiö toimii kotimaassa, mutta myös 

maailmanlaajuisesti yli 117 maassa. Happy or not -asiakaspalautejärjestelmä on käy-

tössä sosiaali- ja terveysalalla, mutta eniten järjestelmä on käytössä kaupallisella puo-

lella. Palautejärjestelmässä on tutut hymynaama kuvat, joita painamalla asiakas voi 

kertoa asiakastyytyväisyydestään. Kuvat kuvaavat selkeästi ja yksinkertaisesti asiak-

kaan tunnetilaa. Väri ja kasvo- vaihtoehtoja on neljä, joista asiakas valitsee itselleen 

omaa asiakaskokemustaan vastaavan naaman. Palveluntuottajalla on kolme erilaista 

asiakaspalautejärjestelmä vaihtoehtoa, joista tilaaja voi valita organisaatiolleen sopi-

vimman palvelun. Jokaisessa palvelussa yhteistä on neljä hymynaamaa. (Happyornot 

2018) 

Smiley-terminaali on perusmalli, joka kiinteänä yksikkönä voidaan asentaa minne ta-

hansa organisaation toimitiloihin. Yksikkö on helposti siirrettävissä, koska se ei vaadi 

lainkaan verkkovirtaa.  Happy or not -asiakaspalautejärjestelmä kerää asiakkaiden ha-

vaintoja palvelun laadusta juuri silloin ja siellä, missä asiakaskokemukset tapahtuvat. 

Kiinteä yksikkö on täysin langaton ja sitä on helppo siirrellä paikasta toiseen. Palautetta 

saadaan kerättyä mahdollisimman paljon lyhyessä ajassa, koska palautteen antaminen 

on helppoa. Perusmallissa asiakkaalla ei ole mahdollisuutta kertoa miksi kokee palve-

lun niin kuin kokee, vaan vaihtoehtona on hymynaamat eri väreillä. Smiley- terminaali 

on mahdollista suunnitella ulkonäöltään vastaamaan organisaation omaa imagoa. 

(Happyornot esite 2018.) 

Smiley touch on ajatukseltaan samanlainen kuin perusmalli, mutta sillä voidaan kerätä 

lisätietoa palautteen syihin. Jatkokysymyksen ja palautevaihtoehdon avulla voidaan 

selvittää, mitkä osiot palvelussa aiheuttavat tyytymättömyyttä asiakkaissa. Palautejär-

jestelmä on kolmiportainen. Ensimmäisessä tasossa asiakas valitsee hymynaaman, 

jonka jälkeen avautuu valikko jatkokysymykselle ” miksi?”. Kolmannessa vaiheessa on 

mahdollista antaa vapaata palautetta. (Happyornot 2018.) 
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Web smileys- on palvelun tuottajan kolmas vaihtoehto, jota voidaan käyttää organisaa-

tiossa joko ainoana asiakaspalautteen kerääjänä tai kahden edellä mainitun palautejär-

jestelmän rinnalla. Palautejärjestelmät toimivat rinnakkain tuottaen yhteistä yhteenve-

toa palautteista. Web-smileys toimii verkossa, ja se sijoitetaan organisaation nettisivuil-

le tai sitä voidaan käyttää mobiililaitteilla. Palaute ikkuna ponnahtaa asiakkaalle vierai-

lun tai tilauksen jälkeen.  Organisaatio saa itse määrittää kuinka monta ponnahdusik-

kunaa ja kuinka usein ikkuna näkyy asiakkaalle. Organisaatio voi itse määrittää kysy-

myksen ja vaihtaa sitä usein. Vastausprosentti web-smileyssä on hyvä, jopa 80%. 

(Happy or not 2018.) 

