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1 Johdanto

Opinnaytetyon aiheena on asiakaspalautteen merkitys hoitotyon toiminnan kehittamisessa.
Asiakaspalautteen merkitys ei ole yksiselitteinen vaan sita tulisikin tarkastella eri
nakokulmista, kuten mita se tarkoittaa organisaation johtamisessa, henkilokunnan tydssa tai

mika merkitys asiakaspalautteella on itse asiakkaalle, kun palveluita ja toimintaa kehitetaan.

Organisaation johtamisessa tarkastellaan tyon laatua ja tuloksellisuutta seka organisaation ja
yrityksen menestysta, etta kilpailukykya. Palveluiden toteuttamisessa hoitohenkildston
nakokulmasta asiakaspalautteen merkitysta voidaan tarkastella muun muassa ammatillisen
kehittymisen seka osaamisen kehittdmisen nakokulmista. Asiakkaalle itselleen palautteen
antaminen on merkityksellistd, silld asiakas arvioi saamaansa palvelua ja sen laatua

vastasivatko nama asiakkaan odotuksia.

Asiakaspalautteen keradaminen organisaatiossa on merkittavaa organisaation jatkuvuudelle
ja menestykselle, silld palveluiden kohderyhména ovat asiakkaat ja heidan tarpeensa.
Asiakaspalautteen avulla organisaatio saa olennaista tietoa toiminnan laadusta ja millaista
palvelua tavoitellaan suoraan asiakkailtaan. Tall6in organisaation on mahdollista arvioida ja
varmistaa toiminnan sujuvuutta, seka keskittamaan resurssejaan oikeisiin asioihin ja

tunnistamaan toiminnan kehittamistarpeita.

Sosiaali- ja terveysalan uudistamisessa asiakaslahtoisyytta on nostettu entistd enemman
tarkeaksi osaksi toimivan palvelujarjestelman kehittdmisessa seka palvelunlaadun
varmistamisessa. Sosiaali- ja terveydenhuollon asiakasldahtoisessa kehittamisessa haasteena
nousee resurssikysymykset ja se, etta toimintaa tarkastellaan asiakkaan ja potilaan

terveyden ja sairauden hoidon lahtokohdista ja niiden saatavuudesta.

Virtanen (Virtanen, 2011, s. 18) kuvailee, etta asiakaslahtoinen palvelu maarittyy asiakkaan
kokemuksesta, miten palveluiden tarjonta kohtaa asiakkaan tarpeet. Asiakaslahtoiseen
toimintaan sisaltyy ajatus asiakassuhteiden jatkuvuudesta, mika on palveluiden tarjoajan ja
asiakkaan vilisen yhteisymmarryksen edellytys. Asiakaslahtdinen toiminta voidaan nahda

organisaation ja yrityksen toiminnan arvoperustana ja asiakaslupauksena. Kiikkala (2000, ss.



116-119) toteaa, ettd asiakaslahtoisyyden onnistumisessa korostuu yhteistoiminta
tyoyhteison, tydnantajan, esimiesten, yritysten ja tydelaman kanssa. Asiakkaan kokemuksien
ja tiedon keruu on ensiarvoista palveluiden kehittamisessa, joita voidaan toteuttaa

esimerkiksi asiakastyytyvaisyyskyselyiden ja -palautteiden avulla.

OpinnaytetyOaihe asiakaspalauteen merkityksesta hoitotyon kehittdmisessa, nousi esiin
Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiirin, ja tarkemmin Tukielin ja plastiikkakirurgian linjan
tavoitteista kehittaa asiakaspalauteprosessia ja palautteen keruun mallia osastoilla ja
poliklinikoilla. Kehittamisen tavoitteena on saada asiakaspalautteiden maarat nousemaan,
jotta voidaan saavuttaa kattavasti tietoa asiakkaiden kokemuksista siitd, miten palveluiden
laatu ja saatavuus toteutuu, seka siita millaista palvelua tavoitellaan. Kehittamistyon
taustalla vaikuttaa HUSin arvot ja strategia, jossa kohtaaminen, edelldkavijyys ja
yhdenvertaisuus ohjaavat toimintaa. HUSissa asiakaslahtdisyys ja asiakaslahtodisten

palveluiden kehittaminen on nostettu yhdeksi kehittamisen karkihankkeeksi.

