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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa liikkuvan veripalvelun luovuttajien palvelu-

kokemuksia verenluovutustapahtumasta. Opinnaytetyomme toteutettiin yhteistyossa Suomen
Punaisen Ristin Veripalvelun ja Laurea- ammattikorkeakoulun kanssa. Veripalvelu oli teetta-

nyt luovuttajakyselyn asiakkailleen 30.3. - 6.4.2011 Veripalvelussa kaynneille verenluovutta-
jille. Tavoitteena oli kyselyn tulosten avulla kehittaa Veripalvelun asiakaspalvelua ja asiakas-
palvelukoulutusta. Opinnaytetyomme perustuu laadulliseen tutkimusmenetelmaan, jossa ku-
vaamme liikkuvassa veripalvelussa kayneiden luovuttajien kokemuksia.

Veripalvelun kyselylomake sisalsi avoimia ja suljettuja kysymyksia, joista asiakas pystyi valit-
semaan palvelua parhaiten kuvaavan vaihtoehdon. Kyselylomakkeen avoimia kysymyksia oli-
vat: ”Luin veripalvelun nettisivuja saadakseni tietoa, mielestani palvelu ei taysin vastannut
odotuksiani, koska mielestani neulan pistaminen ei sujunut hyvin, koska toivoisin seuraavia
muutoksia aukioloaikoihin, minka yhden asian haluaisit muuttaa veripalvelun verenluovutus-
tapahtumassa, minua kiinnostaisi lukea uutiskirjeesta ja kayn verenluovutuksessa harvem-
min.” Avoimia vastauksia opinnaytetyohon saimme N=1440.

Teoreettisena viitekehityksena tyossamme kaytettiin asiakaspalvelua ja sen kehittamista.
Opinnaytetyo toteutettiin laadullisella tutkimusmenetelmalla, jossa kaytimme induktiivista
aineistolahtoista sisallonanalyysia.

Luovuttajien liikkuvan toiminnan asiakaspalvelun kokemuksena oli havaittavissa kolme koko-
naisuutta: palvelun organisointi, yksilollislahtoinen henkilokunnan toiminta ja selkea luovu-

tusymparisto. Paasaantoisesti asiakkaat olivat tyytyvaisia liikkuvan veripalvelun toimintaan,

mutta osa vastaajista koki, etta asiakaspalvelu ei taysin vastannut odotusta aukioloaikojen,

luovuttamiseen kuluvan ajan ja intimiteettisuojan osalta. Aukioloaikojen suhteen toivottiin
viikonloppuaikoja ja erityisesti ruuhka-aikoina haluttiin lisaa henkilokuntaa toiminnan suju-

vuuden tehostamiseksi. Intimiteettisuojan sailyminen koettiin toisinaan rajoitteelliseksi luo-
vutustilojen puutteiden vuoksi tai henkilokunnan toiminnan johdosta.

Jatkotutkimus aiheina voisivat olla tulevaisuudessa esimerkiksi, kuinka luovuttajien tietoi-
suutta ajanvarausmahdollisuuksista liikkuvan veripalvelun luovutustilaisuuksissa voitaisiin lisa-
ta. Sahkoisen henkilotietolomakkeen kehittamista ja sen hyodyntamista asiakkaiden palvelu-
kokonaisuutena olisi tulevaisuudessa hyva saada lisaa tietoa.

Asiasanat, liikkuva veripalvelu, Suomen Punainen Risti, asiakaspalvelu, verenluovutustapah-
tuma
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This Bachelor s thesis meant to establish blood donors experiences in connection with mobile
blood service. This thesis was carried out in co-operation with the Finnish Red Cross and Lau-
rea University of Applied Sciences. Blood service authority had commissioned a donor inquiry
for blood donors visiting the blood service during the period 30. March.-6. April. 2011.

The objective was to develop customer service and customer service training of the blood
service with the help of the results of the inquiry. This study was based on a qualitative re-
search method to describe the donors experiences visiting the mobile blood service.

The blood service questionnaire contained open and closed questions of which a client was
able to choose the best alternative to describe the services. Open questions in the question-
naire were: " | read the blood service authorities web-pages to receive information”, "The ser-
vice didn "t not quite match my expectations”, "Because sticking the needle didn"t not go
well", "Because hope for the following changes to the opening hours", "One thing that you
would like to change donating blood". We received N= 1440 answers for the study.

We used customer service and customer service development as a theoretical framework in
our study. This study was accomplished by using a qualitative research method, where induc-
tive documentation-based content analysis was used.

The donor s views on the customer service of the mobile service can be divided into three
categories: the service itself, the operative input by the staff, and the donating environment.
On the whole, most customers were satisfied with the mobile blood service, but some of the
respondents felt that the customer service did not fully meet with the expectations as to
opening hours, time spent in the donation process and the level of protecting privacy. As to
opening times in particular, more weekend hours were wished for, as well as more staff dur-
ing rush hours, to optimize the staff performance. The protection of privacy was regarded
insufficient and defective because of the lack of adequate donation premises or because of
the disadvantages with the operational routines of the staff

Themes for further research could be to find out how donors could be better informed about

appointment possibilities as to making in connection with mobile blood service donor events.

It would also be helpful in the future to receive information on the use and usefulness of digi-
tal personal data form, as part of regular customer service.

Key words: Mobile blood service, Finnish Red Cross, Customer service, Blood donation event.
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1 Johdanto

Suomen Punaisen Ristin Veripalvelu vastaa koko Suomen veripalvelutoiminnasta, joka sisaltaa
verenluovutusten jarjestamisen, kerayksen ja verivalmisteiden tuotannon seka jakelun sairaa-
loihin (Veripalvelu a, 2011 ).Veripalvelu on Suomessa voittoa tavoittelematon organisaatio,
jonka tarkoituksena ei ole taloudellisen hyodyn tuottaminen omistajilleen, vaan kokonaistuo-
tot kaytetaan toiminnan pyorittamiseen ja investointien kattamiseen. (Wether & Berman
2001, 3.) Verenluovutus perustuu Suomessa vapaaehtoisuuteen. Veripalvelun toimintaa Suo-
messa ohjaa veripalvelulaki (Suomen Veripalvelulaki 2005.) ja Euroopan Unionin veridirektii-

vi(Euroopan unionin veridirektiivi 2003.)

Verenluovuttajien motivaatiosta ja heidan tiedontarpeistaan on tehty tutkimuksia esimerkiksi
Virossa. Tutkimuksessa arvioitiin Veripalvelussa tyoskentelevien hoitajien ammatillista osaa-
mista ja valmiuksia ohjata verenluovuttajia ja ohjauksen vaikutusta verenluovuttajien tyyty-
vaisyyteen. Linsmannin (2004) mukaan tiedon lisaaminen ja hoitajien toiminta on merkitta-
vassa roolissa verenluovuttajien motivaatiossa jatkaa verenluovuttamista. Hoitajan ja luovut-
tajan valinen vuorovaikutustilanne on verenluovutuksessa lyhyt ja hoitajan toiminta vaikuttaa

luovuttajan haluun jatkaa luovutustapahtumaa. (Penttinen 2001, 16 -17).

Palvelukokemuksen muodostumiseen verenluovutustapahtumassa vaikuttavat useat eri teki-
jat. Verenluovuttajien palvelukokemuksia ei ole aikaisemmin tutkittu. Taman opinnaytetyon
tarkoituksena oli selvittaa liikkkuvan veripalvelun luovuttajien palvelukokemuksia verenluovu-

tustapahtumasta.

Veripalvelu tekee saannollisesti asiakastyytyvaisyyskyselyita verenluovuttajille, saadakseen
tietoa luovuttajien palvelukokemuksista ja toiminnan kehittamisehdotuksista seka veren-
luovuttamisen motivaatioista. Kyselyt ovat olennainen osa Veripalvelun laadun varmistusta.
Opinnaytetyomme tehtiin yhteistyossa Veripalvelun kanssa, joka oli laatinut valmiin sahkoisen
kyselylomakkeen useammin kuin kerran verenluovutuksessa kayneille verenluovuttajille. Kyse-
lyn yhtena tarkoituksena oli veripalvelutoimistoissa luovutuksessa kayneiden lisaksi selvittaa
lilkkuvan veripalvelun asiakkaiden palvelukokemuksia verenluovutustapahtumasta, joka oli

opinnaytetyomme osakokonaisuus Veripalvelun asiakastyytyvaisyystutkimuksesta.