Järjestelmä kerää ajantasaista tietoa saaduista palautteista ja laatii niistä yhteenvetoa 

organisaatiolle (ks. kuva 2). Yhteenvedon perusteella organisaatio pystyy hahmotta-

maan organisaation ongelmakohdat ja kehittämään toimintaansa tarvittaessa oikeaan 

suuntaan. Palautejärjestelmän antaa koosteen kuvakeruudulla, mutta myös laajemman 

kirjallisen palautteen. Yhteenvetoja voi ottaa pelkästään esim. kelloajan tai yksikön 

perusteella. Yhteenveto on tehty helposti luettavaksi ja jaettavaksi organisaation sisäl-

lä. (Happy or not 2018.) 

Kuva 2. Happy or not -palautekaavio. (www.happyornot.fi 2018) 

http://www.happyornot.fi/
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8 ASIAKASPALAUTEJÄRJESTELMIEN ARVIOINTI 

Kehittämisprojektiin valikoiduista kolmesta asiakaspalautejärjestelmistä jokainen järjes-

telmä pystyttäisiin ottamaan käyttöön organisaatiossa nopealla aikataululla ja vähillä 

resursseilla. Asiakaspalautejärjestelmät ovat niin sanottuja avaimet käteen järjestelmiä. 

Järjestelmän tarjoaja saapuu organisaatioon ja asentaa laitteet sovituille paikoille, vas-

taa henkilökunnan koulutuksesta ja asentaa vaadittavat ohjelmistot organisaation lait-

teille.  

Valituille asiakaspalautejärjestelmien edustajille järjestettiin infotilaisuus, jossa järjes-

telmien edustajien oli mahdollisuus kertoa tuotteestaan ja sen käyttöominaisuuksista. 

Tilaisuuteen oli kutsuttu ohjausryhmä, työelämän mentori sekä valittujen asiakaspalau-

tejärjestelmien edustajat. Projektipäällikkö toimi tilaisuudessa koolle kutsujana ja pu-

heenjohtajana Happy or not- järjestelmän edustaja ei päässyt paikalle aikataulujen so-

pimattomuuden vuoksi. Infotilaisuus mahdollisti kysymyksien esittämisen ja lisätietojen 

keräämisen. Tilaisuus lisäsi tietoutta järjestelmien käyttöominaisuuksista, mutta avoi-

mia kysymyksiä jäi Qpro:n osalta. Qpro:n järjestelmäedustaja oli sairastunut, ja hänen 

sijaisensa ei pystynyt kaikilta osin vastaamaan esitettyihin kysymyksiin. 

Jokainen kehittämisprojektiin valikoitunut asiakaspalautetta keräävä laite on mahdollis-

ta sovittaa olemukseltaan vastaamaan organisaation omaa imagoa. Valituista järjes-

telmistä Roidu ja QPro ovat tablettipohjaisia laitteita, joita on mahdollisuus liikutella 

ilman kiinnitysjalustaa esimerkiksi vuodeosastolla. Roidu ja QPro vaatii jalustassa ol-

lessaan verkkovirran, mutta tabletti toimii rajoitetun ajan laitteen omalla akulla. Vastaa-

vasti Happy or not toimii pitkäkestoisella akulla ja on helposti siirrettävissä telineessään 

mihin tahansa paikkaan organisaatiossa. Happy or not -laitteen kohdalla ei tarvitse 

miettiä, että laitteesta tuleva johto aiheuttaisi vaaratilanteita asiakkaille. 

Happy or not -asiakaspalautejärjestelmällä on tarjolla kolme erilaista järjestelmää. Pe-

rusosassa on mahdollista asettaa yksi kysymys, johon vastaaja vastaa naamakuvak-

keella. Uudempi versio on kolmiportainen. Ensimmäisessä tasossa asiakas valitsee 

hymynaaman, jonka jälkeen avautuu valikko jatkokysymykselle ” miksi?”. Kolmannessa 

vaiheessa on mahdollista antaa vapaata palautetta. Tämän tyyppinen asiakaspalaute-

järjestelmä tuottaa määrällisesti paljon palautetta, mutta palaute vastaa vain yhteen 

kysymykseen. Terminaali- mallissa palautteen annon perussyytä on mahdotonta saada 

selville, koska palautetta antaessa asiakkaalla ei ole mahdollisuutta vastata miksi ky-
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symykseen. Happy or not- järjestelmä soveltuu käytöltään parhaiten kaupalliselle puo-

lelle, mutta oikeilla kohdennetuilla kysymyksillä, voidaan saada riittävästi laadukasta 

tietoa myös terveydenhuollossa. 

