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SISAISEN ASIAKASPALVELUN KEHITTAMINEN —
LAITOSHUOLLON TYONJOHTAJAN HAASTE
VARSINAIS-SUOMEN SAIRAANHOITOPIIRISSA

Varsinais-Suomen sairaanhoitopiirin huollon toimialan tavoitteena on jatkuva toiminnan
kehittdminen, varsinkin  asiakkaiden ja  huollon yhteistydn kehittdminen  seka
kokonaistaloudellisuus ja tuottavuus. Vuosina 1997 ja 1998 laitoshuolto eriytyi hallinnollisesti
omaksi yksikdkseen, jolloin se alkoi tuottaa sisaisia palveluja muille. Vanhan organisaation
hierarkkisuus seka ty6- ja ammattikulttuurit vaikuttavat yha toimintaan niin, ettd muun muassa
asiakas- ja palveluntuottajarooleja ei ole taysin omaksuttu.

Koko henkilobkunnan yhteinen pdaatavoite on hyvin hoidettu potilas. Sisdiseen palveluun
osallistuvat useat eri ammattiryhmien edustajat, joiden tekemiset, tydmotivaatio ja asenteet
tyéta ja toinen toisiaan kohtaan vaikuttavat kaikkien onnistumiseen omassa tydssdan seka
palveluprosessien sujuvuuteen ja loppuasiakkaan hyvaan asiakaspalveluun. Hyvin sujuva
sisdinen asiakaspalvelu takaa hyvan ulkoisen asiakkaan asiakaspalvelun.

Laitoshuolto myy palvelujaan sisédisen tilaaja-tuottaja-toimintamallin mukaisesti eri yksikdille.
Julkisen sektorin organisaatioiden sisélle luodaan talla toimintatavalla markkinat, jolloin tilaaja
ostaa palvelut ja palveluntuottaja tuottaa ne. Hierarkkinen valta ja vastuu jaetaan nain kahtia.
Sen tarkoituksena on toiminnan tehostaminen eli oikein mitoitetut ja kohdistetut palvelut.
Sopimusosapuolet ovat kumppaneita keskenaan.

Opinnaytetyotd varten tehdyn asiakastyytyvaisyyskyselyn tarkoituksena oli kartoittaa
osastonhoitajien ja tyonjohtajien yhteistytn luonnetta seka sita, millaiseksi koetaan laitoshuollon
palvelujen laatu seka tydnjohtajan toiminta ja palvelun laatu. Kyselypalautteen tavoitteena ol
saada ajatuksia ja ideoita laitoshuollon tyénjohtajan sisdisen asiakaspalvelun kehittdmiseen.
Toimivien palvelujen peruslahtokohtia ovat muun muassa siséisen asiakkaan kanssa luotu tiivis
ja avoin vuorovaikutussuhde, tyontekijoille annettu valtuutus hoitaa erilaiset palvelutilanteet
parhaalla mahdollisella tavalla, eri ammattiryhmien tehtévien vastuiden selventdminen seka
palautteisiin reagoiminen ja toiminnan kehittdminen niiden perusteella.

ASIASANAT:

Sisdinen asiakas, siséinen asiakaspalvelu, siséinen tilaaja-tuottaja-toimintamalli,
palveluntuottaja, organisaatiokulttuuri



BACHELOR’S THESIS ABSTRACT
TURKU UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Degree programme | Hospitality Management
2.4.2012 | Total number of pages 40

Marita Antikainen

Johanna Siiriainen

DEVELOPING INTERNAL CUSTOMER SERVICE -
FOREMAN’S CHALLENGE IN THE HOSPITAL
DISTRICT OF SOUTHWEST FINLAND

The aim of the Maintenance Services unit of the Hospital District of Southwestern Finland is to
continuously develop its operations, especially the co-operation between the customer and
maintenance services as well as to enhance economic efficiency and productivity. In the years
1997 and 1998 institutional maintenance became an administrative unit of its own and began to
produce internal services to the other units. The hierarchy of the old organisation as well as its
working and professional cultures still influence the operations, and therefore, for example, the
roles of the customer and the provider are not yet fully adopted.

The common main goal of all the personnel is a well-nursed patient. Representatives of different
professions take part in the internal service. Their doings, work motivation and attitudes towards
work and each other influence on how the others succeed in their own work, how the service
processes function and how successful the service is from the external customer’s point of
view. Fluent internal customer service guarantees good external customer service.

Institutional maintenance sells services to the other units according to the internal customer-
provider operations model thus creating an internal market, where the customer buys and the
provider produces services in a public sector organisation. In this model the hierarchical
authority and responsibility is divided into two. The aim of this model is to increase the efficiency
of the activities by creating well targeted and resourced services in an environment where both
parties of the agreement are partners.

The aim of the customer satisfaction survey conducted for the thesis was to explore the co-
operation between department nurses and foremen as well as the experiences customers have
of the quality of the institutional services and the performance of the foremen. The goal of the
feedback gathered by the survey was to get development ideas and suggestions for improving
the internal customer service provided by foreman. Well-functioning services are based on a
close and open-minded interactive relationship with the internal customer, the empowerment of
the employees to deal with different kinds of service situations in the best possible way and on
the clear definition of the responsibilities concerning the tasks of the different occupational
groups. In addition it is also necessary to react to all feedback and develop the services on the
basis of the feedback.

KEYWORDS:

Internal customer, internal customer service, internal customer-provider operations model,
provider, organizational culture



SISALTO

1 JOHDANTO

2 LAHTOTILANNE

3 SISAINEN ASIAKASPALVELU
3.1 Kumppanuus

3.2 Henkinen kypsyys ja sosiaalinen patevyys
4 LAITOSHUOLLON SISAINEN ASIAKASPALVELU
4.1 Laitoshuollon palvelun piirteet
4.2 Sisainen tilaaja-tuottaja-toimintatapa
4.2.1 Sisdinen asiakas on tilaaja
4.2.2 Tuottaja
4.2.3 Sopimus
5 ASIAKASKYSELY
5.1 Tutkimuksen toteuttaminen
5.2 Tutkimuksen tavoitteet
5.3 Tutkimustulokset
5.3.1 Sisdisen asiakkaan ja tydnjohtajan yhteistyo
5.3.2 Laitoshuollon toiminnan arviointi
5.3.3 Laitoshuollon tydnjohtajan toiminnan arviointi
5.3.4 Muuta palautetta
5.4 Kehittamisajatukset
5.4.1 Rekrytointi ja henkilékunta
5.4.2 Sisdinen asiakaspalvelu ja yhteistyo
5.4.3 Laitoshuollon palvelut

6 JOHTOPAATOKSET

LAHTEET

10
12

13
15
15
16
17
18
19
20
20
21
22
22
22
28
31
32
32
33
36
38



LITTEET

Liite 1. Laitoshuollon tyénjohtajan tuottamaa asiakaspalvelua koskeva kysely
Liite 2. Varsinais-Suomen sairaanhoitopiirin organisaatiokaavio

KUVAT

Kuva 1. Tilaaja-tuottaja-toimintamallin peruselementit

TAULUKOT

Taulukko 1. Asiakaskyselyn vastausmaarat

Taulukko 2. Osastonhoitajien ja tydnjohtajien tapaamiset

Taulukko 3. Kokemus palvelusopimuksesta

Taulukko 4. Kokemus palvelujen hinnoittelusta

Taulukko 5. Tietdmys vuosikustannusten muodostumisesta

Taulukko 6. Laitoshuollon palvelujen arviointi

Taulukko 7. Yhteistydn sujuminen

Taulukko 8. Laitoshuollon henkildston arviointi ja kokonaislaatu

Taulukko 9. Tydnjohtajan toiminnan arviointi

KAYTETYT LYHENTEET TAI SANASTO

Heterogeenisuus

Hiljainen tieto

Paras — hanke

VSSHP

Win - win - tilanne

Epayhtenéinen, sekakoosteinen (Wikipedia)

Henkilbkohtaista tietoa, jota on vaikea jakaa; kokemuksen ja
kehon tietoa (Wikipedia)

Valtioneuvoston kaynnistama hanke kunta- ja
palvelurakenteen uudistamiseksi

Varsinais-Suomen sairaanhoitopiiri

Tilanne, jossa molemmat osapuolet hy6tyvat
(www.suomienglantisanakirja.fi)



1 JOHDANTO

Julkisen sektorin tyopaikoilla on pitkat perinteet niin organisaatio-, ty6- kuin
ammattikulttuureilla. Muutoksia ja uudistuksia kuitenkin vaaditaan, silla "vaeston
ikarakenteen muutos, talouden globalisoituminen ja teknologian kehitys...
haastavat vanhat toimintatavat” (Sosiaali- ja terveysministerié 2011,5). Kunta- ja
palvelurakenneuudistuksen (Paras -hanke) my6ta kehitysta on tapahtunut siten,
ettd julkisia palveluja tdydentad muun muassa yhteisty0 yksityisen sektorin
kanssa (Sosiaali- ja terveysministerio 2010, 12).

Sosiaali- ja terveysministerion uudessa sosiaali- ja terveyspolitikan strategiassa
palvelujen lahtokohdaksi mainitaan asiakaskeskeisyys. Palvelujen
tuottamisessa korostetaan ennalta ehkaisevaa toimintaa, saavutettavuutta,
yhdenvertaisuutta ja vaikuttavuutta. Uudet palvelujen rakenteet ja toimintatavat
edellyttavat sita, etta "palvelut on jarjestettava riittavan suurissa toiminnallisissa
kokonaisuuksissa, joissa on edellytykset jarjestaa laadukkaat ja saumattomat
palvelut ja vyllapitdd korkeatasoista ammatillista osaamista” (Sosiaali- ja

terveysministerio 2011, 12).

Varsinais-Suomen sairaanhoitopiirissa (VSSHP) (lite 2) on meneilldan
hoitotydon kehittdminen “asiakaskeskeisiin ja organisaatioyksikot ylittaviin
prosesseihin” (Korvenranta, 2008). Uusi huollon toimiala on aloittanut vuoden
2009 alussa. Huollon toimialan organisaatioon kuuluu viisi tulosyksikkda, jotka
ovat logistiikkapalvelut, kuljetukset ja ulkoty6t, laitoshuolto, ravintopalvelut seka
muu huolto. Toimialan tavoitteena on toiminnan jatkuva kehittdminen, erityisesti
asiakkaiden ja huollon yhteistyon kehittdminen sek& kokonaistaloudellisuus ja
tuottavuus. Varsinais-Suomen sairaanhoitopiirin ylin johto (valtuusto, hallitus,
talousjaosto, viranhaltijajohto) "maarittelee konserniohjeessaan tukipalvelujen
kayttovelvoitteen organisaation sisélla” (Kandelberg, 2008) eli oman
organisaation yksikoiden tuottamia palveluja tulee kayttaa. Liikelaitoksiksi
toimintansa muuttaneet organisaation osat ajattelevat kuitenkin voivansa
hankkia palvelut, mista haluavat, jos ne eivat ole tyytyvaisia sisaisen

palvelutuottajan palvelujen hintaan ja/tai laatuun.
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Sisdinen asiakkuus on mielenkiintoinen ja haastava asiakassuhde palvelun
tuottajalle, koska tybnantaja on yhteinen ja organisaation hierarkkisuuden
perinne ja vanha tyOkulttuuri vaikuttavat yha. Tastd syysta valitsin
opinnaytetyoni aiheeksi sisdisen asiakaspalvelun kehittamisen. Tarkoituksena
on tehda siséisille asiakkaille asiakastyytyvaisyyskysely, jonka perusteella saa
tietoa osastonhoitajien tai yksikon vastaavien mielipiteistd yhteistyon
kokemuksista tyonjohtajan kanssa, tyénjohtajan toiminnasta seka laitoshuollon
palvelujen sujumisesta. Opinnaytety6ni on kvantitatiivinen tutkimus, jonka
perusteella pyrin Hirsjarven ym. (2009, 134) mukaan kuvailemaan, vertailemaan

ja selittamaan saamiani tuloksia.