Aikaisempia suomalaisia tutkimuksia verenluovuttajista on tehty vahan. Mikko Sarvelan sosio-
logian pro gradu-tutkimus vuonna 2002 oli ensimmaisia tutkimuksia, jossa on tutkittu suoma-
laisen verenluovuttajan motivaatioita, verenluovuttajan profiilia ja luovuttajan sosio-
ekonomista asemaa. Tutkimuksessa ei selvitetty luovuttajien palvelukokemuksiin liittyvia ky-
symyksia. Veripalvelun tehdyissa asiakastyytyvaisyyskyselyissa ei talla hetkella selviteta ve-

renluovuttajien sosio-ekonomista asemaa. Kiinnostuksemme opinnaytetyon tekemiseen lahti



halusta selvittaa liikkkuvan veripalvelun toimintaa ja asiakkaiden palvelukokemuksia liikkuvas-

sa veripalvelussa.

2 Suomen Punaisen Ristin Veripalvelun kehitys nykypaivaan

Verensiirtoja on kokeiltu aina 1667 vuodesta lahtien, jolloin alkuun verenluovuttajina toimi-
vat elaimet. Kokeilu lopetettiin nopeasti potilaiden kuolemien takia. 1800-luvulla James
Blundell tuli siihen tulokseen, etta elaimen verta ei tulisi antaa ihmiselle, vaan verenluovut-
tajana tulisi toimia toinen ihminen. Karl Laudsteiner keksi 1900-luvulla ensimmaisena ABO-
veriryhmat jonka maarittelyn myota verenluovutuksesta tuli turvallisempaa. (Leikola 2004,14-
15.)

Vapaaehtoisuuteen ja maksuttomuuteen perustuva periaate verenluovutuksessa sai alkunsa
Percy Lane Oliverin aloitteesta lokakuussa 1921 Britanniassa. Percy Lane Oliver oli kehitta-
massa vapaaehtoisuuteen perustuvaa verenluovutusta, jossa ei maksettu korvausta luovutta-
jille ja luovuttajana toimi joku muu kuin omainen. Britannian Punainen Risti hyvaksyi uuden
toiminta-ajatuksen ja kahden vuoden kuluttua siita tuli virallisesti Britannian Punaisen Ristin
toimintamuoto. Oliverin eettisiin periaatteisiin perustuva vapaaehtoisuus ja maksuttomuus
olivat toimintatapa, joka yleistyi maailmalla. Tarkeinta Oliverille oli kuitenkin verenluovutta-
jalle jaava hyva mieli verenluovuttamis-kokemuksesta, kiitokset eivat kuitenkaan saaneet olla
ylitseampuvia. Veripalvelutoiminnan eettisiin periaatteisiin pohjautuva vapaaehtoisuus ja
maksuttomuus tulivat Suomeen vuonna 1930-luvulla partiolaisten toimesta. Sota aikana vuosi-
na 1939-1944 veren tarve kasvoi huomattavasti ja Puolustusvoimain Veripalvelu jatkoi partio-
laisten tyota. Sodan jalkeen hoitokaytantojen kehittyessa veren tarve jatkui ja tarvittiin kan-

sallinen organisaatio vastaamaan tahan haasteeseen. (Leikola 2004,34 - 35.)

Suomen Punaisen Ristin Veripalvelu perustettiin tammikuun 1. paiva 1948 vastaamaan koko
Suomen kattavasta Veripalvelusta. Veripalvelun vapaaehtoisuus ja maksuttomuus ovat saily-
neet Veripalvelun toimintatapana nykypaivaan asti. Veripalvelun toiminta on dynaamista vas-
taten nykypaivan haasteisiin ja verenluovuttajien tarpeisiin. Veripalveluntoiminta on laajen-
tunut nykyaan Internetiin, joiden sivustolta verenluovuttaja tai Veripalvelusta kiinnostunut
voi hakea tieto verenluovutuksesta, palveluista, varata ajan verenluovutukseen seka testata
soveltuvuutta verenluovuttajaksi. Veripalvelu tarjoaa myos sahkoisen uutiskirjeen luovuttajil-
le. Veripalvelun sivustolta loytyy myos liikkuvan veripalvelun kalenteri, josta voi tarkistaa

itselle sopivimman luovutuspaikan ja ajankohdan. (Veripalvelu 2011 a.)

Suomen Punaisen Ristin liikkuvan Veripalvelun toiminta Leikolan kirjoittamassa historiikissa
saadun tiedon perusteella kaynnistyi vuonna 1951 Helsingissa ja myos paikallistoimistotasolla.

Saannollinen toiminta aloitettiin Helsingissa vuonna 1954, jolloin lilkkuva Veripalvelu jaettiin



kahteen ryhmaan. Ensimmainen liikkuvan veripalvelun ryhma lahti liikkeelle keskustoimistolta
aamuisin ja palasi toimistolle illalla, kun toinen ryhmista matkasi kauemmaksi ja oli liikkeella
koko viikon, vain veri kuljetettiin toimistoille. Helsingin liikkuvan veripalvelun toiminta jatkui
nain aina vuoteen 2000 asti, jolloin vaatimukset ja yleinen kehitys eivat edellyttaneet enaa
erillista toimintaa ja molemmat liikkuvan veripalvelun yksikot yhdistettiin. (Leikola 2004, 73-
74. Hytonen 2002, 198 - 1999)

3 Veripalveluntoimintaa saatelevat lait ja maaraykset

Suomen Veripalvelun toimintaa saateli vuonna 1951 saadetty Suomen Veripalvelu laki. My6-
hemmin toimintaa ohjaavaan lakia on muutettu 1997/2005 saadetyssa laissa ja asetuksessa
258/206. Lisaksi toimintaa ohjaa Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi 2002/98/ey,
jossa on tarkkaan maaritelty veren ja sen osien luovutusta, keraamista, tutkimusta, kasitte-
lya, jakelua ja sailytysta. Direktiivin tarkoituksena oli yhtenaistaa veripalvelun lainsaadanto
ja toiminta Euroopan jasenmaiden kanssa yhtenevaisemmaksi (Liite1). Suomen veripalvelulaki
noudattaa Euroopan Unionin veridirektiivin lainsaadantoa(Liite 2). Luovutuksen on oltava va-
paaehtoista ja luovuttajalle ei saa antaa luovutuksesta rahallista korvausta eika muuta siihen
rinnastettavaa etuutta. Veripalvelulaitoksella ja verikeskuksella tulee olla dokumentaatiojar-
jestelma, jonka avulla pystytaan selvittamaan luovutettu verituote luovuttajan ja vastaanot-
tajan valilla. Jarjestelmasta tieto on loydettavissa kolmenkymmenen vuoden ajan. Luovutus-
kelpoisuutta arvioitaessa luovuttajan sairaus, laakitys tai sairauden riski ei saa vaarantaa luo-
vuttajan tai vastaanottajan terveytta. Veripalvelulaitoksen terveydenhuollon ammattihenki-
lon on ennen verenluovutusta selvitettava, etta luovutukselle ei ole estetta. Luovuttajaa ja
veren vastaanottajaa suojaa henkilotietolaki, jossa on maaritelty salassapitovelvoite. Suomes-
sa veripalvelun toimintaa valvoo Fimea. (Suomen Veripalvelu laki 2011 a,e,f .) Samat lait ja

maaraykset koskevat myos liikkuvan veripalvelua.

4 Liikkuvan veripalvelun toiminta

Nykyisin veripalvelun liikkuvat yksikot Helsingissa, Kuopiossa, Oulussa, Tampereella ja Tu-
russa jarjestavat vuosittain yhteensa yli 1000 yleis-, yritys-, oppilaitos- ja varuskuntaluovu-
tustilaisuutta. Tilaisuuksia mainostetaan luovutuspaikkakunnalla etukateen. Aiemmin verta
luovuttaneille luvan antaneille asiakkaille lahetetaan ennen tapahtumaa tekstiviesti tai
korttikutsu. Verenluovutustilaisuudet ovat avoimia kaikille halukkaille. (Veripalvelun vuo-
sikertomus 2010.) Yleisluovutukset ovat kaikille avoimia tilaisuuksia, joita jarjestetaan
esimerkiksi seurakuntataloilla yritys- ja varuskuntaluovutustilaisuudet on tarkoitettu yri-

tyksessa ja varuskunnissa oleville henkiloille. Vuonna 2010 liikkuva veripalvelu kerasi 40 %



luovutetusta veresta ja eri luovuttajia oli 105 950 ja he luovuttivat yhteensa 265 592 veri-

pussia. (Veripalvelun vuosikatsaus 2010.)