QPro:n kohdalla ongelmaksi muodostui tiedon saanti asiakaspalautejärjestelmästä. 

Tietoa järjestelmästä pyydettiin niin sähköpostitse, että puhelimen välityksellä QPro 

järjestelmä on suunnattu pelkästään terveydenhuoltoalalle ja se on järjestelmän vah-

vuus. Suuri etu on myös se, että asiakaspalautejärjestelmä on Awanicin tuottama ja 

toimii yhteydessä Haipro- järjestelmän kanssa. Esitteiden mukaan asiakkaan on help-

poa antaa palautetta järjestelmällä, mutta useampi hoitohenkilö kertoi, että todellisuu-

dessa palautteen anto on työlästä ja vastausprosentit jäävät alhaisiksi. Organisaatiolle 

yhteenvedon luominen on hankalampaa, kuin Roidussa ja Happy or not:ssa.  Järjes-

telmä on käyttöominaisuuksiltaan hitaampi ja raskaampi käyttää ja se ei tuota yhtä kat-

tavaa aineistoanalyysiä palautteista kuin muut esitellyt järjestelmät.  

Roidun vahvuus on ehdottomasti järjestelmän palautteesta luoma analyysi, joka on 

helposti jaettavissa reaaliaikaisesti organisaation internetsivuilla. Roidussa organisaatio 

pystyy itsenäisesti luomaan moniportaisia kyselyjä asiakkaille ja muuttamaan niitä re-

aaliaikaisesti. Myös jokaiselle toimipisteelle voidaan luoda omakohtainen kysely, kun 

muissa esitellyissä järjestelmissä se ei ole mahdollista. QPro:ssa kysymykset voidaan 

vaihtaa, mutta se tapahtuu aina palveluntuottajan kautta. Tämä hidastaa organisaation 

tiedon saantia palautteista ja vaikeuttaa palautekyselyiden kohdentamisen yksikkökoh-

taisesti.   

Kaikissa kolmessa järjestelmässä on omat vahvuudet ja heikkoudet (ks. LIITE 2). Tau-

lukosta selvästi näkee sen, että Roidu on järjestelmistä monipuolisin. Jokainen järjes-

telmä on helppo ottaa käyttöön ja tuottaa tietoa asiakastyytyväisyydestä. Asiakaspalau-

tejärjestelmää valittaessa organisaation tulee miettiä minkä tyyppistä palautetta organi-

saatio tarvitsee ja suunnata valintansa sen pohjalta. 
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9 KEHITTÄMISPROJEKTIN EETTISYYS JA 

LUOTETTAVUUS  

Hoitotyötä ohjaavat eettiset periaatteet, jotka ovat kulmakivi koko hoitotyönprosessille. 

Kehittämisprojektissa on pyritty noudattamaan hyvän tieteellisen käytännön lähtökoh-

tia. Raportissa on pyritty selkeästi kuvaamaan kehittämisprojektin eteneminen, lähtö-

kohdat ja toteutus niin kuin tutkimuksen eettiset ohjeet ohjeistavat. (Hirsjärvi, ym. 2009, 

232.) Tiedonhakua on esitetty sanallisesti ja kaavioina prosessin selkeyttämiseksi. Ke-

hittämisprojektin edetessä hakuja on suoritettu uudelleen, jotta uusimman tiedon saa-

mineen kehittämisprojektiin on varmistunut. Tutkimuksia ja julkaisuja on haettu eri ha-

kukannoista eri hakusana yhdistelmillä. Valituilta tutkimuksilta ja julkaisulta vaadittiin, 

että ne olivat laadukkaita ja alle kymmenen vuotta vanhoja. 