Sisaisiksi asiakkaiksi olen rajannut tdssa opinnaytetytsséd osastonhoitajat tai
yksikbn vastaavat, joiden kanssa laitoshuolto tekee palvelusopimukset.

Periaatteessa koko muu henkildkunta on asiakkaitamme.

2 LAHTOTILANNE

"Organisaatiolla on elamankaari, ja se elaa aina jotain ikavaihetta aivan kuin
jasenensakin” (Mattila, 2008, 23). Varsinais-Suomen sairaanhoitopiiri on vanha
organisaatio. Mitéd vanhempi organisaatio on, sita vakiintuneempia toimintatavat
ja kaytdnnot ovat eli niin sanotut talon tavat. Tasta syystda se koetaan
turvalliseksi, jonka vuoksi perinteet siirretaan jatkuvasti uusille tyontekijoille
(Mattila, 2008, 23). Mauri G. Gronroosin mukaan organisaatiokulttuuria on hyvin
vaikea muuttaa, koska “kaikilla organisaatioilla on organisaation muisti,
corporate memory, joka toimii niin hyvassa kuin pahassakin” (Grénroos, 2006,
59). Isossa organisaatiossa tiedonkulku, uusien ohjeiden ja saantdjen
noudattaminen sek& niiden valvonta on haasteellista. Toisaalta, koska kulttuuri

on opittua, sitd voi muuttaa (Aarnikoivu 2008, 44).

Mattila erottelee tydpaikan viralliseksi ja epéaviralliseksi. Virallinen osa hallitsee
julkista keskustelua ja paatoksentekoa. Epéavirallista osaa edustavat asiat, joita
ei ole koskaan dokumentoitu, mutta jotka vaikuttavat suureen osaan toimintaa,

muun muassa ’tydyhteisot ja kaveriporukat nokkimisjarjestyksineen,
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vakiintuneet tyonjaot, kaytavdpuheet ja huhut, hiljainen tieto ja tavat saada
aikaan silloinkin, kun virallinen prosessi ei toimi tai on hidas... samoin kuin
ryhmapaine ja keskindinen valvonta” (Mattila, 2008, 24). Epavirallinen
organisaatio vaikuttaa Aarnikoivun (2008) mukaan juuri silloin, kun organisaatio
ei toimi halutulla tavalla eli se ei ole sitoutunut asiaan. Sairaanhoitopiirissékin
suuri maara tyontekijoita puhuu paivittdin tyon lomassa erilaisista asioista,
huhut ja oletukset kiertavat ja kulkevat totuuksina eteenpadin, jolloin muodostuu
helposti ennakkoluuloja ja kielteisia asenteita esimerkiksi ty6- ja toimintatapoja

kohtaan.

Vanhoista tydtavoista poisoppiminen on vaikeaa, mutta laéketieteen tutkimus ja
sairauksien hoidon kehittyminen, uusien maailmanlaajuisten taudinaiheuttajien
iimestyminen ynna muut pakottavat koko henkilkuntaa opettelemaan uutta ja
muuttamaan toimintakaytantdja. Haasteellisimpia asioita hoitohenkilokunnan ja
laitoshuollon kesken on se, etta kaikille yhteisista kirjallisista ohjeista huolimatta
keskustellaan siitd, kenella on paras asiantuntijuus laitoshuollon tehtavissa
esimerkiksi ohjata laitoshuoltajaa siivoamaan eri sairauksien mukaan
eristettyjen potilaiden huoneet oikein. Aiemmin ammatillinen tieto ja
asiantuntijuus hierarkkisissa sairaalaorganisaatioissa ovat olleet laakareilla ja
hoitohenkilokunnalla eli koulutetuilla tydntekij6illa, jotka ovat ohjeistaneet muun
muassa laitoshuoltajia tytssa. Nykyaan myos laitoshuollon henkildkunta,

tyontekijat ja esimiehet, on koulutettu oman alansa ammattilaisiksi.

Asiakas- ja palvelutuottajan roolit ovat yha edelleen epaselvia osalle
henkilokuntaa, koska pitkdan tyoskennelleet tydntekijat tekevat yhteistyota
osastoilla. Laitoshuoltajien ja hoitohenkildkunnan siirtyminen hallinnollisesti eri
yksik6ihin vuosina 1997 ja 1998 on muuttanut kaytanndssa vain vahan
tyorooleja tdhan mennessa. Hallinnollisen muutoksen tarkoitus on ollut seka
ammattimaistaa ja  kehittdd4 laitoshuollon  toimintaa  ettd  antaa
hoitohenkilokunnalle mahdollisuus keskittyd omaan tyohénsa ja oman alansa
asioihin. Tallgin laitoshuoltajien l&hiesimiehiksi osastonhoitajien tilalle tulivat

laitoshuollon tydnjohtajat.
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Viela nykyaankin laitoshuollon tyOnjohtajilta puuttuu osittain organisaation
valtuutus eli tyonjohtajan muodollinen valta ja auktoriteetti unohdetaan, joka
tarkoittaa sita, etta organisaatio ei valtuuta eiké oikeuta ty6njohtajaa toimimaan

esimiesroolissa. Samalla esimiesty6 vaikeutuu. (Aarnikoivu, 2008, 28.)

Osastonhoitajista tuli laitoshuollon sisaisia asiakkaita, vaikka asiakkaiden
edustajia ei ole méaritelty organisaatiossa ja taloudellinen vastuu puuttuu heilta
palveluiden kaytosta. Palvelujen osalta asiakkaiden kiinnostus kohdistuu
l&ahinn& niiden saatavuuteen ja laatuun. Palvelujen hinta/laatusuhdetta ei ole
voitu arvioida, koska kustannukset ilmoitetaan kokonaiskustannuksina, eika
laatujarjestelmaa ole. Laitoshuollon toiminnan kehitysty6 on edella mainituista
syista jaanyt nakyméttd asiakkaalle pain, jolloin heidan kiinnostuksensa
osallistua saamiensa palvelujen kehittamiseen on vahaista. (Kandelberg, 2008,
10.)

Laitoshuolto toimii yhtend sisaisten palvelujen tuottajana organisaatiossa ja
tukee omalta osaltaan hyvan potilashoidon toteuttamista. Jokaisella
laitoshuoltajalla on oma, ensisijainen tyopisteenséa, mutta palvelujen tuottamisen
varmistamiseksi on rakennettu tyoryhmid, joka tarkoittaa sitd, ettd tiettyjen
tyopisteiden laitoshuoltajat hallitsevat toinen toistensa tydt sekd hoitavat ne

akillisissa poissaolotilanteissa.

Laitoshuollon tehtdviin kuuluvat muun muassa siivous, avustaminen
ruokahuollossa, erilaisia huoltotehtavia seké asiakaspalvelu. Sairaanhoidon
resurssien kiristyessd on ilmennyt halukkuutta siirtdd erilaisia tehtavia
laitoshuollolle. Maaritellyt vastuut ja ammatilliset osaamiset vaikuttavat kuitenkin
siihen, mita tehtavia kukin ammattiryhméa saa tehda. Jokainen ammattiryhma
tekee perinteisesti vain tiettyja tehtavia, joka on rajoittanut yhteistyén

toteutumista. (Isoherranen ym. 2008, 14.)

Laitoshuollossa on sovittu, etta tydnjohtaja tapaa osastonhoitajan kaksi kertaa
vuodessa. Asiakaskayntia varten on olemassa siivoustason tarkistus — lomake,

johon kirjataan tilojen katselmuksessa yhdessa todettu laatutaso. Toiseen
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lomakkeeseen kirjataan asiakkaan mielipide palvelusta, mahdolliset toiminnan

muutokset ja niin edelleen.

Asiakaspalautetta kerdd lahinna tyonjohtaja oman vastuualueensa asiakkailta,
eika sek&an valttamatta toteudu saanndollisesti. Palautetta ei muutenkaan kerata
jarjestelmallisesti esimerkiksi kyselyjen avulla. Asiakaspalautteen keradminen ja
sen hyddyntdminen on osa asiakkaan ja palvelutuottajan vuorovaikutusta.
Palautteiden pitdd olla keskenaan vertailukelpoisia, ja arvosanojen lisaksi
kannattaa aina kysyd myos asian merkitysta asiakkaalle, jotta voidaan seurata
palvelujen sujumista ja/tai muutosta. (Sipila 1998, 167 — 168.)

Useita asioita tiedotetaan ja toimitetaan kuitenkin puolin ja toisin ennalta
sopimatta esimerkiksi silloin, kun tydnjohtaja kay osastolla tapaamassa
laitoshuoltajia. Laitoshuoltajat kuulevat tydskentelynsa ohessa muun muassa
tila- tai toiminnan muutoksista, joista tyonjohtaja kysyy sitten osastonhoitajalta.
Naissa epavirallisissa keskusteluissa tyonjohtaja luo sosiaalisia suhteita ja
sidoksia osastonhoitajiin, laitoshuoltajiin, yleensa kaikkiin tapaamiinsa ihmisiin,
jolloin muodostetaan yhteisia nakemyksia asioista ja keskindinen luottamus

lisaantyy.

3 SISAINEN ASIAKASPALVELU

Sisdinen asiakaspalvelu on Scott Millerin (2002) mukaan palvelua, jota
tuotetaan muille tyéntekijoille organisaation sisalla. Kysymys on erityisesti siita,
miten tyontekijat palvelevat toisia tyontekijoita (Marshall ym. 1998, 382).
Jokainen palveluorganisaatio on taynna sisaisia palvelutoimintoja, ja liséksi niita
on usein enemman kuin ulkoisia (Gronroos 1998, 255). Jokainen yksikkd on
itsendinen palvelutuottaja. Sisaisesti tuotetaan paaasiassa palveluja, ei
tuotteita. Joissain organisaatioissa ja yrityksissa palvelujen tarvitsijat voivat itse
paattaa hankkivatko palvelut sisdisesti tai eivat tai milla tavalla tekevat
yhteistyotd tai he voivat valita siséisten palvelujen sijaan ulkopuolisen

palvelutuottajan (Marshall ym. 1998, 383).
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Organisaation jasenistd useimmat ovat sek& asiakkaita etté palvelutuottajia
paivittdisissa tehtavissddn ja riippuvaisia toistensa palveluista. Molemmat
osapuolet tayttavat osansa vaihdossa, jotka tyydyttdvat kumpaakin, joten
kukaan ei tee palveluksia toisille. (Adler 2003.) Kaikissa yrityksissa
asiakaspalvelun arvo on kiistaton. Monet eivat kuitenkaan ymmarra, etta
ensisijaisesti erinomaisen asiakaspalvelun takaa nimenomaan sisainen

asiakaspalvelu (Miller 2002).