Liikkuvan veripalvelun toiminta lahtee verentarpeesta. Verenluovutus tapahtumat jarjes-
tetaan yhteistyossa Suomen Punaisen Ristin osastojen kanssa. Verenluovutustilaisuuden
jarjestaminen alkaa yhdyshenkilon nimeamisella. Yhdyshenkilon tehtaviin kuuluu vapaaeh-
toisten avustajien hankkiminen ja vastaaminen kaikista ennakko valmisteluista paikanpaal-
la. Vapaaehtoisten avustajien tyopanoksella on merkittava rooli verenluovutustapahtumas-
sa. Verenluovutustapahtumassa avustajat vastaavat tarjoiluista ja toimivat yhteystyossa
yhdyshenkilon kanssa. Vapaaehtoisia tyontekijoita sitoo vaitiolovelvollisuus. (Veripalvelun

yhdyshenkiloopas 2011.)

5  Verenluovutustapahtuma asiakaspalveluna

Asiakassuhteen syntymiselle edellytyksena on, etta palvelua tuotetaan ja kaytetaan. Asiakas-
palvelussa asiakkaan kokema palvelu, toimintatapa ja ymparisto vaikuttavat asiakkaan saa-
maan palvelutyytyvaisyyteen. (Outinen, Holma & Lempinen 1994, 27, 34 - 35.) Tarkeinta asia-
kaspalvelussa on tietaa kenelle palvelua tarjotaan ja mitka ovat asiakkaan tarpeet, jolloin
voidaan tarjota asiakkaan tarpeita ja toiveita vastaavaa palvelua. ( Lehtonen, Pesonen & Tos-
kala 1999,2.)

Asiakaspalvelukokemus on asiakkaalle monivaiheinen prosessi, jossa palvelun kaytto on vain
yksi osa prosessia. Asiakkaalla on yleensa ennakkoon mielikuva yrityksesta, vaikka han ei ole
viela kayttanyt yrityksen palveluita. Mielikuvan luomiseen vaikuttaa mainonta, yleinen mieli-
pide ja omat odotukset. Sisaantulovaiheessa asiakas tekee havaintoja yrityksesta, yrityksen
palvelusta ja tunteeko han itsensa tervetulleeksi yritykseen. Odotusvaiheessa asiakas kiinnit-
taa huomiota siihen, kuinka hanet otetaan vastaan yrityksessa ja miten hanelle jarjestetaan
palveluvuoro. Palvelutilanteessa asiakas haluaa kokea, etta hanta palvellaan henkilokohtai-
sesti. Asiakaspalvelutilanteessa asiakas tekee havaintoja yrityksen palveluista, joiden perus-
teella han luo mielikuvan seuraavan kaynnin osalta. Tama asettaa yritykselle haasteita, silla
asiakkaan vaatimukset ja odotukset kasvavat jokaisessa asiakaspalvelu kontaktissa. (Korkea-
mak, Pulkkinen & Selinheimo 2000, 18 - 21.) Kaytettyaan palvelua asiakas on luonut mieliku-
van palvelun laadusta. Tyytyvainen asiakas kayttaa palvelua uudelleen. Tyytyvaisyyden ta-
kaamiseksi on palvelun tarjoajan saatava tasmallista tietoa siita mitka asiat vaikuttavat asi-

akkaan tyytyvaisyyteen. (Ylikoski 2000,149.)

Verenluovutustapahtumaan kuuluu monta vaihetta, jossa varmistetaan verenluovuttajan ja
verivalmisteen vastaanottajan turvallisuus. Luovuttajalla tulee olla Suomen viranomaisen
myontama virallinen henkilollisyystodistus, jotta han on jaljitettavissa perustietojensa pe-

rusteella. Verenluovuttajista on laadittu kansainvaliset kriteerit joiden perusteella voi luo-



vuttaa verta. Verenluovuttajista pidetaan luovuttajarekisteria, johon kirjataan tarkat
taustatiedot henkilollisyydesta. Luovutuslomakkeen ja haastattelun kautta saadut tiedot
tarkistetaan, jotta verenluovuttajien rekisteritiedot ovat oikeita. (Veripalvelu 2011, b.)
Verenluovuttaja vahvistaa allekirjoituksellaan sen, etta on vastannut kyselylomakkeeseen
rehellisesti, luovuttaa verta vapaaehtoisesti ja antaa luvan verivalmisteen jatkokaytolle.
(Veripalvelu 2011.)

Veripalvelu on jarjestanyt henkilokunnalle asiakaspalvelukoulutusta saannollisesti vuodesta
2006 alkaen. Koulutuksella pyritaan varmistamaan asiakaspalvelun laatua, joka muodostuu
seuraavista tekijoista: varmuus, palveluvalmius, luottamus ja henkilokohtainen huomioimi-
nen. Varmuutta ja palveluvalmiutta kehitetaan jatkuvalla henkilokunnan asiakaspalvelukoulu-
tuksella, jossa suunnitellaan ja toteutetaan uusia luovutusaikoja ja ajankohtia huomioiden
luovuttajilta saadut toiveet. Liikkuvan veripalvelun tilaisuuksissa tarkeaa on, etta luovuttajan
tieto ja intimiteettisuoja pystytaan varmentamaan, jotta luottamus luovuttajan ja Veripalve-

lun valilla sailyy. (Veripalvelun yhdyshenkiloopas 2011.)

6  Liikkuvan veripalvelun asiakaskyselyn tulokset

Veripalvelun verenluovutustoiminnassa tehtiin kysely luovuttajien kokemasta asiakaspalvelus-
ta sahkopostikyselyna. Kysely lahetettiin kaikille, jotka olivat kayneet verenluovutustilaisuuk-
sissa 21.- 27.3.2011 aikana. Luovuttajille lahetettiin kysely, johon heilla oli aikaa vastata
30.3-6.4.2011. Seuraavaksi esittelemme Veripalvelun liikkuvaan veripalvelun osalta kyselysta
saamia tuloksia. Olemme hyodyntaneet tuloksia omassa opinnaytetyossa tehdessamme laadul-

lista tutkimusta.

Veripalvelun asiakastyytyvaisyystutkimuksen perusteella 72,2 % ilmoitti olevansa erittain tyy-
tyvaisia verenluovutustapahtumaan ja jokseenkin tyytyvaisia oli 26,3 %. Verenluovutustapah-
tumaan jokseenkin tyytymattomia oli 1,1 % ja erittain tyytymattomia 0 %. Kaikista vastanneis-
ta 0,2 % ei osannut sanoa, oliko tyytyvainen vai tyytymaton verenluovutustapahtumaan. Seu-
raavassa taulukossa on esitetty verenluovuttajien kokemat tyytyvaisyys osuudet liikkuvan ve-

ripalvelun luovutustapahtumasta (Taulukko1).



Taulukko 1. Tyytyvaisyys verenluovutustapahtumaan liikkuvan veripalvelussa (Veripalvelu
2011)

Tarkastellessasi verenluovutustapahtumaa kokonaisuutena olen

I Liikkuva (N=440)

Erittain tyytyvainen 72,27%

Jokseenkin tyytyvainen 26,36%
Jokseenkin tyytymaton— 1,14%
Erittain tyytymatan—4 0%

En osaa sanoa - 0,23%
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Veripalvelun kyselyssa kavi ilmi, etta 82,2 % vastanneista oli saannollisia verenluovuttajia ja

29,7 % ilmoittivat jonkin muun syyn luovuttamiselle.

Veripalvelun verkkosivuilta haki yleistietoa verenluovutuksesta 416:ta vastaajasta 232 vastaa-
jaa (55,7%). Kyselyn vastauksista kavi ilmi, vastanneista 83,6 % kokivat etta jonottamiseen ei

kulunut liian pitkaa aikaa, mutta 16,3 % kokivat jonottamiseen kuluvan liian kauan aikaa.