Tutkimusetiikan näkökulmasta hyvä tieteellinen tutkimus noudattaa rehellisyyttä, huo-

lellisuutta ja tarkkuutta tutkimustyössä, tulosten tallentamisessa, esittämisessä sekä 

niiden arvioinnissa (Hirsjärvi, ym. 2009, 23 – 27). Kehittämisprojektissa on pyritty sel-

keästi kuvaamaan tulokset sekä sanallisesti että kaavion avulla. Kehittämisprojektin 

luotettavuutta vähentää osaksi se, että järjestelmien valinta kehittämisprojektiin tapah-

tui pelkästään kehittämisprojektin vetäjän arvion perusteella, eikä mukaan otettu esi-

merkiksi ohjausryhmää tai työntekijöiden näkökulmaa. Luotettavuutta on pyritty lisää-

mään sillä, että valintaperustelut on selkeästi kuvattu sanallisesti ja kaaviota käyttämäl-

lä. Kehittämisprojektin tarkoituksena ei kuitenkaan ollut arvioida järjestelmiä tai valita 

asiakaspalautejärjestelmää perusturvakuntayhtymä Akseliin, vaan tavoitteena oli tar-

kastella vaihtoehtoja ja nostaa esille järjestelmien ominaisuuksia.  

Hyvän tieteellisen käytännön loukkaukset jaetaan kahteen pääryhmään: Piittaamatto-

muuteen hyvästä tieteellisestä käytännöstä sekä vilppiin tieteellisessä käytännössä. 

(Leino-Kilpi & Välimäki 2004, 32). Kehittämisprojektin vetäjä on pyrkinyt ottamaan 

huomioon muiden tutkijoiden työn ja saavutukset, niin että kunnioittaa muiden tutkijoi-

den tekemää työtä ja viittaa heidän julkaisuihinsa asianmukaisella tavalla ja antaa hei-

dän saavutuksilleen niille kuuluvan arvon ja merkityksen omassa tutkimuksessaan ja 

sen tuloksia julkaistessaan (HTK-ohje 2012, 6).  

Kehittämisprojektissa on tuotu esille muiden tutkijoiden tutkimukset aiheesta ja lähteinä 

on ollut niin ulkomaalaisia kuin kotimaisia julkaisuja. Kehittämisprojektin luotettavuutta 
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laskee projektipäällikön englanninkielen heikkous, jolloin ulkomaalaisten julkaisujen 

löytäminen on voinut olla puutteellista ja tämä on osaltaan saattanut vaikuttaa tutkimus-

tuloksen luotettavuuteen. Kehittämisprojektia voidaan kuitenkin pitää luotettavana, kos-

ka tutkimus on vastannut kehittämisprojektin tutkimuskysymyksiin ja asiakaspalautteen 

tarpeellisuus ja hyöty on pystytty näyttämään toteen usean tutkimuksen kautta. Kehit-

tämisprojektin eettisyyteen vaikuttaa se, että kehittämisprojektissa ei haastateltu ja 

kerättytietoa ihmisiltä vaan aineisto pohjautuu tieteellisiin julkaisuihin. 

Projektipäälliköllä oli kuulopuheista johtuen ennakkokäsitys asiakaspalautejärjestelmis-

tä ja tämä heikentää tutkimuksen luotettavuutta. Kartoitettaessa mitä asiakaspalaute-

järjestelmiä terveydenhuolto alalla oli käytössä, henkilökunta kertoi samalla kehittämis-

projektipäällikölle kokemuksiaan palautejärjestelmistä. Palautetta ei kerätty systemaat-

tisesti ylös, eikä sitä otettu mukaan asiakaspalautejärjestelmien valintaan. Henkilökun-

nan kokemukset asiakaspalautejärjestelmän käyttöominaisuuksista ja kokemuksista, 

olisi lisännyt tutkimuksen arvoa ja luotettavuutta.  Valintakriteerit on pyritty kuvaamaan 

selkeästi ja monipuolisesti, jotta asiakaspalautejärjestelmien valinta kehittämisprojektiin 

olisi mahdollisimman luotettavaa ja näkyvää. 