Organisaation eri yksikdiden pitaisi tuottaa toisilleen Greg W. Marshallin ym.
(1998) mielesta sisdisia palveluita yhta laadukkaasti ja samoilla periaatteilla
kuin ulkoisille asiakkaille eli tehokkaasti, tuottavasti ja taloudellisesti. Sisaiset
asiakkaat eroavat ulkoisista asiakkaista erityisesti siksi, ettd he ovat palkattuja,
ammattitaitoisia  kayttamiensad palveluiden kuluttajia, joten he ovat
perehtyneempia ja tietoisempia tuotetuista palveluista kuin useimmat ulkoiset
asiakkaat. (Marshall ym. 1998, 383.) Kuka tahansa pystyy huomaamaan
puutteet asiakaspalvelussa, mutta ammattilainen erottaa hyvan ammattitaidon
vivahteet (Sipila 1998, 118). Sipila (1998, 113 -114) on nimennyt myos

kahdeksan asiakaslahtdisen toiminnan tunnuspiirretta:
e myydaan asiakkaalle tarpeellinen ratkaisu

e ollaan oman alan ammattilaisia, kehitytéan siina ja

ymmarretaan asiakkaan toimintaa

e ymmarretddn  asiakkaan  toiminnan menestykseen

vaikuttavat asiat

e ’palvelugeeni” eli  ystavallisyys, kohteliaisuus ja

empaattisuus asiakasta kohtaan

e ’tilannetaju” eli ymmarretdaan asiakkaan organisaation
keskinaiset henkilésuhteet ja paatoksentekoperusteet sekéa
parhaat palveluvaihtoehdot asiakkaan kannalta

o ’eettisyys” eli asiakkaan etu menee kaiken edelle
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e ’luotettavuus”: lupauksista pidetaan kiinni

e ’pitkajanteisyys”: huomioidaan palvelutarpeet pitkalla

tahtaimella

Hyva sisdisen asiakaspalvelun laatu perustuu siihen, milla asenteella ja milla
tavalla ihmiset palvelevat toinen toisiaan (Marshall ym. 1998, 382). Laatua
takaa se, ettd ihmiset, joiden kanssa tyoskennelldéan, voivat nahda, kuulla tai
tuntea, ettd heitd arvostetaan. Toinen toisensa arvostaminen lisaa
suorituskykya/tehokkuutta, jolloin organisaatio menestyy tehtavassaan
paremmin ja joka luo positiivisen ja tuottavan tyoympariston. (Anonymous

2010.) Lisaksi tyontekijoiden pysyvyys paranee (Miller 2002).

Menestyvat  palveluyritykset ovat ymmartaneet, ettd tyontekijoiden
tyotyytyvaisyydesta huolehtiminen parantaa koko organisaation asiakaspalvelun
tasoa ja laatua. Tyytyvaiset tyontekijat tarkoittavat siis samaa kuin
asiakastyytyvaisyys. Tallaisen periaatteen mukaan toimivat yritykset arvostavat
tyontekijoitaan paljon. (Miller 2002.)

Tyotyytyvaisyyteen vaikuttaa organisaation oikeudenmukaisuus, johon
esimiehilld ja koko palveluorganisaation hallinnolla on suuri vaikutus esimerkiksi
siten, kuinka resurssit on jaettu ja kohdennettu tai milla perusteilla paatokset
toimintatavoista on tehty. Tyodntekijoiden reilu kohtelu vaatii sita, etta esimiehet
asioivat rehellisesti ja kohtelevat heitd huomaavaisesti ja kunnioittavasti.
Tyontekijoiden vaatimus tulla reilusti ja tasapuolisesti kohdelluksi on kasvanut
kokoajan 2000-luvulla. (Varoglu & Eser 2006, 32.)

3.1 Kumppanuus

Palveluammattien yksi piirre on voimakas palvelutuottajan ja asiakkaan valinen
suhde (Varoglu & Eser 2006, 30). Kumppanuus sisdisen asiakkaan kanssa on
keino lisata tyontekijoiden sitoutumista. Se on suhde, joka perustuu yksilollisiin
nakemyksiin ja toiveisiin, jotka on yhdistetty organisaation perustehtavaan
(missioon) ja tavoitteisiin (visioihin). Samalla osapuolet voivat oppia asioita

toinen toisensa maailmasta (Sipila 1998, 115).
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Kumppanuuden siséltd vaatii keskustelua ja selkeyttamista, ja siihen vaikuttavat
olemassa olevat organisaation ydinarvot, jotka ovat sopimuksia osapuolten
kesken, kuinka toimitaan varsinkin silloin, kun standardirutiinit eivat sovellu.
Keskindinen sopimus seka toimiva vuorovaikutus vahvistavat tasapuolisuutta,
vastuuta seké keskindistd riippuvuussuhdetta win-win- tilanteissa. (Harnesk
2004, 27.) Esimiesten pitda antaa tyontekijoille my6s heiddn omaan
osaamiseensa ja ammattitaitoonsa pohjautuva oikeus toimia erilaisissa
palvelutilanteissa parhaan kykynsd mukaan (Varoglu & Eser 2006, 33).
Aarnikoivu puhuu kumppanuusjohtamisesta, jolla tarkoitetaan esimiehen ja
tydontekijan  kumppanuussuhdetta, joka “perustuu  molemminpuoliseen
positiiviseen riippuvuuteen” ja sita, ettd esimies ei pyri tyontekijdidensa
sitouttamiseen, vaan tyontekijat sitoutuvat omaehtoisesti ja kokevat, etta

tyoyhteistsséd on mahdollisuuksia ja oikeuksia (Aarnikoivu 2008, 15).

Ydinarvojen valittamisessa uusille tyontekijdille on vanhoilla tyontekijoilla suuri
merkitys. Jos pitkddn tydskennelleet tyontekijat eivat vahvista ydinarvoja
toiminnallaan, eivat muutkaan sita tee. Siksi arvojen pitdd olla hyvin
keskustellut, ymmarretyt ja hyvaksytyt kaikkien tyontekijoiden osalta. Selkeat

arvot ehkaisevat myds alakulttuurien syntymisen. (Harnesk 2004, 28.)
3.2 Henkinen kypsyys ja sosiaalinen patevyys

Tyontekijoilla on henkilokohtaiset, sosiaaliset ja ammatilliset ominaisuudet, jotka
vaikuttavat tydssa (Harnesk 2004). Oman itsensa hyvaksyminen tarkoittaa
myds toisten hyvaksymista, jolloin tydntekijan on helppo tulla toimeen toisten
kanssa, josta seuraa, ettd yhteistybhon saa energiaa. Painvastaisessa
tapauksessa tekijan energia kuluu omaan itseensa, eika sita riita asiakkaalle,

jolloin palvelu ei toimi. (Sipila 1998, 119.)

Jokaisella on henkilokohtaisia toiveita ja itselle tarkeita asioita, jotka pohjautuvat
aikaisempaan kokemukseen. Sisdisid motivaatiotekijoita ovat itsenaisyyden
tarve ja tarkoituksellisuuden tunne yhdistettynad tuloihin. Henkilokohtainen
kypsyys on hyva etu avainhenkil6ille, joka mahdollistaa suhteiden, jotka

perustuvat oikeudenmukaisuuteen, rakentamisen ja jotka vastaavat toisten
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ihmisten luottamuksen tarpeeseen. Kypsyys ja sosiaalinen patevyys ilmenevat
vuorovaikutustaidoissa, jotka ovat varsinkin  esimiehille elintarkeita
ominaisuuksia; tarkeaa on liséksi kyky kayttda omaa osaamistaan ja taitojaan.
(Harnesk 2004, 28 - 29.)

Esimiehet ja tyontekijat ovat keskinaisesti riippuvaisia toisistaan, vaikka roolit ja
vaikutusmahdollisuudet ovat erilaiset (Harnesk 2004, 28). Esimiesten kaytos
vaikuttaa suuresti organisaation kulttuuriin. Luottamus ja uskottavuus ovat
ratkaisevia kaikessa johtajuudessa, joten mikd tahansa kaytoksen
yhteensopimattomuus todellisten ja sovittujen ydinarvojen kesken nakyy
organisaation kulttuurissa ja asenteissa. Keskinainen rehellisyys ja luottamus
seka tietamys ihmisen kayttaytymisesta ovat hyvien ihmissuhteiden ja toimivan
sisdisen asiakaspalvelun perusta. (Harnesk 2004, 29.) Palvelutuottajien
kayttaytyminen vaikuttaa myds luottamuksen rakentumiseen. Epavarmuus
vahentda luottamusta, kun taas liiallinen itsevarmuus voidaan kokea
ylimielisyydeksi ja asiakkaan ymmarryksen ja osaamisen arvosteluksi. (Sipila
1998, 80.)

Esimiesten tehtdva on poistaa pelkoja ja epavarmuutta esimerkiksi muutoksissa
ja samalla luoda turvallisuudentunnetta, jonka puuttuminen luo tyytymattomyytta
ja karsii luovuutta. On tarkedad selvittdd myds tyontekijdiden epavarmuuden
l&hteet vastuissa ja johtajuudessa, niin etta keskinaiset odotukset pystytdan
ymmartamaan. Jos tyontekijat eivat tieda, mitad heiltd odotetaan, he pelkaavat
tekevansa vaarin. Kaikki muutosprosessit alkavat yksildista, yksildiden
henkilokohtaisista motiiveista, jotka on siitd syystd otettava huomioon.
(Harnesk, 2004, 28.)

Vuorovaikutus tapahtuu monin eri tavoin, eika aina tietoisesti. Kaikki suhteet
ovat monenvdlisia, ja keskindinen kanssakdyminen nayttdd, kuinka
ymmarramme toisiamme ja vastaamme toisille. Aktiivisen kuuntelun lisdksi on
yritettavd ymmartada toisen viesti ja paatyd sitten yhdessa keskindiseen

ymmarrykseen asiasta. (Harnesk, 2004, 29.)
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Tiedon puute on usein vaarinymmarrysten ja riitojen lahde. Informaatio ei ole
kuitenkaan sama kuin tieto. Puhumisen ja elekielen yhtenaisyys ilmaisee
rehellisyyttd ja luotettavuutta. Kaikki ihmiset eivat ilmaise itsedén rehellisesti,
koska eivat halua loukata toisia tai aiheuttaa ongelmia. (Harnesk, 2004, 30.)
Palveluammatissa tyontekijoiden pitad kuitenkin pystya puhumaan erilaisten
ihmisten kanssa hankalimmistakin asioista, koska kaikenlaisista asioista
puhuminen luo luottamusta ja lisaa ymmartamysta toisen tyosta ja tilanteista.

Tama taas parantaa asiakastyytyvaisyytta.

Mistaan asioista ei voi kuitenkaan keskustella, jos ei ole kanssakaymista tai jos
tapaamisista puuttuu rehellisyys ja avoimuus. Erittéain hyvat palvelutuottajat
pitdvat kiintedsti yhteytta asiakkaisiin ja valvovat tai tarkkailevat heita
tehokkaasti. Monet omaavat myads virallisen asiakaspalvelun
seurantajarjestelméan. (Selbert & Lingle 2007.) Ihmisten ja organisaatioiden
kehitysta edistavat tyontekijoiden itsevarmuus, kyky kahdenkeskiseen
vuorovaikutukseen, objektiivisuuden taju, kyky vaikuttaa sekd kyky oppia
kokemuksen kautta (Harnesk 2004, 28 -29).

4 LAITOSHUOLLON SISAINEN ASIAKASPALVELU

4.1 Laitoshuollon palvelun piirteet

Laitoshuollon tehtaville on luonteenomaista niiden valitdon kulutus ja osittain
aikasidonnaisuus. Esimerkiksi siivotut tilat alkavat likaantua heti siivouksen
jalkeen; lounasta ei voi jakaa potilaille etukédteen ja niin edelleen. Osa
laitoshuollon palveluista tuotetaan moniammatillisessa yhteistytssa potilaille ja
muille ulkoisille asiakkaille. Laitoshuollon tarkein tavoite on se, etta palvelut
toimivat niin, etté potilashoito voidaan tehda viiveettd. Tyontekijéiden maara on
suuri, noin 450, joka vaikuttaa siten, ettd palvelujen lopputulos vaihtelee. Hyva

ja laadukas potilashoito on koko henkilékunnan yhteinen p&atavoite.
Gronroos (1998, 53) on nimennyt useimmille palveluille seuraavat peruspiirteet:

e aineettomuus

e teko tai tekojen sarjoja
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e tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti
e asiakas osallistuu tuotantoprosessiin

e heterogeenisuus

Laitoshuollon tehtavat, erilaiset siivousty6t, avustaminen ruokahuollossa,
huoltotehtavat seka asiakaspalvelu, jasentavat toiminnan asiakkaan kayttamiksi
palvelutuotteiksi, joista muodostetaan kokonaisuuksia, jotka voidaan kuvata ja
joiden kustannukset voidaan laskea. Budjetti maarittelee laitoshuollon resurssit,
ja siséiselld laskutuksella on tarkoitus kattaa toimintakulut (Kandelberg, 2008,
10). Laitoshuolto tuottaa paaasiassa palveluita, mutta toimittaa myos
esimerkiksi kasi- ja wc-papereita tarvittaviin kohteisiin kuten yleisévessoihin.
Tuote voi olla tavara tai palvelu tai naiden yhdistelmé seka lisdksi suppea tai
pitkakestoinen palvelukokonaisuus kuten esimerkiksi apuvalineen
puhdistaminen (suppea) ja perussiivoustytt (pitkékestoinen). (Kuopila 2007,
13).