7  Opinnaytetyon tarkoitus ja tutkimuskysymykset

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa luovuttajien kokemia palvelukokemuksia liik-
kuvan veripalvelun luovutustilaisuuksissa. Saatuja tietoja voidaan kayttaa hyvaksi henkilokun-

nan asiakaspalvelukoulutuksessa.

Opinnaytetyon tutkimuskysymys:

Millaisia palvelukokemuksia liikkuvan veripalvelun verenluovuttajalla on verenluovutustapah-

tumasta?

8  Opinnaytetyon toteuttaminen

8.1 Tiedonkeraysmenetelma

Opinnaytetyossamme kaytimme ensisijaisesti laadullista tutkimusmenetelmaa. Maarallisia tu-
loksia kaytettiin tietyissa tyomme osissa taydentamaan aineistoa.

Veripalvelu toteutti asiakastyytyvaisyyskyselyn 21.3-27.3.2011 useammin kuin kerran verta
luovuttaneille. Kyselylomake oli Veripalvelun laatima ja esitestaama (Liite 3), josta saimme
aineiston opinnaytetyohon. Kyselylomakkeen etuna on se, ettei tutkimuksen suorittaja vaiku-
ta lasnaolollaan tutkittaviin ja voidaan tehda runsaasti kysymyksia taysin samassa muodossa
suurelle joukolle. Toisaalta haittana voi olla pieneksi jaava vastausprosentti ja kysymysten

vaarinymmartamisen mahdollisuus. (Valli 2001,100 - 112.)

Veripalvelun kyselylomake koostui suljetuista eli strukturoiduista kysymyksista joissa valmis
vastaus mahdollisuus valittiin rastittamalla sopivin vaihtoehto. Suljettujen kysymysten lisaksi
kyselyssa oli avoimia eli puolistrukturoituja kysymyksia joiden avulla saatiin esille tietoa joita
kyselylomaketta tai tutkimusta suunniteltaessa ei viela osattu huomioida (Heikkila 2010, 49-
50.) Kyselylomake koostui taustatieto-osuudesta, jossa oli seitseman taustatietoon liittyvaa
kysymysta ja 20 varsinaista tutkimuskysymysta. Kysymykset koostuivat seuraavista aiheista,
kuten tiedonhausta, Internet-sivujen kaytosta ja uutiskirjeesta. Veripalvelu lahetti kyselyn
30.3. - 6.4.2011 valisena aikana N= 2510 luovuttajalle, jotka olivat luovuttaneet verta joko
liilkkuvan tai kiintean veripalvelun toimipisteessa. Vastauksia saatiin koko tutkimuksessa yh-
teensa N = 1333, josta liikkuvan veripalvelun osuus N = 440 ja kiinteissa toimistoissa luovutta-
neiden osuus N=893. Kysely palautui Veripalveluun virheellisen ositteen tai muun syyn vuoksi
130 luovuttajan kohdalla. Veripalvelun kyselylla haluttiin tietoa liikkuvasta veripalvelusta ky-

selyajanjakson aikana luovuttaneiden ja ei luovuttaneiden kokemuksista.



Veripalvelu selvitti kyselyssa luovuttajien nettisivujen kayttoa ja sen antamaa palvelua asiak-
kailleen seuraavilla kysymyksilla; Luin Veripalvelun nettisivuja saadakseni tietoa ja minua
kiinnostaisi lukea uutiskirjeesta kysymysten avulla. Kyselyssa haluttiin myos selvittaa kuinka
Veripalvelu voisi kehittaa toimintaansa vastaamaan paremmin asiakkaiden toiveita kysymyk-
silla: mielestani palvelu ei taysin vastannut odotuksiani, toivoisin seuraavia muutoksia au-
kioloaikoihin, minka yhden asian haluaisit muuttaa veripalvelun verenluovutustapahtumassa,

mielestani neulan pistaminen ei sujunut hyvin ja kayn verenluovutuksessa harvemmin.

8.2  Aineiston analyysi

Aineiston keruumenetelma vaikuttaa Kyngaksen & Vanhasen (1999) mukaan siihen, millaisen
sisallonanalyysin valitsee tutkimukselleen. Analyysimenetelmana kaytimme laadullista sisal-
[6nanalyysia. Sisallonanalyysin tarkoitus on kuvata dokumenttien sisaltoa sanallisesti. Sisal-
[6nanalyysissa aineistoa muokataan selkeaksi ja tiiviiksi kokonaisuudeksi siten, etta sen anta-
ma informaatio on helposti luettavissa. Sisallonanalyysi voi olla joko aineisto- tai teorialah-
toista.(Tuomi & Sarajarvi 2009, 108 - 111.) Laadullisella tutkimusmenetelmalla saadaan selvil-
le tietoa alueista, josta on olemassa vahan tai ei juurikaan tietoa. Menetelmalla voidaan sel-
vittaa myos kokemuksia ja tuoda esiin uusia nakokulmia seka saada selville ilmioon liittyvia
kasitteita (Leino- Kilpi 1997, 222 - 231.)

Aineiston analyysimenetelmaksi valitsimme induktiivisen sisallonanalyysimenetelman. Induk-
tiivinen eli aineistolahtoinen analyysi lahtee yksityisesta yleiseen, jossa tutkimusaineistosta

pyritaan luomaan teoreettinen kokonaisuus (Tuomi & Sarajarvi 2009, 95 - 97 ,100,108). Ana-
lyysi oli aineistosta lahtevaa, jolloin induktiivinen sisallonanalyysi oli opinnaytetyomme ana-

lyysiin sopiva menetelma.

Induktiivisen sisallon analyysivaiheisiin kuuluu ensimmaisessa vaiheessa aineiston pelkistami-
nen eli redusointi. Taman jalkeen aineisto ryhmitellaan eli klusteroidaan ja viimeiseksi luo-
daan teoreettiset kasitteet eli abstrahointi. ( Tuomi & Sarajarvi 2006, 108 - 111.) Pelkistami-
sella tarkoitetaan informaation tiivistamista osiin, jolloin esiin saadaan olennaiset ilmaukset,
jotka koskevat opinnaytetyotamme. (Kyngas & Vanhanen 1999, 5 - 7). Ryhmittelyssa etsitaan
samankaltaisuuksia ja erilaisuuksia pelkistetyista ilmaisuista, niita yhdistamalla saadaan luo-
tua alaluokat. Abstrahointi vaiheessa samaa asiaa tarkoittavat alaluokat ryhmitellaan, yhdis-
tellaan josta saadaan ylaluokat. Ylaluokat yhdistamalla saadaan lopullinen kuvaus tutkimus-
kohteesta. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 108 - 111.)

Aineiston opinnaytetyohon saimme Veripalvelulta, jossa aineisto oli Veripalvelun antamalla
USB- tikulla sahkoisessa muodossa. Saamamme aineiston litteroinnin teimme kevaan ja kesan

2011 aikana. Luimme saatuja autenttisia vastauksia useaan kertaa saadaksemme kattavan



kokonaiskuvan opinnaytetyon aineistosta, joka koostui liikkuvan veripalvelun luovutustilai-
suuksissa luovutuksessa kayneiden luovuttajien avoimista vastauksista. Kaikille kyselyyn vas-
tanneille oli esitetty samansisaltoiset avoimet kysymykset, jotka kasittelivat Aukioloaikoja,

muutosehdotuksia verenluovutustapahtumaan seka nettisivujen kayttoa.

Aineistoa lukiessamme pidimme mielessamme opinnaytetyohon liittyvia kysymyksia ja kay-
timme Excel-taulukossa varikoodeja joilla erottelimme tyomme kannalta merkitykselliset
kohdat. Varjatyissa kohdissa kuvattiin sita miten luovuttajat kuvasivat asiakaspalvelukoke-
muksiaan liikkuvan veripalvelun tilaisuuksissa. Palasimme aineistoon useaan kertaan muoka-
taksemme lahella toisiaan olevista alkuperaisilmaisuista pelkistettyja ilmaisuja. Listasimme
pelkistetyt ilmaisut etsiaksemme eroavaisuuksia ja samankaltaisuuksia. Lopuksi yhdistimme
samankaltaiset ilmaisut omiksi luokikseen maarittaaksemme niille merkityssisallon kattavan
alaluokan, joista sitten muodostimme ylaluokan. Seuraavassa malli aineistonluokituksen
muodostumisesta. Ensimmaisissa osioissa ovat pelkistetyt ilmaisut, toisessa alaluokat ja vii-

meisessa on ylaluokka.