Toisena vaikuttavana ja ohjaavana tekijana on sosiaali- ja terveysalan uudistus
palvelujarjestelman kehittamisesta ja asiakkaan osallisuudesta. Palvelujarjestelman
uudistamisessa keskeisend tavoitteena on lisata asiakaslahtoisyyttd, palveluiden
saavutettavuutta ja yhdenvertaisuutta. Tavoitteisiin paastdaan vahvistamalla
asiakasosallisuuden toteutumista. Myos kansallinen lainsaadanto ja erilaiset
laatujarjestelmat edellyttavat, etta palveluihin osallistuminen ja vaikuttaminen on palvelun
kayttajien oikeus ja osallistumisen edistaminen on palvelunjarjestdjien ja -tuottajien

velvollisuus.

Terveydenhuollossa Laki potilaan asemasta ja oikeuksista (1992) maarittelee kansalaisen
asemaa terveydenhuollossa. Laissa maaritellddan, mita terveydenhuollon organisaatioissa
tulee tehda lain velvoitteiden toteuttamiseksi ja potilaan asemassa olevan oikeuksien
toteutumiseksi. Laissa korostetaan potilaan aktiivista osallistumista omaan hoitoonsa ja
siihen liittyviin paatdstentekoon, itsemadaraamisoikeutta ja oikeutta tiedonsaantiin.
Ammattilaisen on annettava tietoa siten, etta potilas ymmartaa sen sisallo. Lisaksi laissa
mainitaan potilaan oikeudesta hyvaan hoitoon ja kohteluun, jolla viitataan muun muassa
ammattilaisten asianmukaiseen suhtautumiseen potilaisiin hoidon yhteydessa. (Achté, P.

2016, 5.18)



2 Opinnaytetyon tavoite, tarkoitus ja tutkimuskysymykset

Taman opinndytetyon tarkoituksena oli selvittda kuvailevan kirjallisuuskatsauksen
menetelman avulla asiakaspalautteen merkitysta hoitotyon toiminnan kehittamisessa.
Kirjallisuuskatsauksen lahtokohtana on tehda yhteenveto jo tutkitusta aineistosta ja tuottaa
mahdollisimman tarkka kuvaus tutkitusta ilmidsta. Kirjallisuuskatsauksen tuloksia
tarkastellaan organisaation johtamisen nakokulmasta, hoitohenkilékunnan nakékulmasta
seka asiakkaan nakokulmasta. Opinndytetyon tavoite on tukea asiakaslahtdista toiminnan ja
palveluiden kehittamista, seka lisata asiakaspalautteen merkityksen ymmartamista.
Opinnaytetyon tuloksia voidaan hyodyntdaa myos laajemmin sosiaali- ja terveysalan
organisaatioissa, silla tutkimuksen tulokset on keratty aiemmin tehtyjen tutkimusaineistojen

pohjalta ja sovellettavissa asiakaslahtoisten palveluiden kehittamiseen.

Opinnaytetyon tutkimuskysymykset ovat seuraavat:

1. Millaista merkitystd asiakaspalautteella on hoitotyon toiminnan kehittamisessa
organisaation johtamisen nakoékulmasta?

2. Millaista merkitysta asiakaspalautteella on hoitotydn toiminnan kehittamisessa
hoitohenkilokunnan nakékulmasta?

3. Millaista merkitysta asiakaspalautteella on hoitotydn toiminnan kehittamisessa

asiakkaan nakokulmasta?

Opinnaytetyo tehddan tydelamayhteistydna Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiirin
Tukielin ja plastiikkakirurgian tuloyksikolle asiakaslahtoisen toiminnan ja

asiakaspalauteprosessin kehittamisen tueksi.



3 Opinnaytetyon keskeiset kasitteet

Tassa luvussa maaritellaan tutkimuksen kannalta olennaiset kasitteet ja mita niilla
tarkoitetaan. Tutkimuksessa keskeiset kasitteet keskittyvat sosiaali- ja terveydenhuollon
organisaatioiden toimintaan ja johtamiseen, seka hoitotydssa tyoskentelevien
ammattihenkildiden toimintaan. Keskeisia kasitteita ovat organisaation johtamien, hoitotyon

kehittdminen ja asiakaspalaute.