4.2 Sisainen tilaaja-tuottaja-toimintatapa

Sisdinen tilaaja-tuottaja-toimintatapa on toimintatapa, jolla luodaan
markkinaolosuhteet Kuopilan ym. (2007) mukaan julkisen sektorin sisélle.
Sisaisista palveluista ei tehda tarjouspyynt6jd, eikd niita voida kilpailuttaa niin
kuin tehddan ulkoisten palveluhankintojen olleessa kyseessa. Sisdisten
markkinoiden luomisen tavoitteena on toiminnan tehostaminen eli oikein
mitoitetut ja kohdistetut palvelut, koska julkisen sektorin suurimpia puutteita ovat
vajaa panostus tuloksen hyvaksi ja valinpitamattomyys hyvan palvelun suhteen
(Rissanen 2006, 166). Sisaiset markkinat ovat niin sanotut ndennaismarkkinat,
jolloin palvelusopimusosapuolet ovat kumppaneita keskenaan. Se tarkoittaa
sitd, ettd palvelun tilaaja vastaa palveluiden jarjestamisesta ja tuottaja tuotteista
eli hierarkkisen mallin valta ja vastuu jaetaan nain kahtia. Samalla osapuolet

ovat pakotettuja toimimaan keskenaan, koska valinnanvaraa ei ole.
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Tilaaja

Sopimus

/

Tuottaja

Kuva 1. Tilaaja-tuottaja-toimintatavan peruselementit (Kallio ym. 2006, 23)
(Kuopila ym. 2007, 15)

4.2.1 Sisainen asiakas on tilaaja

Tilaajan tarkea tehtdva on osata arvioida palvelutarpeet ja niiden kehitys, jotta
palvelujen hankinta onnistuu (Kuopila ym. 2007, 10). Varsinais-Suomen
sairaanhoitopiirissa sita, kuka on asiakas, ei ole maaritelty. Laitoshuollon
sisdisia asiakkaita sopimusosapuolina ovat osastonhoitaja tai yksikén
vastaavat. Niinpa sairaanhoitopiirissa palveluista neuvotteleva ja niita tilaava ei
ole valttamatta taloudellisesti vastuussa osastonsa tai yksikkdnsa kuluista.
Toisaalta "palvelun yksikkOkustannusten tai hinta/laatusuhteen arviointiin ei ole
ollut mahdollisuutta”, siksi neuvotteluissa ovat korostuneet palvelujen saatavuus
ja laatu (Kandelberg, 2008, 10).

Laitoshuollon siséisilla asiakkailla on oman alansa asiantuntemus, jonka
nakokulmasta he arvioivat laitoshuollosta tilattavat palvelutarpeet. Tarpeiden
maadrittelyt ovat osittain haasteellisia esimerkiksi siksi, ettéd sairaalasiivous on
tarkoittanut aikaisemmin kaikkien tilatyyppien paivittaista siivousta ja jopa
desinfiointia. Lisaksi  esimerkiksi poliklinikan  vastaanottohuoneessa

potilasmaaré voi vaihdella paljon paivittain, jolloin hoitajien tydmé&ara vaihtelee.
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Potilasmaara ei  vaikuta kuitenkaan suoraan vastaanottohuoneen

siivoustarpeeseen.
4.2.2 Tuottaja

Koko laitoshuollon henkilokunta tuottaa osastoille ja yksikoille siséisia
palveluita. Kuopilan ym. (2007, 10) mukaan palvelun tuottaja paattaa, miten
tilaajan kanssa sovitut palvelut tuotetaan. Laitoshuollolla on tavoitteena tuottaa
palvelunsa kilpailukykyisesti ulkopuolisiin palveluntuottajiin verrattuna, joka
varmentaa tuotantoyksikkona sailymista organisaatiossa. Vertailua muiden
vastaavien organisaatioiden tai palvelujen tuottavuuteen ei ole kuitenkaan tehty
(Kandelberg 2008, 10). Laitoshuolto toimii sisdisend palvelutuottajana
joustavasti. Organisaation toimintatavat tuntevina, henkilokunnan
asiantuntemus on laajaa, jonka perusteella pystytdan luomaan lisdarvoa

asiakkaille.

Laitoshuoltajat ovat suurin kontaktipinta asiakkaisiin, joten heidan toimintansa
on ratkaisevassa merkityksessa julkisuuskuvan muodostumisessa koko
yksikodsta. Gronroos (1998, 38) nimeaakin tyontekijat, jotka ovat yhteydessa
asiakkaan kanssa, avainresursseiksi. Asiakaspalveluasenne ja ymmarrys
sisdisena  palveluiden  tuottajana  olemisesta  vaikuttavat  suoraan

asiakastyytyvaisyyteen.

Laitoshuollon tyonjohtajan tehtavana on luoda laitoshuoltajille mahdollisimman
hyva toimintaymparistd ja edellytykset tehda tyonsa parhaalla mahdollisella
tavalla. Kaytdnnossa se tarkoittaa tydvalineiden, -koneiden, siivousaineiden ja
tarvikkeiden hankintaa sek& varsinkin perustehtdvan selventamista,
tyonopastusta ja perehdyttdmista, ammattitaidon yllapitamista ja kehittamista,
palautteiden antamista, tyoturvallisuudesta ja tydbhyvinvoinnista huolehtimista ja
niin edelleen. Asiakastapaamiset luovat pohjaa kaikelle asiakaspalvelulle ja sen

kehittamiselle.

Laitoshuolto tarvitsee myds muita sisdisia ja ulkoisia palvelutuottajia
saadakseen tehtya sovitut tyot. Sisaisid palveluita edustavat muun muassa

tavara- ja tarviketoimitukset ja — kuljetukset seka pyykki- ja jatehuolto, kun taas
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ulkoisia palveluita esimerkiksi siivouskoneiden huollot ja korjaukset,
viherkasvien hoito sekd vaihtomattopalvelu. Monet tyot, esimerkiksi
ruokahuoltotehtavat vuodeosastoilla, tehdaan yhteistyona hoitohenkilokunnan
kanssa, jotta ulkoiset asiakkaat, potilaat, saavat hyvaa palvelua ja hoitoa

sairaanhoitopiirissa.
4.2.3 Sopimus

Laitoshuolto keskustelee jokaisen osaston osastonhoitajan tai yksikon
vastuuhenkilon kanssa palvelutarpeet, jotka pohjautuvat ensinnakin siihen,
minka tyyppisestd osastosta tai yksikostd on kysymys (leikkaus- tai
vuodeosasto, poliklinikka, toimisto ja niin edelleen). Osastojen potilasmaarat,
hoitojaksot, tilojen péivittdiset ja perussiivoustarpeet ynnd muut vaikuttavat
palveluiden sisaltéon ja siten tydpanostarpeeseen. Naiden tietojen perusteella
lasketaan osaston tarvitsema laitoshuollon palveluiden kokonaistytaika, jonka
perusteella saadaan selville vuosittaiset kustannukset. Tarkoituksena on

neuvotella oikein mitoitetut ja kohdistetut palvelut.

Laitoshuollon tehtdvdna on naissa palvelusopimuskeskusteluissa toimia
puhdistuspalvelualan asiantuntijana eli siivoustarpeiden (menetelmat, taajuudet)
arvioijana ja suosittelijana, koska muu henkilokunta edustaa muita aloja.
Tarkeda on, ettd molemmat osapuolet ymmartavat palvelutarpeen perusteella
sovittavat, olennaiset asiat. Sopimukset tehdaan vuodeksi kerrallaan.
Mahdollisten toiminta- ja/tai tilamuutosten osalta palvelutarve kartoitetaan aina

tarvittaessa uudelleen, muuten jatketaan samoin ehdoin.

Sisaisten palveluiden myyntiin vaikuttavat rajalliset resurssit. Budjetti ohjaa ja
rajaa muun muassa kaytettdvissa olevien resurssien maaraa, samoin
kaytettavissa olevat laitoshuoltajien vakanssit eli henkilokunnan maaran.
Hyvalla téiden suunnittelulla ja joustavalla henkilokunnan kaytolla palveluita

saadaan toteutettua tarvittavalla tavalla.
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5 ASIAKASKYSELY

5.1 Tutkimuksen toteuttaminen

Opinnaytetyoni on maaréllinen eli kvantitatiivinen tutkimus. Lahetin
sahkopostitse  16.3.2011 kaikille Varsinais-Suomen sairaanhoitopiirin - 137
osastonhoitajalle/yksikon vastaavalle asiakaskyselyn (lite 1), joka koski
laitoshuollon tyonjohtajan tuottamaa sisdisen asiakkaan asiakaspalvelua.
Osastonhoitajien piti arvioida tyOnjohtajan aktiivisuutta asiakaspalvelussa,
yleisesti laitoshuollon toimintaa seka tyonjohtajan palvelun laatua. Vastauksia
tuli sekad sahkopostitse etta kirjeitse 41 kappaletta. Kysely sisalsi seka
strukturoituja etta avoimia kysymyksia. Strukturoituihin kysymyksiin vastattiin
antamalla kouluarvosana 4 — 10. Varsinaisen kyselyn ja uusintakyselyn
7.4.2011 jalkeen palautteita tuli yhteensa 57, joista 36 oli hyvaksytysti vastattu.

Vastausprosentiksi tuli 26,5.

Kysely oli kolmiosainen, koska halusin ryhmitellda kysymyksia omiksi
kokonaisuuksiksi. Eri osioiden vastausprosentti vaihteli, jonka vuoksi p&éatin
kasitellda niitA omina kokonaisuuksinaan Iluotettavamman lopputuloksen
saamiseksi. Ensimmaisen osion kysymykset koskivat osastonhoitajien ja
tyonjohtajien valista yhteisty6td, toisessa osiossa piti arvioida laitoshuollon
toimintaa ja kolmannessa tydnjohtajan toimintaa ja palvelun laatua.
Osastonhoitajien ja tyOnjohtajien valista yhteisty6td oli arvioinut kaikki 57
vastannutta eli 41,9 %, laitoshuollon toimintaa 48 eli 35,3 % vastaajista ja

tyonjohtajan palvelun laatua 46 eli 33,8 % vastaajista.
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Taulukko 1. Asiakaskyselyn vastausmaarat

Osio Vastausmaara Vastausprosentti
Osastonhoitajien ja 57 41,9
tyonjohtajien valinen

yhteisty6

Laitoshuollon toiminta 48 35,3
Tyobnjohtajan toiminta 46 33,8
Kaikki osiot 36/57 26,5

5.2 Tutkimuksen tavoitteet

Vilkan mukaan maarallisen tutkimuksen tarkoitus on olla selittava, kuvaileva,
kartoittava, vertaileva tai ennustava, kun kyse on ihmisia koskevista asioista tai
ominaisuuksista tai luontoa koskevista ilmidista (Vilkka 2007). Oman
tutkimukseni tarkoitus on ensinnakin selittdd, millaista yhteistyd osastonhoitajien
ja laitoshuollon tydnjohtajien valilla on ollut eli millaisista lahtokohdista
osastonhoitajat kyselyyn vastaavat. Toiseksi kartoitan tydnjohtajan ja
laitoshuollon tuottamien palvelujen koettua laatua. Kvalitatiivisen tutkimuksen
lahtobkohtana on kuvata todellista elamaéa, ja pyrkimyksena on ennemminkin
"|oytaa tai paljastaa tosiasioita kuin todentaa jo olemassa olevia vaittamia”
(Hirsjarvi ym. 2009, 161). Kolmanneksi tutkin, miten osastonhoitaja kokee
tydnjohtajan toiminnan tassa yhteistydsuhteessa. “Tutkimusprosessin ja
tulosten puolueettomuutta edesauttavat tutkittavan ja tutkijan etdinen suhde
prosessin aikana seka tutkijan mahdollisimman vahainen vaikutus kyselylla tai
haastattelulla saatuihin vastauksiin ja tutkimuksen tuloksiin” (Vilkka 2007, 16).
Tarkoitus on saada kokonaisvaltainen kasitys osastonhoitajien kokemuksista
tyonjohtajan ja laitoshuollon palveluista (Hirsjarvi ym. 2009, 164). Lopullisena
tavoitteena on saada ajatuksia ja ideoita laitoshuollon tyonjohtajien

asiakaspalvelun toteuttamiseen ja kehittamiseen. Aineiston yhteenvedossa
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yksittiset vastaukset eivat tule julki eli tutkimusaineiston kerddminen ja
kasittely on oltava luottamuksellista (Vilkka 2007, 99).