Taulukko 2: Aineiston analyysi vaiheet

Pelkistetty ilmaisu ~ —— Alaluokka _ Yldluokka

Yleistietoa

toiminnasta \I
Tiedonsaanti

i

Veritilanteesta

Palvelun
organisointi

S%t:fr:f&t; Aukioloajat /7

Henkildkohtainen
kutsu
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Pelkistetty ilmaisu _ Alaluokka _ Ylaluokka

Laakkeet
henkilékunnan
tietoon

— Tietosuoja
ﬁ_.swﬁen Yksilallislahtdinen
k;a's1ttel\,f‘ ovet henkildkunnan
auki toiminta
- Henkildkohtainen
Palvelua ei 1 huamioint
ruotsiksi

"

Neulapelkoa ei
huomioitu

Pelkistetty ilmaisu _ Alaluokka _ Yldluokka

Sisdankaynti
merkitty
huonosti

Vartioimaton
vaatesdilytys

risti

Intimitee tti \ Selked
luovutusympa

Opastus ja
ymparist

Sermeja
luovuttajien
valiin

9  Opinnaytetyon tulokset

9.1 Palvelun organisointi

Veripalvelun sahkoiset sivut ovat osa Veripalvelun palvelua, joka toimii asiakkaille tiedon
saannin valineena. Kyselylomakkeen kysymyksessa ”Luin Veripalvelun nettisivuja saadakseni
lisatietoa” vastauksissa kavi ilmi, etta yleistieto oli selvasti suurin yksittainen haettu tieto
nettisivuilta. Lisatietoa nettisivujen kautta haettiin myos tietoa laakityksen vaikutuksesta
luovuttamiseen, veritilanteesta, veriryhmista ja Veripalvelun toiminnasta. Luovutussoveltu-
vuus nousi myos esille avoimissa vastauksissa. Soveltuvuudesta luovuttajaksi ja mitka asiat
voivat estaa luovuttamisen olivat asioita, joihin oli haettu tietoa Veripalvelun nettisivujen
kautta. Laakityksen vaikutuksista luovuttamiseen toivottiin tietoa esimerkiksi verkkosivuilla
olevan hakukoneen avulla, johon voisi syottaa laakkeen nimen ja hakukone voisi kertoa voiko
kyseisen laakkeen kayttaja luovuttaa verta. Yleisesti haluttiin tietoa myos veren kayttotarkoi-
tuksista ja verentarpeesta veriryhmittain. Seuraavat lainaukset edustavat vastauksia, joita

luovuttajat antoivat.
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”Yleistietoa toiminnasta ja verenluovutuksesta.”

”Veritilanteesta veriryhmani kohdalla.”

Aukiolo ajat eivat kaikilta osin vastanneet asiakkaiden toiveita. "Toivoisin seuraavia muutok-
sia aukioloaikoihin” vastauksia selvittaessa, etta yleisesti toivottiin pidempia aukioloaikoja.
Saannollista tyoaikaa tekevat toivoivat pidempia ilta-aikoja ja vuorotyota tekevat toivoivat
aikaisemmin alkavia aukioloaikoja. Kyselyyn osallistuneet toivoivat viikonloppuaikoja, koska
silloin on enemman vapaa-aikaa. Tyopaikkaluovutukset koettiin tietyissa vastauksissa tarkeak-
si, koska silloin aikaa koettiin menevan vahemman siirtymiseen luovutuspisteeseen. Muuta-

missa vastauksissa kyseltiin myos ajanvarauksen mahdollisuuksista.

”Lauantai-sunnuntai, jolloin on enemman vapaa-aikaa. Voisi kiireettomasti ta-
man asian hoitaa. Arkena haasteellista jos se pitaisi tapahtua jossain muualla

kuin tyopaikalla.”

”liikkuvan veripalvelun aukioloa voisi pidentaa, jotta tyossa kayvatkin ehti-

sivat luovuttaa ilman liian pitkaa odotusta.”

Uutiskirjeella halutaan tuoda asiakkaille ajankohtaista tietoa veripalvelusta. "Minua kiinnos-
taisi lukea uutiskirjeesta” kysymyksen vastauksissa toivottiin tosielaman tarinoita miten luo-

vutetusta veresta on ollut apua ja millaisissa tilanteissa verta on kaytetty.

”Mihin veri on mennyt ja keta mahdollisesti auttanut”

”Tarinoita ihmisista, jotka ovat toipuneet/ pelastuneet, kun ovat saaneet luo-

vutettua verta. Veritilanne, vaikka aina kai se on hiukka vajaa

9.2 Yksilollislahtoinen henkilokunnan toiminta asiakaspalvelussa

”Mielestani neulan pistaminen ei sujunut hyvin” -kysymykseen ei yksikaan vastanneista kom-
mentoinut mitaan, mutta vastauksia tuli jonkin verran neulan kaytosta ”Minka yhden asian
haluat muuttaa verenluovutustapahtumassa” kysymyksen kohdalla. Vastauksissa tuli esille

kipu neulan pistamisen yhteydessa seka neulan pelko. Vastauksia ei tullut seuraaviin kysymyk-
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siin ”"Mielestani palvelu ei taysin vastannut odotuksiani, koska” ja” Kayn verenluovutuksessa
harvemmin, koska”. ”. Neulapelon huomioimiseen vastauksissa tuli yksi selkea ilmaisu, mika

on erittain tarkea asia huomioitavaksi.

”Hoitajat eivat oikein osaa ottaa huomioon neulapelkoa, on epamukavaa luo-
vuttaa, kun jo valmiiksi pelkaa neulaa, eivatka hoitajat reagoi siihen millaan

tavalla. Edes kannustava sana tai kaksi olisi tyhjaa parempi.”

Muutamien asiakkaiden mielesta henkilokunnalla ei ollut aina tiedossa sallittujen laakkeiden
nimia ja henkilokunta joutui kyselemaan laakkeista kovaan aaneen. Vastanneista osa ilmoitti,
etta haastatteluja tehtiin tiloissa, jossa kaikilla on mahdollisuus kuulla toisen luovuttajan
henkilokohtaisia tietoja tai ovet jatettiin auki. Henkilollisyyden toteaminen muuten kuin aa-

neen olisi suotavaa.

”Sallitut laakkeet pitaisi olla henkilokunnan tiedossa ilman, etta niita huudel-

laan ympariinsa salissa.

”Asioiden kasittely intiimimmin. Nyt ovet oli auki ja oven ulkopuolella istui seu-

raavat odottamassa.”

9.3 Selkea luovutus ymparisto

”Minka yhden asian haluat muuttaa verenluovutustapahtumassa” kysymyksen vastauksissa asi-
akkaat toivoivat liikkuvan Veripalvelun luovutuspisteissa ruuhka-aikoina henkilokunnan lisaa-
mista, jotta odottaminen ja jonotus aika lyhenisivat. Luovutusympariston merkitys koettiin
myos tarkeaksi vastauksissa. Asiakkaat toivoivat luovutuspaikan loytyvan helposti ja ohjauksen
luovutuspisteessa olevan selkeaa. Kyselyssa opasteiden maaraa toivottiin lisaa luovutuspisteil-
le. Jossakin kohteissa remontti oli vaikeuttanut luovutuspisteen loytamista puutteellisen

opastuksen takia.

”Ruuhka-aikana voisi olla useampi tyontekija, silla osa pedeista ei ollut kaytos-

sa vaikka luovuttajia oli jonoksi asti.”