Opinnaytetydssani kdytan potilas kasitteen tilalla asiakasta. Potilaan nimedaminen asiakkaaksi
pitda sisallaan ajatuksen yksilonoikeuksista ja osallisuudesta. Asiakkaalla tarkoitetaan
sairaalassa tai terveydenhuollossa palveluita, tutkimuksia ja hoitoa tarvitsevia henkil6ita.

(Kosklin, R., Lammintakanen, J. & Kivinen, T. 2020, s. 74)

3.1 Organisaatio ja johtaminen

Organisaatio- ja johtamisen tuntemus on tarkeaa johtamisen arkipadivassa, uudistuksissa ja
alan tutkimuksissa. Organisaation tuntemus ja toiminnan ymmarrys auttaa jasentamaan
todellisuutta ja luomaan jarjestysta, seka auttavat toimimaan organisaatiossa eri tehtavissg,
kun pyrimme kehittdmaan omaa seka organisaation toimintaa. (Sarala, U. & Sarala, A. 2010

s.12)

Organisaatiolla tarkoitetaan ihmisten muodostamaa yhteis63, joka on olemassa tiettya
tarkoitusta varten. Organisaatiot pyrkivat toteuttamaan tarkoitustaan jarjestamalla ja
jakamalla tyota, sekd hyodyntamaan kaytettavissa olevia resursseja ja voimavaroja kuten
padomaa, tydvoimaa ja teknologiaa. (Sarala, U. & Sarala, A. 2010 s. 12) Gareth Morgan
(2006) kuvailee kirjassaan Imagines of Organization, ettd organisaatio on kuin kone ja
tyontekijat sen osia. Vastaavia metaforioita voidaan tehda useita kuten organisaatio voi olla
aivot tai vaikka muuttuva organismi. Nakdkulman vaihtaminen voi vaikuttaa siihen,
millaisena johtaminen, johtajan ja tyontekijan asema ja tehtavat organisaatiossa nahdaan.
(Rissanen, Lammintakanen, & Hujala, 2017, s. 87) Sama organisaatio ja sama tilanne voidaan

ymmartaa ja tulkita eritavoin riippuen siita, mista ndkokulmasta asia tarkastellaan.



Nakokulmien tietoinen samanaikainen tarkastelu voi lisdtd ymmarrysta organisaation

toiminnasta tai tilanteesta. (Sarala, U. & Sarala, A. 2010s. 12)

Sosiaali- ja terveysalan organisaatiot ovat palveluorganisaatioita, joiden toiminnassa
korostuvat inhimilliset tilanteet ja niihin liittyvat haasteet. (Syvdjarvi, A.& Pietildinen, V.,
2016, s. 13; Niiranen ym., 2010, s. 28) Organisaatioiden perustehtavia ja sisdlt6a ohjaavat
alueelliset tarpeet, seka terveyspolitiikan kaltaiset kansalliset ja kansainvaliset
ohjausmekanismit. Sosiaali- ja terveyspalveluiden jarjestamisesta vastaa paaosin kunnat ja
kuntayhtymat. Palveluiden tavoitteena on tuloksellinen, tehokas, vaikuttava ja
toimintakykyinen palvelujarjestelma, terveyden ja hyvinvoinnin yllapitaminen ja
edistaminen. (Niiranen ym., 2010, s. 28) Toimintaa voidaankin tarkastella palveluperiaatteen
nakodkulmasta, jossa toimintaa ensisijaisesti huomioidaan asiakkaiden tarpeiden ja

hyvinvoinnin kannalta. (Lanamaki 2017, s. 10)

Sosiaali- ja terveydenhuollon erityislainsaadanto sisaltda saannokset, jotka ohjaavat julkisten
sosiaali- ja terveydenhuollon toimintayksikdiden johtamista ja kehittamista.
Terveydenhuoltolaki (1326 /2010) 4§ maarittelee johtotehtavissa toimivien henkildiden
patevyydestd, etta toimintayksikén johtamisessa on oltava moniammatillista
asiantuntemusta, joka tukee laadukkaan ja turvallisen hoidon kokonaisuutta, eri
ammattiryhmien yhteistyota seka hoito ja toimintatapojen kehittamista. (Lammintakanen

ym., 2016, ss. 6-7)