5.3 Tutkimustulokset
5.3.1 Siséisen asiakkaan ja tydnjohtajan yhteistyo

Osastonhoitajat ja tyonjohtajat olivat tavanneet toisiaan vuonna 2010
vaihtelevasti, kyselyn henkilot yhteensa 87 kertaa. Osastonhoitajista 8 oli
tavannut tyonjohtajan kolme kertaa tai enemmaén, 34 ilmoitti tavanneensa

tyonjohtajan kerran tai kaksi kertaa, mutta 13 ei kertaakaan.

Taulukko 2. Osastonhoitajien ja tydnjohtajien tapaamiset

Osastonhoitajien lukuméaara Tyo6njohtajan tapaamisten lukumaara
8 3 tai enemman
34 1 tai 2 kertaa
13 0

Osastonhoitajat olivat ehdottaneet tapaamista useammin kuin tydnjohtajat,
vastanneista yksi osastonhoitaja jopa kuusi kertaa ja tyonjohtaja kaksi kertaa,
kun yleensa jompikumpi tai molemmat olivat ehdottaneet tapaamista kerran tai
kaksi kertaa.

Tapaamisen aiheina olivat:
¢ yhteistyon yllapitaminen ja arjen kuulumisten vaihtaminen 30 kertaa
e palautteen antaminen laitoshuollon toiminnasta 29 kertaa
e tilojen tai toiminnan muutoksista 20 kertaa
e siivoustason tarkastaminen 20 kertaa ja

e muut asiat 6 kertaa
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Laitoshuollon toiminnasta koki saavansa riittavasti tietoa 23 osastonhoitajaa, 34
sen sijaan ei. Tietopaitsioon kokivat jadneensé varsinkin ne 13 osastonhoitajaa,
jotka eivat olleet tavanneet tydnjohtajaa lainkaan vuonna 2010. Kaksi heista
koki kuitenkin saavansa tietoa riittavasti tarvittaessa, vaikka sovittuja tapaamisia

ei ollut ollutkaan.

Huomioitava on se, etta tapaamisista huolimatta 23 osastonhoitajaa 57
vastanneesta kokivat, etteivat saa tyonjohtajalta riittdvasti tietoa laitoshuollon
toiminnasta. He olivat tavanneet tydnjohtajan kuitenkin yhteistyon yllapitamisen
ja arjen kuulumisten merkeissa 15 kertaa, antaneet palautetta 14 kertaa,
puhuneet tilojen tai toiminnan muutoksista 11 kertaa, tarkastaneet siivouksen

tasoa 11 kertaa ja muista asioista oli puhuttu kaksi kertaa.

Jos osastonhoitajat kokivat, etteivdt saa mielestaan riittdvasti tietoa
laitoshuollon toiminnasta, heilta kysyttiin, mistd asioista he haluaisivat saada
enemman tietoa. Enemman tietoa kaivattiin paivittaisista tilanteista ja niiden
jarjestelyista  eli laitoshuoltajien poissaoloista, sijaisista, vuosilomista,
resurssipuutoksista ja tyojarjestelyista silloin, muutoksista laitoshuoltajan tydssa
seka uusista tyontekijoista. Lisaksi kaivattiin tietoa palvelusopimuksen siséllosta
ja tyon laadusta, palvelujen hinnoista ja laskutuksesta, palvelusopimuksen
paivityksesta, tyonjaosta sekéd laitoshuoltajien kesken ettd laitoshuollon ja

osaston valilla.
5.3.2 Laitoshuollon toiminnan arviointi

Laitoshuollon palvelut osastoilla ja yksikdissa perustuvat palvelusopimukseen,
jossa on maaritelty yhdessa neuvotellut, tarpeenmukaiset palvelut, ei
tyontekijoiden maardd tai tydaikaa. Kaytanndssa tama tarkoittaa sitd, etta
laitoshuoltajat voivat tehda ty6ta osaston tilojen lisaksi my6s muualla. Vanhan
organisaation aikaan laitoshuoltajat ovat tyoskennelleet yleensd vain
esimerkiksi yhdella vuodeosastolla, jonka vuoksi laitoshuoltajien tydskentelya
eri tiloissa on joidenkin yha vaikea ymmartaa ja hyvaksya.

Osastonhoitajista 28 oli sitd mieltd, ettéa palvelusopimus kattaa palvelutarpeet,
mutta 20 koki, ettei kata.
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Taulukko 3. Kokemus palvelusopimuksesta

Palvelusopimus kattaa Kylla Ei
palvelutarpeet

Osastonhoitajat 28 20

Siivoukseen ja huoltotehtaviin toivottiin lisda palvelua seka sitd, etta laitoshuolto
tekisi enemman tarvike- ja pyykkitilauksia. Viisi osastonhoitajaa toivoi lisda
laitoshuoltajia, ja yksi halusi oman laitoshuoltajan osastolleen. Palvelujen
hinnoittelun koki kalliikksi 22 ja kohtuulliseksi 9 osastonhoitajaa; kaksi koki sen

epaselvéaksi ja lisaksi kymmenen henkiléa ei tietdnyt hinnoittelusta mitaan.

Taulukko 4. Kokemus palveluiden hinnoittelusta

Palveluiden Kallis Kohtuullinen Epéaselva Ei tietoa
hinnoittelu
Osastonhoitajat 22 9 2 10

Laitoshuollon palveluiden vuosikustannusten muodostuminen oli epaselvaa 20

vastaajalle, mutta 28 tiesi, mista ne muodostuvat.

Taulukko 5. Tietamys vuosikustannusten muodostumisesta

Tietamys, miten Kylla Ei
palvelujen

vuosikustannukset

muodostuvat

Osastonhoitajat 28 20

Vastaajat saivat arvioida kouluarvosanoilla 4-10 sitd, miten laitoshuollon
palvelut ovat toteutuneet. Arvioinnin kohteena olivat yllapitosiivous, jaksottaiset
siivoustyot, perussiivoustyot, ruokahuoltotehtavat sek& asiakaspalvelu. Tahan

osioon vastasi 48 osastonhoitajaa.
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Koulu- | Yllapito- | Jaksottaiset | Perus- Ruoka- | Huolto- | Asiakas- Yhteensa

arvo- siivous tyot siivous- | huolto tehtavat | palvelu

sana tyot
10 4 1 2 - 3 3 13=49%
9 14 4 7 2 13 13 53=20.1%
8 16 13 15 16 12 18 90=34.1%
7 8 12 11 4 18 12 65 =24.6 %
6 5 8 8 1 - 2 24=9.1%
5 1 7 2 1 1 - 12=45%
4 - 3 3 - 1 - 7=26%

Keski- 7.9 6.8 7.3 7.6 7.9 8.1 7.6

arvo

Vas- 48 48 48 24 48 48 264

tauk-

sia

Yll&pitosiivoustyot ovat siivoustoista sujuneet parhaiten. Keskiarvoksi tuli 7,9 ja

34 vastaajaa oli antanut arvosanaksi 8 tai enemman, kun taas jaksottaisten

toéiden keskiarvoksi tuli 6,8 ja 30 vastaajaa oli antanut arvosanaksi 7 tai

huonomman, kolme vastaajaa peréati 4. Perussiivousttiden keskiarvoksi tuli 7,3.

Arvosanan 8 tai paremman oli antanut 24 vastaajaa ja arvosanan 7 tai

huonomman myds 24 vastaajaa.

Ruokahuoltotehtavia on p&aasiassa vain vuodeosastoilla, joten vastaajista 24

oli voinut arvioida néaitd tehtavia. Naiden palveluiden keskiarvoksi tuli 7,6, jolloin

arvosanaksi oli annettu yleensa 8, kun joukkoon mahtuu kaksi arvosanaa 9

seka yksi arvosana 5.
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Erilaiset huoltotehtavat sujuvat osastonhoitajien mielestd keskiarvon 7,9
perusteella kohtalaisen hyvin. Vastaajista 46 oli antanut arvosanaksi 7 tai

paremman, kolme vastaajaa jopa arvosanan 10.

Asiakaspalvelun oli myos kolme vastaajaa arvioinut 10 arvoiseksi ja loput olivat
antaneet 7, 8 tai 9. Kaksi arvosanaa 6 |0ytyi joukosta. Asiakaspalvelusta
arvosanan kuusi antaneiden palautteen keskiarvo laitoshuollon toiminnasta oli
myoOs 6, kun taas asiakaspalvelusta arvosanan 10 antanut oli antanut kaikista

palveluista arvosanan 10.

Sitten osastonhoitajilta kysyttiin, miten yhteistyd laitoshuollon ja muun
henkilokunnan kesken on sujunut: 58,3 % koki yhteistyén onnistuneen melko
hyvin, hyvin, erittédin hyvin tai erinomaisesti. Yhteistyon taso vaihteli, johon
vaikutti tyovuorossa oleva henkildo. Vaihtelevaksi tai parantamisen varaa
yhteistydssd ilmoitti olevan 18,8 % vastaajista. Hankaluutta aiheuttaa
laitoshuoltajien suuri sairastavuus ja siita johtuva jatkuva sijaisten vaihtuvuus
sekad puutteet suomenkielen taidossa. Yhden mukaan yhteisty6téa on vahan ja
yhden mielesta yhteistyd sujuu huonosti. Kaksi osastonhoitajaa kertoi, ettei

yhteisty6té ole, kolme vastaajaa ei kommentoinut asiaa ollenkaan.

Taulukko 7. Yhteistydn sujuminen

Yhteistydn sujuminen Vastauksia Vastaus- %
Erittain hyvin/hyvin 28 58,3
Vaihtelevasti/ 9 18,8

Parantamisen varaa

Hankalaa/huonosti 6 12,5
Ei yhteisty6ta 2 4,2
Ei kommenttia 3 6,3

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO| Johanna Siiridinen



27

Seuraavaksi osastonhoitajat saivat kertoa mielipiteensd laitoshuollon
henkildston osaamisesta/ammattitaidosta ja vuorovaikutustaidoista seka
arvioida laitoshuollon palveluiden kokonaislaatua. Laitoshuollon henkilosto
arvioitiin osaavaksi ja ammattitaitoiseksi, koska 38/48 antoi arvosanaksi 8 tai
paremman, nelja vastaajaa jopa arvosanan 10. Vuorovaikutustaidot arvioitiin
melkein yhta hyviksi, silla 36/48 antoi arvosanan 8 tai paremman, vaikka kolme
vastaajaa oli antanut arvioksi 6. Osaamisen/ammattitaidon ja

vuorovaikutustaitojen keskiarvoiksi tuli 8.