”Viimeksi luovutin Heurekassa. Remontin vuoksi sisaankaynti oli merkitty huo-

nosti. Tunsin olevani epamiellyttava asiakas Einstein kahvilassa”
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Henkilokunnan toiminta, tietosuoja ja luovutusympariston mahdollistama intimiteettisuoja
koettiin muutamissa vastauksissa toteutuvan huonosti. Terveydentilakyselylomakkeen taytta-
minen ei onnistunut kaikkien vastanneiden kohdalla riittavaa intimiteettisuojaa kunnioittaen.
Asiakkaat toivovat palvelutilanteissa, etta tiloihin saataisiin esimerkiksi sermeja, joiden avulla
voidaan estaa vieressa olevien nakoyhteys toisen terveydentilakyselylomakkeeseen. Intimi-
teettisuoja ei aina ollut riittavaa myoskaan henkilokunnan tehdessa luovutussoveltuvuuskar-
toitus arviointia. Muutamien asiakkaiden mielesta henkilokunnalla ei ollut aina tiedossa sallit-
tujen laakkeiden nimia ja henkilokunta joutui kyselemaan laakkeista kovaan aaneen. Vastan-
neista osa ilmoitti, etta haastatteluja tehtiin tiloissa, jossa kaikilla on mahdollisuus kuulla
toisen luovuttajan henkilokohtaisia tietoja tai ovet jatettiin auki. Palvelua toivottiin myos

ruotsinkielella.

”Asioiden kasittely intiimimmin. Nyt ovet oli auki ja oven ulkopuolella istui seu-

raavat odottamassa.”
” En haluaisi etta henkilotunnuksen loppuosineen joutuu sanomaan aaneen juu-
ri ennen luovuttamista. Luovuttajan henkilollisyydesta pitaisi varmistua joten-

kin muuten.”

” yleisesti palvelua saa vain suomen kielella, vaikka on ruotsinkielinen”
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10 Opinnaytetyon luotettavuus ja eettisyys

Laadullista tutkimusta tehdessa luotettavuuteen vaikuttavat tutkija, aineiston laatu, ai-
neiston analyysi ja tulosten esittaminen. Laadullisessa tutkimuksessa aineisto sisaltaa mo-
nia merkityksia, jolloin analysoinnissa joudutaan tekemaan tulkintoja ainakin jollakin as-
teella (Granheim & Lundman 2004, 105 - 112.)

Sisallonanalyysissa voidaan jarjestaa ja kuvailla ilmiota. Luotettavuutta opinnayteyohon
tuo suorat lainaukset aineistosta. (Kyngas & Vanhanen 1999, 3- 4, 10.) Opinnaytetyossam-
me olemme kayttaneet lahdeaineistona suomalaisia julkaisuja ja lahteita. Kvalitatiivisen
opinnaytetyon luotettavuus tulee ilmi tyossa siten, etta pyrimme kuvamaan mahdollisim-
man tarkkaan analysoinnin eri vaiheet ja kuinka olemme paatyneet tulokseen. Luetetta-
vuutta lisaa myos se, etta tukeeko aiempi teoria saamiamme tuloksia. (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2010, 232.) Olemme tehneet analyysia myos erikseen ja taman jalkeen verran-

neet saamia tuloksia keskenaan ja paatyneet samoihin luokitteluihin.

Opinnaytetyomme oli Veripalvelun teettama tutkimus johon olimme hakeneet luvan Veri-
palvelulta. Veripalvelu ja Laurea- ammattikorkeakoulu olivat tehneet tiedonantosopimuk-
sen, joka vahvistettiin, kun aineisto annettiin kayttoomme. Opinnaytetyossa kaytettava
aineisto on joko havitettava asianmukaisesti tai haettava sille arkistoimislupaa. (Henkilo-
tietolaki 7:34-358.) Tutkimusaineiston jatkokaytosta on sovittu erikseen Veripalvelun kans-
sa. Tutkimuksen paatyttya koko aineisto tuhotaan, jolloin yksittaisia vastauksia ja henki-
loita ei voida tunnistaa. Luottamuksellisuudessa tarkeinta on sopimuksen noudattaminen.
(Kuula 2006, 88 - 90.)

Hyvaan tutkimusetikkaan sisaltyy useita kaytantoja jotka tulee ottaa huomioon tutkimusta
tehdessa (Hirsjarvi,Remes & Sajavaara 2010,132.)

Opinnaytetyota tehtaessa erityisen tarkeaa on ihmisarvon kunnioittaminen (Nurnbergin
saannosto) ja salassapito velvollisuuden noudattaminen. Veripalvelu on tuottanut kyselyn,

joten vastaajien henkilollisyys ei tule ilmi missaan vaiheessa.

Eettisyyden noudattaminen tutkimuksissa on tarkeaa, koska siina tutkijan taytyy arvioida,
miten luotettava tutkimus on. Tutkimustulos ei saa olla harhaanjohtava, ja tulokset on
kyettava nayttamaan luotettavasti. ( Leino-Kipi & Valimaki 2006, 284 - 285,292.)

Opinnaytetyomme noudattaa hyvaa eettista tutkimuskaytantoa, jossa noudatamme Laurea
Ammattikorkeakoulun eettisia ohjeita, jotka on suunnattu opinnaytetyohon. (Laurea eettiset

ohjeet.2007.) Opinnaytetyota tehdessamme emme vahattele muiden opinnaytetoita tai tut-
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kimuksia, vaan suhtaudumme niihin kunnioitettavasti. Emme kayta muiden tutkimuksia tai
lainauksia ilman asiaankuuluvia lahdeviitteita. Opinnaytetyomme luotettavuutta lisasi myos
aikaisemmat tutkimukset koskien verenluovutusta Sarvela (2002) ja Linsmann (2004). Aikai-
sempien tutkimusten, kuten Mikko Sarvelan ja Kristell Linsmanin tulokset tukivat opinnayte-
tyomme tutkimustuloksia. Emme kayneet itse luovuttamassa verta koko opinnaytetyon teke-
misen aikana, koska pohdimme olisiko silla ollut vaikutusta ennakkokasityksiimme luovuttami-

sesta ja olisiko ennakkokasityksemme vaikuttanut opinnaytetydomme tulosten analysointiin.

11  Pohdinta

Veripalvelun tekemassa asiakastyytyvaisyyskyselyssa haluttiin selvittaa verenluovuttajien pal-
velukokemuksia liikkuvan veripalvelun luovutuspaikoissa. Kyselylla haluttiin kehittaa asiakas-
palvelua vastaamaan paremmin asiakkaiden tarpeita ja toiveita. Veripalvelu jarjestaa henki-
[6kunnalle asiakaspalvelukoulutusta saannollisesti varmistaakseen asiakaspalvelun laadun,
joka muodostuu seuraavista tekijoista: varmuus, palveluvalmius, luottamus ja henkilokohtai-
nen huomioiminen. (Veripalvelu 2011). Opinnaytetyomme tarkoituksena oli loytaa avoimista
vastauksista tietoa, jota veripalvelu voisi hyodyntaa tulevissa koulutuksissaan henkilokunnal-

leen.

Aikaisempia tutkimuksia verenluovuttajien motivaatiosta ja heidan tiedon tarpeistaan oli tut-
kinut Mikko Sarvela (2002) ja Kristel Linsmann(2004). Heidan tutkimuksien tulokset ovat yh-

tenevaisia opinnayteyomme kanssa. Sarvelan (2002) tutkimuksessa kavi ilmi, etta saannollisen
verenluovuttamisen motivaationa on hyvan tekeminen ja halu auttaa lahimmaista. Veripalve-
lun tekemassa asiakastyytyvaisyyskyselyssa 82,2 % vastaajista ilmoittivat olevansa saannollisia
verenluovuttajia. Henkilokohtaisella kutsulla koettiin my0s olevan merkittava vaikutus luovut-

tajien motivaatioon tulla verenluovutukseen.

Linsmannin (2004) tutkimuksessa henkilokunnan toiminnan koettiin vaikuttavan verenluovu-
tuksen ja verituotteiden turvallisuuteen. Henkilokunnan tekemassa terveyskartoitus kyselyssa
tulee huomioida, etta se tapahtuu sellaisessa tilassa, jossa asiakas voi turvallisesti ja luotta-
vaisesti kertoa omasta terveydestaan ja taustoistaan. Henkilokunnan tehtavana on edistaa
turvallista verenluovutusta ja tahan sisaltyy terveyskartoitus kysely, suuri ongelma on luovut-

tajan antama valheellinen tieto.