Kehittämisprojektissa on saatu vastattua molempiin tutkimuskysymyksiin, vaikka asia-

kaspalautteen hyödystä terveydenhuollon organisaation näkökulmasta löytyy vähem-

män kuin kaupalliselta puolelta. Kehittämisprojekti pystyi kuitenkin vastaamaan tutki-

muskysymyksiin luotettavasti ja perustelemaan asiakaspalautejärjestelmän tarpeelli-

suuden ja hyödyn terveydenhuoltoalan organisaatiolle. Asiakaspalautejärjestelmän 

tarpeellisuuden perustelemista helpotti huomattavasti se, että perusturvakuntayhtymä 

Akseli on luonut juuri uuden strategian vuosille 2018 – 2021, jossa organisaatio on sel-

västi asettanut tavoitteekseen asiakaslähtöisyyden lisäämisen. Kehittämisprojektin luo-

tettavuutta lisää se, että projektin tarkoitus ei ollut vertailla asiakaspalautejärjestelmiä 

vaan tarkastella niiden välisiä ominaisuuksia. Projektipäällikkö ei ole sovellusasiantunti-

ja ja hänen ammattitaitonsa ei olisi riittänyt asiakaspalautejärjestelmien väliseen luotet-

tavaan tekniseen vertailemiseen. 
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10 KEHITTÄMISPROJEKTIN VAIKUTTAVUUS SEKÄ    

TUTKIMUS- JA KEHITTÄMISTOIMINTA 

TULEVAISUUDESSA 

Kehittämistoiminta ymmärretään usein toimintana, jossa toiminnalle on määritelty sel-

keä tavoite mikä pyritään saavuttamaan. Projektitoiminnassa se tarkoittaa systemaat-

tista etenemistä prosessina. Kehittäminen on luonteeltaan käytännöllisten asioiden 

korjaamista, parantamista tai edistämistä. Kehittäminen voi olla organisaatiossa yksik-

kökohtaista, jolloin tavoitellaan saman aikaa sekä rakenteellisia että toimintatavallisia 

uudistuksia. Kehittäminen voi olla uusien ideoiden luomista tai niiden levittämistä sekä 

vakiinnuttamista. (Toikko & Rantanen 2009, 14 – 16.)  

Kehittämisprojekti on työelämää palveleva ja aihe nousi esiin organisaatiosta käsin, 

jonka johtavahoitaja, työelämän mentori, esitteli aiheen projektivetäjälle. Aihe on valta-

kunnallisesti ajankohtainen ja hyödyllinen koska tuleva SOTE uudistus ajaa organisaa-

tioita muuttamaan toimintaansa asiakaslähtöisemmäksi, mutta myös kustannustehok-

kaammaksi. Organisaation on pystyttävä vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin pysyäk-

seen markkinoilla.  

Kehittämisprojektin aihe muokkautui pikkuhiljaa lopulliseen versioon. Aluksi tarkoituk-

sena oli tarkastella ja vertailla saatavilla olevia asiakaspalautejärjestelmiä ja vertailun 

perusteella pilotoida palautejärjestelmä perusturvakuntayhtymä Akselin käyttöön. Ke-

hittämisprojektin sisältöä jouduttiin kuitenkin työn edetessä muuttamaan, koska asia-

kaspalautejärjestelmää suunnitellut määrärahat ja resurssit, jouduttiin ohjaamaa My-

nämäen terveyskeskukseen. Mynämäen terveyskeskuksessa todettiin vaikeita sisäil-

maongelmia ja aiheutti mittavia kuluja niin rahallisesti kuin ajankäytöllisesti. Aiheen 

muutos tuotti vaikeuksia projektipäällikölle orientoitua uuteen muuttuneeseen tilantee-

seen. Työelänmentorista oli suuri hyöty ja tuki koko kehittämisprojektin ajan ja hänen 