Taulukko 8. Laitoshuollon henkiléston arviointi ja kokonaislaatu

Kouluarvo Osaaminen/ Vuorovaikutus- Yhteensé Kokonais- Yhteensé
-sana ammattitaito taidot laatu

10 4 2 6=125% 1 1=21%
9 15 17 32 =66,7% 6 6=125%
8 19 17 36=75% 18 18 =37,5%
7 8 9 17=354% 14 14 =29,2 %
6 1 3 4=8,3% 8 8=16,7%
5 1 - 1=21% 1 1=21%
4 - - - -

Keskiarvo 8 8 8 7,7 7,7

Vastauk- 48 48 96 48 48

sia

Palveluiden kokonaislaadun keskiarvoksi tuli 7,7. Vastaajista 10 antoi kiitosta
hyvastd palvelusta, laitoshuoltajien ammattitaidosta, neuvokkuudesta,
vastuullisuudesta ja yhteistyokyvystd, nopeasti hoidetuista valisiivouksista seka
siistista osastosta. Viisitoista vastaajaa ei perustellut antamaansa arvosanaa,

23 kertoi toiveitaan ja asioita, jotka tulee hoitaa paremmin.
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Eniten harmiteltiin palveluiden, l&hinn& siivoustason, laadun vaihtelua, jonka
ajateltiin johtuvan siita, ettd kaikki laitoshuoltajat eivat hoida tehtaviaan yhta
hyvin tai ettd heitd on lilan vahan. Kahden vastaajan mielesta kokonaisvaltainen
siivousote ja oma-aloitteisuus tarpeellisten téiden huomaamiseen ja tekemiseen
puuttuvat. Sijaisten perehdyttamisen yksi arvioi olevan erikoisaloilla hankalaa,
jonka vuoksi vain valttamattomat tyot tulevat tehdyksi, niin kuin laitoshuoltajien
lyhyissé poissaoloissa, jolloin ty6t hoidetaan tydvuorossa olevien voimin.
Pohdittiin my6s, etta sijaisia ei ole tai etta heita ei saa ottaa. Kaksi vastaajaa
koki, ettd laitoshuollon palvelut ovat liian tiukasti maariteltyja eli he kaipasivat
joustavampia palveluja, koska osastojen toiminta on potilaslahtéista ja tilanteet

vaihtelevia.
5.3.3 Laitoshuollon tydnjohtajan toiminnan arviointi

Tyonjohtajan toiminnasta oli antanut palautetta 46 osastonhoitajaa. Arvioituja
asioita olivat tyonjohtajan ystavallisyys ja palvelualttius, asiantuntemus ja
ammattitaito, kyky ymmartaa toimintaa ja tarpeita, kyky hoitaa asiat eteenpain
seka tavoitettavuus. Lopuksi kysyttin kokonaisarvosanaa tydnjohtajan

tekemaélle asiakaspalvelulle.
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Koulu- | Ystavalli- | Asian- Kyky Kyky Tavoitet- | Kokonais- | Yhteensa
syys ja | tuntemus ymmar- hoitaa tavuus arvosana
arvosa
na palvelu- ja ammatti- | taa asiat asiakas-
alttius taito toimintaa | eteenpdin palvelulle
ja
tarpeita
10 4 4 3 1 4 3 19=
6,9 %
9 19 20 11 12 18 9 89=
32,3%
8 15 14 13 17 18 16 93=
33,7 %
7 6 7 14 12 3 13 55=
19,9%
6 2 1 4 3 3 5 18=
6,5 %
5 - - 1 1 - - 2=
0,7 %
4 - - - - - - -
keski- 8,3 8,4 7,8 7,8 8,4 7.8
arvo

Kyky ymmartda toimintaa ja tarpeita sekd kyky hoitaa asiat eteenpéin koettiin

heikoimmiksi tyonjohtajan toiminnassa. Perusteluja huonoille arvosanoille I6ytyi

vain vahan, mutta osastonhoitajat kokivat, ettd keskusteltaessa palvelutoiveista,

tyonjohtaja viittasi tiukasti sopimukseen tai sitten parannusta palvelupuutteisiin

ei ole tapahtunut, jolloin samoista asioista joutuu puhumaan yh& uudelleen.

Gronroosin (1998, 172) mukaan palveluja ei voi taysin vakioida, joten tarvitaan

joustavuutta, ohjeita ja nakemyksia jaykasti maaritettyjen normien sijaan, etta

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO| Johanna Siiridinen




30

saadaan taytettya asiakkaiden erityistoiveet tai ettd heidat saadaan
tyytyvaiseksi. Huonoimmat arviot tulivat nimettdmana, joten asioita ei saa

korjattua, kun ei tied&, ketkéa ne antoivat.
Osastonhoitajat toivoivat tyonjohtajan ottavan yhteytta:
e puhelimitse: 32,6 % vastaajista
e sahkopostilla: 52,2 % vastaajista
e kaymalla henkilokohtaisesti: 63,1 % vastaajista
Yhteydenottoa:
¢ pelkalla puhelimella toivoi nelja osastonhoitajaa eli 8,7 %
e pelkkaa sahkopostiasiointia toivoi 12 eli 26,1 %
e pelkastaan henkilokohtaisella kaynnilla toivoi 14 eli 30,4 %

Vastaajista 67,4 % kehittaisi yhteistyotd tyonjohtajan kanssa sopimalla
saanndllisid tapaamisia ja palavereja, tapaaminen vahintdan kerran vuodessa
pitdisi olla yhden vastaajan mielesta itsestdénselvyys. Ehdotettiin, etta
tyonjohtaja voisi osallistua osaston viikkopalavereihin, jossa voisi kuulla
kuulumisia, mita hyvaa/huonoa/kehitettavaa on molemmin puolin; mukana
olisivat myods laitoshuoltajat tai jos on useampaa osastoa koskevia asioita,
tyonjohtaja voisi tulla osastonhoitajakokouksiin, jolloin saastetdan kaikkien

tybaikaa seka kaikilla olisi samalla kommentointimahdollisuus.

Muita hajanaisia yhteistyon kehittamisehdotuksia olivat toiveet siita, etta
tyonjohtaja kavisi enemman osastolla: tarkistaisi saanndllisesti siivouksen
tasoa, olisi selvilla osastojen tarpeista seka ilmoittaisi lomiensa ajankohdan ja
kuka silloin vastaa toiminnasta. Kaksi osastonhoitajaa toivoi ilmoitusta
laitoshuoltajien poissaoloista ja toimintasuunnitelmat naissd tilanteissa

sahkdpostitse. Yksi vastaaja toivoi palvelusopimuksen lapikayntia vuosittain.
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5.3.4 Muuta palautetta

Lopuksi osastonhoitajilla oli mahdollisuus antaa yleisesti palautetta

laitoshuollolle. Toivomuksia ja terveisia tuli erilaisista asioista:

"Laitoshuoltajat tekevat ensiarvoisen tarkeaa tyota, mutta heidan esimiehensa
eivat tunnu ymmartavan taman hetken tarpeita. Jatkuva supistaminen on riski

hygienialle!”
"Tydnjohtajan toimintaa on vaikea arvioida vahaisen yhteistydn takia.”

"Koen hankalana sen, ettéa laitoshuoltajat joutuvat kiertamaan eri osastoilla ja

meille voi sitten tulla uusi sijainen.”

"Pitkan osastonhoitajaurani aikana olen nahnyt jos jonkinlaista laitoshuoltajaa ja
tydnohjaajaakin. Talla hetkella meilla on niin hyva tiimi laitoshuollon puolelta,
etten voi sanoa heista kuin hyvaa. Taidanpa kayda sanomassa sen heille. Alkaa

viekd heita meilta pois.”

"20-vuoden osastonhoitajakauteni aikana yksikaan tyénjohtaja ei ole ilmoittanut,
koska on lomalla ja kenen puoleen voin kaantyd ongelmatilanteissa (varsinkin

kesalla).”

"Edellinen tyonjohtaja oli jatkuvasti yhteydessa ja meilla oli saanndlliset

tapaamiset. Toivoisin, etta paastaisiin samaan toimintatapaan.”
"Lisaa vakea siivoustyohon eli kaikille poissaoloille sijainen.”
"Toivomus: tarkeat asiat hoituisivat mahdollisimman pian.”

”Laitoshuollon toimintafilosofia on hyvin eriskummallinen. Laitoshuolto pyrkii
maarittelemadn asiakkaan tarpeet ja myymaan palvelut sen mukaan.
Luonnollisesti taytyy olla niin, ettd palvelun ostaja maarittelee omat
palvelutarpeensa ja ostaa sen mukaan palvelut, joihin palvelun myyjan on
pyrittava vastaamaan kehittdmalla omaa toimintaansa tdméan paivan tarpeita

vastaavaksi.”
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"Selvitys, mista vuosikustannukset johtuvat. Selvitys, miksi sijaisia ei ole

ruuhka-aikoina kaytettavissa. Maksetusta palvelusta pitaa saada vastinetta.”

"On mielestani kasittamatonta, etta sellaisista tyOvuoroista, joissa ei ole
laitoshuoltajaa, peritdédn taysi maksu. Jatkuvasti vaihtuvat laitoshuoltajat
huonontavat tyon/palvelun laatua, eivatkd myodskddn asiakkaamme saa

tarvitsemaansa laadukasta palvelua.”

"Olen tyytyvainen siihen, etta laitoshuolto on hallinnollisesti eriytetty osastoilta.
Resursseja pitdisi olla vahan enemman, etté siivoustyon laatutaso osastoilla
pysyisi hyvanad. Laatua kannattaisi myds pistokokein tarkistaa laitoshuollon
puolelta. Laitoshuoltajien tydjalki on kiinni yksilosta itsestaan: on todella ahkeria

ja sitten vahemman ahkeria tydntekijoita.”

"Osastollamme on oikein hyvat ja kokeneet laitoshuoltajat, joille kiitos

joustamisesta ja hyvasta tyoskentelysta.”
5.4 Kehittdmisajatukset
5.4.1 Rekrytointi ja henkilokunta

Laitoshuoltajien ammattitaitoa takaa suoritettu laitoshuoltajan tutkinto, joka on
muodollisena  patevyysvaatimuksena vakinaisiin  toimiin.  Laitoshuollon
henkilokunnan keski-ikd oli vuonna 2011 48,2 vuotta, joka tarkoittaa sitd, etta
muun muassa tuki- ja likuntaelinvaivat ovat yleisia ja sita, ettd usea tyontekija
jaa elakkeelle vuosittain. Laitoshuollon ty6njohtajat omaavat esimerkiksi

restonomi (amk) - tutkinnon tai siivousteknikon erikoisammattitutkinnon.

Huolellinen tybnopastus ja perehdyttaminen varmistavat uusia tyontekijoita
toimimaan oikealla ja halutulla tavalla. Uusia tyontekijoitd rekrytoitaessa on
tarkea selvittda hakijan motivaatio ja suhtautuminen tyohén seka halu kehittaa
osaamistaan. Palvelun laatua takaa tyontekijdiden ammattitaito ja hyva
palveluasenne asiakkaita ja muuta henkilokuntaa kohtaan (Lamsa & Uusitalo
2009, 19).
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Tyontekijdiden motivointi tavoitteiden saavuttamiseksi on yksi johtamisen
vaikeimpia tehtavia ja epaonnistumisia tyossa pitaisi kestdd ilman, ettd ne
vaikuttavat motivaation alenemiseen. Tyontekijdiden ty6halu ja suoriutuminen
tydssa vaihtelevat kuitenkin paljon enemman kuin palkkataso. Hyvin onnistunut
palvelu lisaa tyotyytyvaisyyttd ja parantaa ty6ilmapiiria, jota esimiehen
kannattaa tukea antamalla kannustavaa palautetta tekijoille. (Rissanen 2006,
169 - 170.) Kehityskeskusteluissa on mahdollista antaa palautetta

yksityiskohtaisemmin molemmin puolin.

Tybnjohtajan kannattaa seurata laitoshuoltajien tyoskentelyd, jolloin nakee,
millainen osaamistaso, tydmotivaatio ja asenne tyéhdn ovat, jolloin osaa tarttua
mahdollisiin kehitettaviin asioihin kunkin osalta. Sisaisia koulutuksia jarjestetaan
niin ammattiin liittyvistda kuin yleisista ja yhteisistd, koko organisaatiota
koskevista asioista. Koettua palvelun laatua takaa se, ettd tyonjohtaja antaa
laitoshuoltajille valtuudet hoitaa erilaiset asiakaskontaktit ja vaihtelevat
palvelutilanteet ja — ongelmat silloin, kun ne tapahtuvat, koska “palveluja ei voi
taysin vakioida” (Gronroos 1998, 170).