Asiakkaan palvelukokonaisuuden syntyminen on monivaiheinen prosessi, jossa palvelun kaytto
on vain osa kokonaisuutta. (Korkeamaki, Pulkkinen & Selinheimo 2000, 18 - 21.) Palveluko-
konaisuuden perusteella asiakas paattaa kayttaako han palvelua uudelleen. Opinnaytetyos-
samme asiakkaat kokivat, etta palvelu on paaosin vastannut heidan tarpeitaan, mutta kehit-

tamiskohteita koettiin silti olevan.
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veripalvelun nettisivut ovat osa Veripalvelun imagoa, jolla halutaan lisata Veripalveluun liit-
tyvaa tietoutta, mainontaa ja toisaalta olla myos interaktiivisessa vuorovaikutuksessa sivuilla
kayneiden kanssa. Veripalvelun nettisivut tarjoavat runsaasti informaatiota, joiden perusteel-
la asiakas tekee mahdollisesti paatoksen luovutuksesta. Sahkoiset palvelut ovat merkittava
osa asiakaspalvelua ja palveluita voitaisiin hyodyntaa enemmankin esimerkiksi laakehakuko-
neella, johon asiakkaat voisivat syottaa laakkeen nimen jolloin hakukone kertoisi mahdollisen
esteellisyyden verenluovutukselle. Laakehakukone palvelisi myos henkilokuntaa terveyskartoi-

tuskyselyssa.

Ajanvarausmahdollisuutta voisi mainostaa esimerkiksi nettisivuilla liikkuvan veripalvelun aika-
taulujen yhteydessa, jolloin luovuttamiseen kuluva aika lyhenisi erityisesti ruuhka aikoina.
Liikkuvan veripalvelun aikataulut eivat aina vastanneet luovuttajien toiveita luovutusajankoh-
dasta. Voisiko liikkuvan veripalvelun toimipisteissa kartoittaa asiakkaiden toiveita aikataulu-
jen osalta, jolloin saataisiin paikkakuntakohtaista tietoa luovutusajankohtien sopivuudesta
asiakkailleen. Ruuhka-aikana voisi olla enemman henkilokuntaa ja riittavasti luovutuspaikkoja
jolloin olisi valmiutta tarjota enemman luovutuspaikkoja ja silloin odotusaika luovuttamiseen
lyhenisi. Henkilokunnan koulutuksissa voisi miettia, miten luovuttajien intimiteettisuojaa saa-
taisiin viela paremmaksi, silla luovutusymparisto voi olla joillakin paikkakunnilla rajoittava
tekija. Asiakastyytyvaisyyskyselyssa ilmeni myos, etta palvelua sai hyvin suomeksi, mutta ei
aina valttamatta ruotsiksi, joka voi myos vaikuttaa verenluovutuksen turvallisuuteen ja sii-
hen, etta luovuttajaa ei kohdata henkilokohtaisella tasolla. Kyselyn vastauksissa neulapelon
huomioimiseen tuli yksi selkea ilmaisu, joka on erittain tarkea asia huomioitavaksi johon hen-

kilokunnan koulutuksessa halutaan panostaa.

Asiakaspalveluprosessin kuvauksessa kay ilmi, etta kaytto on vain osa palvelua joka konkreet-
tisesti nakyy toiminnassa. Veripalvelu toiminta perustuu vapaaehtoisuuteen, joten luovutta-
jalle on tarkeaa, etta han kokee saavansa palvelua minka kokee turvalliseksi ja luottamuksel-
liseksi ja omaan elamantilanteeseen sopivaksi. Aukioloaikojen merkitys luovutustilaisuuksien
jarjestamisessa tulee vastata luovuttajien toiveita seka mahdollisuuksia luovuttaa heille sopi-
vimpana ajankohtana. Luottamus ja henkilokohtainen huomiointi palvelutilanteessa on luo-
vuttajalle hyvin tarkeaa. Terveyskartoitus kyselyssa luovuttaja antaa itsestaan henkilokohtai-
sia tietoja ja mikali luovuttaja kokee yksityisyytensa suojaamattomuutta voi se vaikuttaa ha-

nen antamaansa tietoon kyselyssa ja siten luovutetun veren turvallisuuteen.

Saannollisesti vertaluovuttaneet toivoivat esitaytettyja terveyskartoituskyselyita tullessaan
luovuttamaan verta. Luovuttajat kokivat, etta esitaytetty kyselylomake lyhentaisi jonotusai-
kaa verenluovutukseen, kun ei joudu aina kirjoittamaan uudelleen tietoja joihin ei ole tullut

muutoksia. Sahkoinen kyselylomake on hyva ja nopea keino kerata luovuttajilta tietoa veren-
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luovutustapahtumasta. Sahkoista kyselylomaketta voitaisiin kehittaa jatkossa siten, etta kyse-
ly kohdennettaisiin tietyille kohderyhmille esimerkiksi vain saannollisesti vertaluovuttaneille

tai harvemmin luovuttaneille, jolloin voitaisiin tarjota kullekin asiakasryhmalle heidan tarpei-

taan vastaavaa palvelua.

Jatkotutkimus aiheina voisivat olla tulevaisuudessa esimerkiksi, kuinka luovuttajien tietoi-
suutta ajanvarausmahdollisuuksista liikkuvan veripalvelun luovutustilaisuuksissa voitaisiin lisa-
ta. Sahkoisen henkilotietolomakkeen kehittamista ja sen hyodyntamista asiakkaiden palvelu-

kokonaisuutena olisi tulevaisuudessa hyva saada lisaa tietoa.
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Liitteet

Liite 1: Veripalvelutoimintaa saatelevat lait ja maaraykset

1 luku: 1 8. Tassa laissa saadetaan ihmisveren ja sen -osien luovutuksesta ja tutkimisesta, ei
kuitenkaan tieteelliseen tutkimukseen keratysta veresta eika verinaytteista. Laissa saadetaan
myos verensiirtoon tarkoitetun veren ja sen osien kasittelysta, sailytyksesta ja jakelusta.

1 luku: 2 §: veripalvelutoiminnalla veren ja sen osien luovutusta, tutkimista, kasittelya, saily-
tysta, kuljetusta ja jakelua; veripalvelulaitoksella toimintayksikkoa, joka keraa ja tutkii ih-
misverta ja sen osia seka kasittelee, sailyttaa ja jakelee verensiirtoon tarkoitettua verta ja
sen osia.

1:luku: 3 §: Veren ja sen osien luovutuksen on oltava vapaaehtoista. Luovuttajalle ei saa an-
taa luovutuksesta rahallista korvausta eika muuta siihen rinnastettavaa etuutta.

4 §:Veripalvelulaitoksella on oltava Laakelaitoksen myontama toimilupa.

8 §: Veripalvelulaitoksella ja verikeskuksella tulee olla dokumentaatiojarjestelma, joka kattaa
toiminnan ohjeistuksen, kaytossa olevat lomakkeet ja asiakirjat seka muut toiminnan ja sen
valvonnan kannalta tarpeelliset tiedot.

9 §8:Veripalvelulaitoksessa ja terveydenhuollon toimintayksikossa on oltava jarjestelma, jonka
avulla kaikki keratyt, tutkitut, kasitellyt, sailytetyt tai jaellut verierat ja veren osat voidaan
jaljittaa luovuttajasta vastaanottajaan ja painvastoin. Jaljitettavyytta koskevista tiedoista
voidaan antaa tarkempia saannoksia sosiaali- ja terveysministerion asetuksella.

11 8:Veren ja sen osan luovuttajalle on ennen luovutusta annettava luovutukseen liittyvat
tarpeelliset tiedot seka henkilotietolain (523/1999) 24 §:n mukaiset tiedot ja luovuttajaa on
informoitava tietojen salassapidosta. Luovuttajalta on pyydettava hanen yksilointiaan koske-
vat tiedot, luovutuskelpoisuutta arvioitaessa hanen terveydentilaansa liittyvat ja valttamat-
tomat luovuttajan luovutuskelpoisuutta koskevat tiedot seka luovuttajan omakatinen allekir-
joitus tai sahkoisesta allekirjoituksesta annetun lain (14/2003) mukainen kehittynyt sahkoinen
allekirjoitus.