avullaan projektille muotoutui selvä tavoite. Molemmat kokivat tärkeänä perustella or-

ganisaatiolle asiakaspalautejärjestelmän tarpeellisuus, jotta asiakkaan ääni tulee kuu-

luviin ja organisaatio pystyy kehittämään toimintaansa asiakaslähtöisemmäksi. Ohjaus-

ryhmän rooli jäi vähäiseksi kehittämisprojektissa, mutta työelämänmentori peilasi oh-

jausryhmän odotuksia ja antoi kehittävää palautetta säännöllisesti.  
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Kehittämisprojektin eteneminen oli vaiheittaista ja aikataulu muodostui YAMK- opinto-

jen opetusaikataulujen pohjalta. Aikataulussa pysyminen muuttuvissa elämäntilanteissa 

tuotti haasteita. Kehittämisprojektin etenemistä vauhdittavat ja hidastivat koulunmäärä-

ajat ja henkilökohtaisenelämän haasteet. Aikatauluissa pysymisessä projektipäälliköllä 

on vielä kehitettävää, varsinkin silloin selvää sovittua päivämäärää ei ole. 

Sähköisten palvelujen lisääminen terveydenhuollossa on tulevaisuutta ja yhä enemmän 

tarjolla on erilaisia sähköisiä toimintoja. Parhaimmillaan sähköiset toiminnot ja palvelut, 

monipuolistavat palvelujen tarjonnan, nopeuttavat ja helpottavat hoitoon pääsyä ja 

mahdollistavat asiakkaiden äänen kuulemisen. Sähköisten palvelujen käyttö edellyttää, 

että väestöllä on riittävä tietotekninen osaaminen, motivaatio sekä asiointiin tarvittavat 

laitteet. Lisäävätkö sähköiset järjestelmät tasavertaisuutta vai muodostuuko niistä vielä 

suurempi ongelma eri ikäryhmien välille? Kaikilla ei ole samanlaisia mahdollisuuksia ja 

taitoja käyttää sähköisiä palveluita. Sähköinen asiakaspalautejärjestelmä varmasti 

hyödyttää organisaatiota, mutta hoitohenkilökunnan on ohjeistettava myös vanhempaa 

ikäpolvea käyttämään sähköisiä järjestelmiä, jotta kaikkien asiakasryhmien ja ikäluok-

kien ääni saadaan tasapuolisesti kuulumaan. Perusterveydenhuolto elää murroksessa, 

jossa ala tulee kaupallistumaan halusimme sitä tai emme. 

Kehittämisprojektissa pystyttiin usean näkökulman avulla perustelemaan asiakaspalau-

tejärjestelmän hyöty organisaatiolle. Tietoa asiakaspalautejärjestelmän hyödystä saa-

tiin kattavasti kerättyä niin kotimaisista, että ulkomaalaisista lähteistä. Kehittämisprojek-

tissa pystyttiin vastaamaan tutkimuskysymyksiin ja toimivan asiakaspalautejärjestel-

män hyöty on kehittyvälle organisaatiolle suuri. Perusturvakuntayhtymä Akseli pystyy 

asiakaspalautejärjestelmää valittaessa, käyttämään kehittämisprojektityötä valinnan 

pohjana, jolloin kehittämisprojektityön arvo on perusteltu. 

Asiakaspalautejärjestelmä toimii yhtenä laadun mittarina ja varmistaa hoidon tason 

asiakkaan näkökulmasta. Terveydenhuollon asiakaspalvelua voidaan kehittää toivot-

tuun suuntaan silloin, kun organisaatio tietää, mitä asiakkaat toivovat ja odottavat pal-

velulta. Jotta asiakkaan mielipide, odotukset ja toiveet saadaan esille, tulee terveyden-

huollon organisaatiossa olla käytössä oikeanlainen, tarpeeksi laadukas sekä oikeita 

asioita mittaava asiakaspalautejärjestelmä. Sen avulla asiakaspalvelua voidaan suun-

nata oikeaan, haluttuun suuntaan, ja hoidon laatua voidaan kehittää halutunlaiseksi. 