Laitoshuollon tydnjohtajan toiminnan arviointiin on vaikuttanut tydnjohtajien
vaihtuvuus juuri kyselyyn vastaamisen aikaan. Useampi vastaaja kaipasi
tyonjohtajaa esittaytymaan, koska ei tiennyt kuka vastaa palveluista.
Osastonhoitajille on jatkossa  kohteliasta ilmoittaa  mahdollisista
henkilévaihdoksista tyonjohdossa ja myds, kuka vastaa toiminnasta esimerkiksi
ennen uuden aloittamista. Myds uudet laitoshuoltajat ja sijaiset tulee esitella

heille.
5.4.2 Sisainen asiakaspalvelu ja yhteistyo

Selkea viesti osastonhoitajilta oli se, ettda he haluavat tavata laitoshuollon
tyonjohtajan useammin, vahintaan kerran vuodessa. Osastonhoitajat olivat
olleet myds tyOnjohtajia aktiivisempia ehdottamaan tapaamisia, joka on sindnsa
hyva asia, mutta laitoshuollon tyonjohtajien asiakaspalvelun tulee olla jatkossa
oma-aloitteisempaa ja aktiivisempaa, jotta palvelu paranee. Tarpeet vaihtelevat

sen mukaan, millaisella osastolla eli mita sairauksia osastolla hoidetaan ja mik&
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on osaston koko, jolla osastonhoitaja tydskentelee. Lis&ksi tiedottamista
tarvitaan tilojen ja/tai toiminnan muutoksista. Pienissd toimintayksikdissa
toiminta on vakiintuneempaa kuin isommilla tapahtumarikkailla osastoilla, joten
keskusteltavia asioita on yleensa vahemman ja siten tapaamistarpeitakin

vahemman.

Erilaisilla ihmisilla on erilaiset yhteistyttarpeet: toiset haluavat olla tiiviissa
kontaktissa yhteistydkumppaneihin, toiset taas harvemmin. TyoOnjohtajan on
syyta selvittaa kunkin asiakkaan toive tapaamistineydesta ja jatkossa toteuttaa
sitd. Asiakassuhde on aina vuorovaikutussuhde, jossa on merkityksellista
asiakkaan kokemus mahdollisuudesta vaikuttaa saamaansa palveluun. Pitkalla
aikavalilla asiakas nakee, huomioidaanko hadnen mielipiteitaan ja toteutetaanko
hanen toiveitaan kaytannossa. (Sipila 1998, 170.) Asiakas on tyytyvéinen, kun
hanen kokemuksensa laadusta vastaavat odotuksia (Gronroos, 1998, 67).
Avointa vuorovaikutusta, palautteiden antamista ja vastaanottamista seka
aroistakin asioista puhumista voi jokainen esimies tehda itse, ja saada
esimerkilladn muun organisaation toimimaan samalla tavalla (Aarnikoivu 2008,
51).

Tapaamisten avulla voi molemmin puolin saada ja jakaa tietoa oman ty6n
nakokulmasta, ja kun tulee tutummaksi, asiointi on helpompaa. Kun molemmat
osapuolet oppivat tuntemaan toisensa, asiakkaan ei tarvitse jokaisella
tapaamiskerralla  tutustuttaa  tyonjohtajaa  itseensd, tarpeisinsa ja
mieltymyksiinsa, vaan laitoshuolto pystyy mukauttamaan ajan kanssa palvelut
paremmin osaston tarvitsemiin erityistarpeisiin ja toiveisiin. Syvat, kiinteat ja
pitkaaikaiset asiakassuhteet tuovat kilpailuetua, joita muiden on hankala korvata
(Lamsé & Uusitalo 2009, 65 - 66.)

Yksityiset palvelutuottajat tavoittelevat paasya julkiselle sektorille, joka on
vauhdittanut asiakastyytyvaisyyteen panostamista. Laitoshuollon tavoitteena ei
ole palvelujen tai myynnin lisdys, niin kuin ei julkisella alalla muillakaan ole,
vaan se, ettd muu henkilokunta voi toimia parhaalla mahdollisella tavalla. Siten

ihmiset voivat luottaa sairaalan palveluihin. Samalla yllapidetdan kuntalaisten
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hyvinvointiin  vaikuttavaa yhteiskunnan sosiaalista p&domaa. (Pesonen,
Lehtonen & Toskala 2002, 63.)

Osastonhoitajien toiveet saada enemmadan tietoa paivittaisistd tilanteista,
esimerkiksi laitoshuoltajien poissaoloista, ovat haastavia asioita tyonjohtajalle,
koska poissaolojen jarjestamiseen voi kulua suurin osa tydpaivasta, varsinkin,
jos varahenkild (vakituinen laitoshuoltaja, joka on kaytettavissa koko
tyonjohtoalueella) ei ole kaytettdvissa tai sijaista ei ole saatavissa. Toisaalta
toimivan yhteistyon ja kanssakdymisen ansiosta saa rakennettua luottamuksen
osastoille siitd, ettd laitoshuollon palvelut toimivat kaikenlaisissa tilanteissa,
jolloin ilmoitusta erilaisista paivan tilanteista ei kaivatakaan. Kun asiakkuutta on
kuvattu prosessina, kohtaamisten summana, on todettu, ettd jokainen
kohtaaminen ei ole totuuden hetki, vaan vain osa kohtaamisista on Kriittisia.
Samoin yksittaisid kohtaamisia arvioidaan eri tavoin kuin palvelua
kokonaisuutena. (Arantola 2006, 28.)

Osastonhoitajien toiveet tyonjohtajan kaymisestd osastoilla ja tapaamisesta
arjessa ohimennen on syytd toteuttaa, silla Aarnikoivun (2008, 56) mukaan
kaytavakeskusteluissa esimies kehittaa sosiaalisia suhteita, muokkaa rooliaan,
laajentaa toimijuuttaan ja osoittaa kiinnostustaan tyontekijéitd ja asiakkaita
kohtaan, jotka taas lisdavat keskindistéa luottamusta. On my6ds mahdollista
saada tietoa siitd, mitd puhutaan seka vaikuttaa niin  sanottuihin

mielipidejohtayjiin.

Tyonjohtajan pitdd keskustella ja selventada ammattiryhmien tehtavien vastuut
jokaisen osastonhoitajan kanssa, koska kaytanndssa toimintatavat vaihtelevat.
Esimerkiksi ruokahuoltotehtavissa laitoshuoltajat ovat avustavia, kun taas
hoitajat vastaavat siitd, ettd potilaat saavat ruokavalioidensa mukaista ruokaa
tai ovat ravinnotta esimerkiksi  tutkimusten vuoksi. Ruoka- ja
hoitotarviketilausten tekemisen siirtdminen laitoshuoltajille on mahdotonta, silla
vastuu niiden huolehtimisesta kuuluu hoitohenkilokunnalle. Puhtaan pyykin

tilauspalvelun toimintayksikot voivat ostaa nykyaan Turun Tekstiilihuollolta.
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Palveluiden hinnoittelussa ja kustannusten muodostumisessa oli vastaajilla
paljon epétietoisuutta. Syyna epétietoisuudelle on osittain se, ettd eldkkeelle
jadédnyt osastonhoitaja on ollut neuvottelemassa palvelusopimusta, eika seuraaja
ole tietoinen siséllosta eika kustannuksista. Toiminnan ja tilojen muutoksia
tapahtuu myos jatkuvasti, jolloin on tarvetta tarkistaa ja paivittda palvelutarpeet.
Uusille osastonhoitajille on tarpeellista selvittdd palvelusopimuksen sisélto ja

kustannukset seka muistuttaa heitd ilmoittamaan muutoksista laitoshuollolle.
5.4.3 Laitoshuollon palvelut

Palautteet siivouksen tasosta jakautuivat puoliksi hyviin ja huonoihin.
Jaksottaisissa ja perussiivoustdissa on laitoshuollossa paljon parantamisen
varaa. Suunnitelmat ja aikataulut naiden téiden tekemiseen on syyta miettia
kaikkien tyontekijoiden kesken esimerkiksi vuositasolla. Tyonjohtajan on myos
syyta varmistaa palvelusopimuksen sisaltd laitoshuoltajille ja kannustaa heita

kayttamaan hiljaisemmat toiminnan hetket naiden téiden tekemiseen.

Huonoimmat arvosanat palvelujen toteutumisesta ja laadusta antaneet
vastasivat nimettdmina, jolloin asioiden korjaaminen on mahdotonta. Palautteen
antaminen nimettdtmana voi johtua siitd, ettd ongelmien ratkaisussa on
epaonnistuttu aikaisemmin, jolloin asiakas on muuttunut tyytyméattoémaksi seka
hanen luottamuksensa ja sitoutumisensa laitoshuoltoa kohtaan on huonontunut.
Hyvin hoidetut palveluongelmat taas osoittavat asiakkaalle, etta han on tarkea,
joka taas lisda tyytyvaisyyttda ja rakentaa luottamusta. Palvelupuutteista
kertomisen avulla ongelmatilanteet ja — kohdat nousevat esille, jolloin ne

voidaan valttaa kehittdmalla toimintaa (Lamsa & Uusitalo 2009, 71 — 73.)

Varsinkin laitoshuoltaja saa sek& sisaisiltd ettéd ulkoisilta asiakkailta valitonta
palautetta erilaisista asioista. Kaikki palautteet, mutta erityisesti palautteet
ongelmista tai palvelupuutteista, on saatava tiedoksi ja hyddyksi muille
laitoshuoltajille ja tyonjohtajalle, joka taas voi valittdaa asian toisille tyonjohtajille
ja esimiehelleen. (Rissanen 2006, 173.) Hyvan palvelun tunnusmerkkeja on se,

ettd asiat sujuvat niin, ettei asiakkaan tarvitse kayttaa paljon aikaa ja
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resurssejaan yhteistydhon, vaan palveluntuottaja hoitaa asiat vaihtuvissa

tilanteissa itsenaisesti (Gronroos 1998, 83).

Tyytyméton asiakas osoittaa tyytymattomyytensa yleensa tyontekijoille ja muille
asiakkaille, joka taas vaikuttaa tydilmapiiriin ja tyon lopputuloksen laadun
alenemiseen (Groénroos 1998, 142). Huono tydmotivaatio ja ty6ilmapiiri saattaa
aiheuttaa tyontekijoissad turhautumista, joka voi ilmetd ylikompensaationa eli
ponnistelut tyosséd eivat tuota kunnon tuloksia; aggressiona esimerkiksi
asiakkaita, esimiehid tai Iluottamusmiehid kohtaan; vetaytymisena eli
poissaoloina tai kiukutteluna seké stressisairauksina, jotka aiheuttavat varsinkin
julkisella sektorilla esimerkiksi suuria poissaoloja tai alkoholin tai ladkkeiden
vaarinkayttéd.  (Rissanen 2006, 171 - 172.) Varsinais-Suomen
sairaanhoitopiirissé on otettu kaytt6on aktiivinen tuki — toimintamalli, jonka
tarkoituksena on puuttua tyokyky- ja muihin tydssa esille tuleviin ongelmiin

varhaisessa vaiheessa.

Osastonhoitajien kokemukset palvelujen riittaméattémyydesta eivat valttamatta
kerro sopimuksen sisallon vajauksesta, vaan siitd, ettei palveluja tuoteta
sovitulla tavalla. Julkisten alojen palveluntuottajissa ilmenee Rissasen (2006,
166) mukaan vajaata panostusta tyon tulosten saavuttamiseksi seka
valinpitamattomyytta palvella asiakkaita hyvin. Suuri  henkilokunta ja
palvelutilanteen kertaluonteisuus vaikuttavat palvelujen toteuttamisen laatuun ja
kokemuksiin niistd. Laitoshuollon toimintatapoja on kehitetty, joka on
aiheuttanut valilla kiivasta keskustelua seka laitoshuollon ettd muun
henkilokunnan kesken. Myds asiakkaan tulee ymmartdaad osuutensa ja
vaikutuksensa laitoshuollon toiminnan sujuvuuteen ja oikea-aikaisuuteen.
YhteistyOn sujuvuutta esimerkiksi paivittédisessa toiminnassa parantavat tiedot

muun muassa potilaiden kotiuttamisista, eristyksista ja niin edelleen.