12 8:Veren tai sen osan luovutuskelpoisuus edellyttaa, etta luovuttajan sairaus, laakitys tai
sairauden riski ei vaaranna luovuttajan terveytta eika luovutetun veren tai sen osan turvalli-
suutta. Veripalvelulaitoksen terveydenhuollon ammattihenkilon on ennen verenluovutusta
selvitettava, etta luovutukselle ei ole estetta.
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Liite 2: Euroopan Unionin veridirektiivi

Suomen veripalvelulaki noudattaa Euroopan Unionin veridirektiivin lainsaadantoa.

EU:n veridirektiiviksi kutsutaan direktiivia "Euroopan Parlamentin ja Neuvoston direktiivi
2002/98/EY, annettu 27 paivana tammikuuta 2003, laatu- ja turvallisuusvaatimusten asetta-
misesta ihmisveren ja veren komponenttien keraamista, tutkimista, kasittelya, sailytysta ja
jakelua varten seka direktiivin 2001/83/EY muuttamisesta”.

Lainsaadannon tarkoituksena on ollut yhtenaistaa Euroopan jasenmaiden verivalmisteiden
turvallisuutta koskevia asioita.
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Liite 3: Veripalvelun kyselylomake

Veripalvelun luovuttajakysely ( malli IT / TL / viim.paiv. 8.9.2010 )

Tervetuloa vastaamaan Suomen Punaisen Ristin Veripalvelun kyselyyn!

Tama kysely on tarkoitettu teille, jotka olette kdyneet useammin kuin kerran luovutuksessa.
Tarkoituksena on saada tietoa teidan luovutuskokemuksista. Kyselyn tekija ja vastausten kasittelija on
Veripalvelu. Kaikki vastaukset kasitell3an luottamuksellisesti ja ilman vastaajatietoja.

Tulosten avulla pyrimme kehittdmain asiakaspalveluamme.

www.veripalvelu.fi

Luovutitko verta nyt kaydessasi veripalvelutoimistossa tai liikkkuvan veripalvelun
tilaisuudessa?

O kylla
1 en

Vaikka et luovuttanut verta kdydessasi Veripalvelussa, toivomme sinun vastaavan taman kyselyn niihin
kysymyksiin, joista sinulla on omakohtaista kokemusta.

Veripalvelun nettisivuilla on tietoa verenluovutukseen liittyvista palveluista, olen
kayttanyt seuraavia:
(voit valita useamman)

vinko
g\’\?ovu\ldmksi?

Kylli  En
Tein Sovinko
luovuttajaksi -testin 0 O
Tarkastin laskurilla
seuraavan | O
luovutusajankohtani
Varmistin
luovutuspaikan ja O ]
ajankohdan
Varasin ajan ] 0

verenluovutukseen



Luin yleistietoa
verenluovutuksesta . O

Luovuttajien

maksuton

infonumero p. 0800

0 5801 palveles o o
arkisin klo 8-17.

Kaytan palvelua

Kayn Veripalvelun
Facebook -sivuilla u (.

Seuraan ja osallistun Facebookissa Veripalvelua koskevaan keskusteluun
O] viikoittain

O Kuukausittain

(] Muutaman kerran vuodessa

Luin Veripalvelun nettisivuja saadakseni lisdtietoa...

Tulin luovuttamaan verta, koska:
(Voit valita useamman)

K3yn sadanndéllisesti luovuttamassa

Kuulin Veripalvelusta radiosta/tv:std

Na&in lehti-ilmoituksen/ulkomainoksen
Tulin kaverin kanssa/kuulin kaverilta

Na&in toimiston ja paatin tulla luovuttamaan
Kavin Veripalvelun www-sivuilla

K&vin Veripalvelun Facebook -sivuilla

aa

O 00000

Jokin muu, mika?

Arvioi kokemuksiasi tullessasi luovutukseen

Olen Olen Olen Olen
tdysin jokseenkin jokseenkin tdysin
samaa samaa eri mieltad eri
mieltsd mielt3 migltd

Veripalvelutoimisto /

luovutustilaisuus oli O O [} ]
helppo léytaa

Koin itseni

tervetulleeksi

saapuessani g O a a

verenluovutukseen
Sain riittdvat ohjeet

tietopaketin O (| O [
lukemiseksi

Sain riitt3vat ohjeet

luovutuslomakkeen O O (| |
tayttamiseksi

Sain riittdvan
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opastuksan

luovutuksessa O O O J

toimimiseksi

Jouduitko mielestdsi odottamaan vuoroasi liian pitkaan jossain luovutustapahtuman
vaiheessa?

O kyla
DExa

Miten kauan odotit vuoroasi...

alle15 15-30 30-60 ylilh

min min min
rekisterdintiin | ] O ]
haastatteluun O ] O [
varsinaiseen 0 0 0 0

verenluovutukseen

Arvioi seuraavien asiakaspalveluvdittamien paikkansapitavyytta:

Olen Olen Olen Olen
tdysin  jokseenkin jokseenkin tdysin
samaa samaa eri mieltd eri
mieltd mieltd mieltd

Palvelu oli
odotukseni O O O O
mukaista

Henkilékunnan

toiminta oli O O O O

ammattitaitoista
Henkilokunnan

toiminta oli O O O O
ystavallista

Asioitani

kasiteltiin O O O O

luottamuksellisesti
Henkilokunnan

toiminta oli O O O O

kiireeténta
Neulan

pistaminen

kasivarteen sujui O O O O
ammattitaitoisesti

Sain riittavasti

tietoa, miten tulee

toimia O O O |
luovutuksen

jalkeen

Voit halutessasi tarkentaa vastaustasi:

Mielestani palvelu ei taysin vastannut odotuksiani, koska...




Voit halutessasi tarkentaa vastaustasi:

Mielestani neulan pistaminen ei sujunut hyvin, koska...

Veripalvelutoimiston/luovutustilaisuuden aukioloajat eivat ole mielestani esteena

verenluovutukselle

Olen Olen

3ysi j enkin - C e :
taysin  jokse nkmJokseenkm taysin eri
samaa samaa

mielts mielts & mi ltd mielta

O O m O O

Olen Olen
En osaa

sanoa

Voit halutessasi tarkentaa vastaustasi:

Toivoisin seuraavia muutoksia aukioloaikoihin

Aiheutuiko sinulle jotakin haittaa verenluovutuksesta?
O kylia
O Ei

Luovutuksesta aiheutui minulle

Luovutuspaikalla Samana Seuraavina Seurzavana

paivana paivina viikkona

heikotusta
huimausta
paansarky3d
vasymysta
mustelma

kaden
kipeytymista

pyortyminen

Jokin muu,
mika?

O0000000
O & O B0OE e

& [ 80
O0000000

Tarkastellessasi verenluovutustapahtumaa kokonaisuutena olen
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Erittdin  Jokseenkin Jokseenkin Erittdin oiga
tyytyvainentyytyvainen tyytymaton tyytymatén S
O O O O O

Minka yhden asian haluaisit muuttaa verenluovutustapahtumassa?

Veripalvelua koskeva uutiskirje

Kylla En

Olen

uutiskerjeen (iad} [
lukija

Uutiskirje

motivoi 0 0

uudelleen
luovutukseen

Minua kiinnostaisi lukea uutiskirjeesta...

Luovutan verta tai aikomukseni on luovuttaa verta vuodessa...

O 4-6 x vuodessa

] 2-3 x vuodessa

] 1 x vuodessa
harvemmin

Kayn verenluovutuksessa harvemmin, koska...

Kayntieni perusteella voin suositella verenluovutusta kavereilleni/tuttavilleni

Olen Olen Olen Olen
taysin jokseenkin 'okse;nkin E3V5in of En osaz
samaa samaa iz Yol e sanoa

o . 7% erimieltd mieltd
mielta mieltd

] ] ] ] O
Olen

[ nainen
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] mies

Ikani

] 18-25 vuotta
26-35 vuotta

46-55 vuotta

O
[] 36-45 vuotta
|
O

56-65 vuotta

Luovutuspaikka

[J veripalvelun omassa toimistossa

O000O000000000O00

|

Helsinki, Kivihaka
Helsinki, Sanomatalo
Hameenlinna
Joensuu
Jyvaskyla
Kokkola

Kuopio

Lahti
Lappeenranta
Mikkeli

Qulu

Pori

Rovaniemi
Seindjoki
Tampere

O Turku
[ vaasa
O Liikkuvan Veripalvelun luovutustilaisuudessa
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