Asiakaspalautteessa tulee organisaation aina muistaa, että kokemus on subjektiivinen 

ja heijastaa yhden yksilön käsitettä tai tunnetta tilanteesta. Organisaation pitää  
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vastuuttaa henkilöt, jotka vastaavat asiakaspalautteen analysoinnista, palautteen ja-

kamisesta ja mahdollisista muutostöistä.  

Kehittämisprojektin jatko jatkuu ensivuoden puolella siten, että jos määrärahoja löytyy, 

perusturvakuntayhtymä Akseli valitsee kehittämisprojektityötä mukaillen asiakaspalau-

tejärjestelmän käyttöönsä. Jatkotutkimus ehdotuksena olisi, että ennen asiakaspalaute-

järjestelmän valintaa, kartoitettaisiin niiden henkilöiden mielipiteitä, jotka ovat olleet 

säännöllisesti tekemisissä kyseisen järjestelmän kanssa. Asiakaspalautejärjestelmistä 

kerätty tieto on tässä kehittämisprojektityössä, lähes pelkästään järjestelmien ja järjes-

telmäedustajien omia tietoja käyttöominaisuuksista ja toimivuudesta, mutta se ei vält-

tämättä vastaa täysin todellisuutta. Käyttäjien ja työntekijöiden kokemukset antaisivat 

arvokasta lisätietoa asiakaspalautejärjestelmän hyödystä. Toivottavasti kehittämispro-

jektityön tuloksena perusturvakuntayhtymä Akseliin valitaan sähköinen asiakaspalaute-

järjestelmä, joka on kiinteänä osana päätöksen tekoa ja ohjaa organisaation sekä työn-

tekijöiden kehittymistä. 
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LIITTEET 

Taulukko 1. Asiakaspalautejärjestelmien valintataulukko     LIITE 1  

Asiakaspalautejärjestelmä Hyvät järjestelmä ominaisuudet Hylkäysperustelu 

Analystica Terveydenhuoltoalalla käytössä, monipuolinen 
sekä sm viesti että s-posti kyselyt 

Vaatii oman ohjelmiston 

Loomis  Ei käytössä terveydenhuoltoalalla 

Roidu Tabletti mallinen, monipuolinen, ei vaadi 
ohjelmistoa, heti käyttövalmis, mahdollisuus 
siirtää paikasta toiseen, reaaliaikainen, raportit 

 

Intermarketig  Ei käytössä terveydenhuoltoalalla 

Openspace  Vaatii oman ohjelmiston 

Happy or not Heti valmis liikuteltava palautetta keräävä 
järjestelmä. Loppuraportti 

 

Domacare  Oma Asiakastietojärjestelmä, ei kommunikoi 
lifecaren kanssa 

OriolaPro  Käytössä vain Orioalassa 

Qpro Tabletti mallinen, monipuolinen, ei vaadi 
ohjelmistoa, heti käyttövalmis, mahdollisuus 
siirtää paikasta toiseen, raportit 

 

Taputa  Ei käytössä terveydenhuoltoalalla 

Toymelab  Ei käytössä terveydenhuoltoalalla 

Ryhmätekstivietit  Vaatii henkilöstötietoja 
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Taulukko 2. Asiakaspalautejärjestelmien vertailu      LIITE 2 

Asiakaspalautejärjestelmät käytössä 
terveydenhuolto 
alalla 

brändäys asiakastuki sähköinen 
yhteenveto 

juurisyyn 
selvittäminen 

palautteen 
annon 
helppous 

Liikuteltavuus/ 
paikanvaihto 

Kyselyn itse 
muokkaaminen 
reaaliaikaisesti 

Akku/johto 

ROIDU x x x x x x x x Johto/ 
Tabletti 
akku 

QPro x x ei tietoa x x  x  Johto/ 
Tabletti 
akku 

Happy or not x x x x  x   akku 

 



 

 