Aarnikoivu (2009, 49) nime&da  asioiden  kasittelya  vélttelevan
kommunikaatiokulttuurin defensiiviseksi toimintakulttuuriksi. Epé&luottamus, joka
huonontaa henkilokunnan keskinaista yhteistyota ja tiedonkulkua, luo pohjan
tallaisen toimintakulttuurin syntymiselle. Ongelmista ei pystyta keskustelemaan,

jolloin ne jaavat ratkaisematta ja jolloin niistd tulee pysyvia. Uusia ideoita ja
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ratkaisuja ei voida kokeilla kaytdnnossa, koska ne tyrmataan vaikenemalla tai
nita ei kasitella. Liiallinen kohteliaisuus on myds tapa valttdd vaikeita
kysymyksid, jolloin ihminen ei ota kantaa asioihin tai tilanteisiin. Defensiivisia
rutiineja ovat sekava viesti, peittaminen seka puhuminen hyokkaavasti ja
loysddminen. (Aarnikoivu 2009, 49.) Asiakkaan kaikenlaista palautteen
antamista tulee laitoshuollon tydnjohtajan toivoa ja pyytda olemalla itse avoin ja
aloitteellinen keskustelija ja kyselija. My0s laitoshuoltajat tietdvat kertoa

tapahtumista osastolla.

Tarve tehda siivoustason tarkastuksia on ilmeinen. Tydnjohtaja voi tehda
tarkastuksia yksin, laitoshuoltajien tai osastonhoitajan kanssa tai kaikki voivat
yhdessa kiertaa tiloja ja katsoa, miltd ne nayttavat. Samalla voi keskustella
siivoukseen liittyvisté asioista ja kertoa asioista ja toiveista molemmin puolin
rakentavasti, joka parantaa toisten tyon ja toiminnan tuntemusta seka
yhteisty6td. Osastoilla, joissa toiminta on keskeytymatontd, on hyva paasta
sopimaan mahdollisista sopivista perussiivousajankohdista, joita suovat
esimerkiksi toiminnan supistukset tai henkildkunnan kehittamisiltapaivat.

6 JOHTOPAATOKSET

Laitoshuollon siséisille asiakkaille on aikaisemmin tehty tyytyvaisyyskyselyja
vain yleisesti laitoshuollon palveluista, joten tama kysely oli ensimmainen, jossa
kysyttin myos kokemuksia yhteistydsta tyonjohtajan kanssa seka pyydettiin
arvioimaan tarkemmin tyonjohtajan osaamista ja ammattitaitoa. Kaiken
kaikkiaan osastonhoitajia on 137 sairaanhoitopiirissa, joten 36/57 henkilon
kokonaan vastattu kyselypalaute on vain noin neljasosa mahdollisesta
vastausmaarasta. Koko perusjoukon ottaminen mukaan kyselyyn tuotti otoksen
perusjoukosta, joka mielestani edustaa sen ominaisuuksia (Vilkka, 2007, 56).
Epaselvaksi jaa, mitd mieltd vastaamatta jattaneet ovat ja miksi he eivat

vastanneet.

Tutkimussuunnitelmaa piti muokata vastausmaarien mukaan eri osioihin seka
kasitelld ja tulkita avoimien kysymysten vastauksia erityisind palautteina

(Hirsjarvi ym. 2009, 164). Kolmiosaisen kyselyn tarkastelu omina osioina

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO| Johanna Siiridinen



39

paransi vastausten maarda ja antoi kasityksen mielipiteistd, jotka olivat
samankaltaisia, joten johtopadatoksia pystyi tekemaan. Tavoite saada tietoa
siitd, millaista yhteistyd osastonhoitajien ja tydnjohtajien valilla on ollut, toteutui
hyvin, koska kaikki 57 vastaajaa vastasivat siihen. Samoin kouluarvosanoilla
arvioidut tyonjohtajan toiminta ja palvelun laatu seka laitoshuollon palvelujen
laatu, antoivat selkedn kuvan mielipiteistd. Jokaisen arvosanan lisaksi
vastaagjilla oli mahdollisuus perustella mielipidettddn sanallisesti, mutta
perusteluja olisi voinut olla enemman, varsinkin huonoimpien arvosanojen

yhteydessa.

Avoimiin  kysymyksiin olisi voitu vastata enemman, joten strukturoidut
kysymykset tuottivat paremman lopputuloksen kuin avoimet kysymykset.
Avointen  kysymysten  vastaukset laajensivat  kuitenkin  kasityksia
palvelukokemuksista ja antoivat kehittdmisajatuksia ja ideoita tydnjohtajan

asiakaspalvelun toteuttamiseen ja kehittamiseen.

Laitoshuollon tyonjohtajan aktiivisuus sisdiseen asiakaspalveluun tuottaa
toimivat  yhteistydsuhteet  sisdisten  asiakkaiden  kanssa. @ Vanhan
organisaatiokulttuurin ~ hierarkkisuutta ja  epé&toivottuja  asenteita  eri
ammattiryhmida kohtaan saa muutettua osoittamalla olevansa oman alansa
asiantuntija, toteuttamalla asiakkaiden toiveet ja tarpeet palvelusopimuksen

mukaisesti seka tarttumalla rohkeasti arkoihin asioihin ja ongelmiin.

Seka tyonjohtajalta ettd laitoshuoltajilta vaaditaan kykya ratkaista asioita ja
toimia joustavasti parhaalla mahdollisella tavalla erilaisten asiakkaiden
kohtaamisissa ja palvelutilanteissa. Tarke&aa on selvittaa laitoshuollon arvot ja
pelisddnnét koko henkilokunnalle. Palveluntuottaja- ja asiakasroolien haltuun

ottaminen vaativat koulutusta, asennemuutosta ja aikaa toteutuakseen.

Tulevaisuudessa laitoshuollolle on hyva luoda laatujarjestelmé&, jotta voidaan
seurata osasto- tai yksikkokohtaisesti tarkemmin palvelujen toteutumista. Myods
asiakastyytyvaisyytta kannattaa seurata keskenaan vertailukelpoisin kyselyin.

Kaikki kaipaavat palautetta tyostdan, ja oikein kohdennetut, rakentavat
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palautteet antavat mahdollisuuden parantaa ja kehittdd toimintaa ja palveluja
tarpeiden mukaisiksi.
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LAITOSHUOLLON TYONJOHTAJAN TUOTTAMAA
ASIAKASPALVELUA KOSKEVA KYSELY

HYVA OSASTONHOITAJA/ YKSIKON VASTAAVA!

Opiskelen ammattikorkeakoulussa palvelujen tuottamista ja johtamista. Teen
taman asiakaskyselyn opinnaytetyotani varten. Tavoitteena on laitoshuollon
tyonjohtajan tuottaman asiakaspalvelun kehittaminen. Kyselyn avulla saan
selville teidan mielipiteenne palvelun nykytasosta ja sen kehittdmistarpeista ja —
toiveista. Vastaathan kyselyyn xx.xx mennessa. Tarkastelen tuloksia

tilastollisesti, joten yksittdisen vastaajan tiedot eivat tule nakyviin.
Vastauksesi on minulle tarkea!
NYKYINEN TOIMINTA

1. Kuinka monta sovittua tapaamista sinulla on ollut laitoshuollon
tyonjohtajan kanssa vuonna 20107 (rastita sopiva vaihtoehto)
a) eiyhtaan

b) 1-2
c) 3tai enemman

2. Kumpi osapuoli ehdotti tapaamista?

a) laitoshuollon tydnjohtaja kertaa

b) osastonhoitaja/ yksikdn vastaava kertaa

3. Tapaamisenne syy/syyt? (rastita sopivat vaihtoehdot)

a) yhteistyon yllapitaminen, arjen kuulumiset
b) palaute laitoshuollon palvelusta

) toiminnan ja/tai tilojen muutokset
d) siivoustason tarkistus
e) muu, mika?
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4. Koetko saavasi tyodnjohtajalta riittavasti tietoa laitoshuollon
toiminnasta? (rastita sopiva vaihtoehto)

a) kylla
b) en

5. Jos et saa mielestasi riittavasti tietoa, mista asioista haluaisit saada
tietoa?

LAITOSHUOLLON TOIMINNAN ARVIOINTI

1. Kattaako laitoshuollon palvelusopimus palvelutarpeenne?

Jos ei, mité palveluja tulisi lisata?

2. Millaiseksi koet laitoshuollon palvelujen hinnoittelun?

3. Tiedatko, mista palvelujenne vuosikustannus muodostuu?

4. Miten laitoshuollon palvelut ovat mielestasi toteutuneet?

(arvioi kouluarvosanalla 4-10)
a) siivous:

paivittainen siivous

jaksottaiset tyot (esim. yla- ja alapolyt)
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perussiivoustyot (esim. lattioiden peruspesut, ikkunanpesut)

b) ruokahuolto

c) erilaiset huoltotehtavat (esim. pyykki- ja jatehuolto)

d) asiakaspalvelu

5. Millaiseksi koet laitoshuollon henkiloston

(arvioi kouluarvosanalla 4-10)

a) osaamisen/ammattitaidon?

b) vuorovaikutustaidot?

6. Miten koet yhteistydn sujuneen laitoshuollon ja muun henkildkunnan

kesken?

7. Millaiseksi arvioit laitoshuollon palvelujen kokonaislaadun?

(arvioi kouluarvosanalla 4-10)

Perustelu:
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VASTUUALUEESI TYONJOHTAJAN TOIMINNAN ARVIOINTI

1. Millaiseksi arvioit kouluarvosana-asteikolla 4-10 seuraavat tyénjohtajaa
koskevat asiat?

a. tyonjohtajan ystavallisyys ja palvelualttius?

Perustelu:

b. tydnjohtajan asiantuntemus ja ammattitaito?

Perustelu:

c. tyonjohtajan kyky ymmartaa toimintaanne ja tarpeitanne?

Perustelu:

d. tyénjohtajan kyky hoitaa asiat eteenpdain?

Perustelu:

e. tydnjohtajan tavoitettavuus?

Perustelu:

2. Toivotko tydnjohtajan ottavan sinuun yhteyttd ensisijaisesti

(rastita sopiva vaihtoehto)

a) puhelimitse?
b) s&hkopostilla?
c) kaymalla henkilokohtaisesti?

3. Miten kehittaisit yhteistyota tyonjohtajan kanssa?
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4. Mink& kokonaisarvosanan antaisit laitoshuollon tydnjohtajan tekemalle

asiakaspalvelulle arvosana-asteikolla 4-10?

6. Muuta palautetta.

KIITOS VASTAUKSESTASI!
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TYKS Vakka-Suomen sairaala

Turun yliopistellinen keskussairaala

Konservatiivisen
hoidon tulosryhma
- |[hotaudit
- Keuhkosairaudet
- Kuntoutus
- Lastentaudit
- Meuralogia
- Sigataudit
- Sydpataudit
- Kliinisen fysiologia,
isotooppilddketiede ja
FET-toiminta {KIF)
- Muu sairaanhaito-
toirminta

Operatiivisen
hoidon tulosryhma
- Anestesiologia ja tehohaoito
- Ensiapu
- Fysiatria
- Kirurgia
- Karva-, nena- ja
kurkkutaodit
- Maistentaudit ja
synnytykset
- Drtopedia ja
traumatologia
- Bilmataudit
- Suusairaudet

VSSHP:n
huoltopalvelujen
tulosyksikko

VSSHP:n teknisten
palvelujen
tulosyksikkd

Liite 2