Sosiaali- ja terveydenhuollon tyoyhteisdjen johtaminen vaatii johtajalta selkedaa nakemysta
johtamisesta, seka kykya ymmartaa alan erityistarpeita ja kdytantoja, asiakkaiden tarpeita,
organisaation tavoitteet eettisista perusteista. Johtajan tehtdva on vastata tyon
tuloksellisuudesta, laadukkuudesta ja tyon kdytanteista, jotta menetelmat tukevat
organisaation tavoitteiden saavuttamista. Johtajan tulee huomioida tyon eettisyys,
asiakaskeskeisyys, perustehtavan inhimillinen luonne, henkiléston maarat toiminnan

toteuttamisessa, seka henkiloston tietotaidon kaytto tyotehtavissa. (Lanamaki 2017, s. 10)



Johtaminen on ihmiskeskeistd, tehtdvakeskeista sekd tehokkuuden johtamista. Johtamisen
osa-alueita ovat asioiden johtaminen, ihmisten johtaminen seka tiedon johtaminen.
(Rissanen, Lammintakanen, & Hujala, 2017, ss. 82—83, 89) Taulukkoon 1 avulla halutaan

havainnollistaa johtamisen osa-alueiden sisaltoa tiivistetysti.

Taulukko 1: Johtamisen osa-alueiden sisallon kuvaus

Asioiden johtaminen Ihmisten johtaminen Tiedon johtaminen

Organisaatiorakenne Vuorovaikutus Tietoperusta
Toimenkuvat Motivaatio Asiantuntijuus
Suunnitelmat Yhteistoiminta Osaaminen
Budjetti Asenne Toimintakulttuuri
Tekniikka Arvostus Strategia

Ty0- ja virkaehdot Tunnustus Valtuutus

Tyotilat ja valineet Yksildosaaminen Sisdiset verkostot
Hallinta Valvonta Ulkoiset verkostot
Henkil6sto Sopiminen Tiimit

Organisaatioiden toimintaan seka johtamiseen vaikuttavat nyky-yhteiskunnalliset
muutokset, teknologian nopea kehittyminen, liiketoiminnan kannattavuus, kilpailu ja
globalisaatio, asiakkaiden lisadantynyt tietoisuus ja asiakasarvostuksen muutokset siten, etta
organisaatiot ovat jatkuvien kehittamishaasteiden edessa. (Jarvinen, Ruotsalainen & Rantala,
2014, s. 11). Menestymisen onnistumisessa tarvitaan uudenlaisia tapoja organisoida ja
johtaa toimintaa vastaamaan taman ajan haasteisiin. Menestyvia organisaatioita yhdistaa

vahva asiakas- ja tuloslahtoisyys. (Jarvinen, Ruotsalainen & Rantala, 2014, ss. 1112)

Asiakaslahtoinen palvelun tuottaminen, verkostomainen yhteistyo yli organisaatiorajojen
seka kyky luoda uutta ovat organisaatioiden perusvaatimuksia. Organisaation tulee kyeta

organisoimaan toimintaa siten, etta asiakasodotuksiin pystytdan vastaamaan entista



paremmin. (Jarvinen, Ruotsalainen & Rantala, 2014, ss. 1112) Organisaatioin toiminnassa
strategian ymmarrys ja luominen on muuttunut ja nykyisin katsotaan, etta strategia syntyy
kdaytannon lahtokohdista ja eri toimijoiden valisesta vuorovaikutuksen tuloksesta. (Rissanen,
Lammintakanen, & Hujala, 2017, s. 102) Arjen toiminnassa organisaation vuorovaikutuksen
avulla luodaan tilanteisiin liittyvia yhteisia merkityksia, tuotetaan ratkaisuja haasteisiin,
sovitaan tyonjakoa, tehdaan yhteisia paatoksia, seka vaihdetaan ja jaetaan tietoa. (Syvajarvi

ym., 2016, s. 29)

Erityisesti johtamisella ja silld, miten tydyhteis6a ja yksikkda johdetaan, miten organisaation
arvot ja palvelu on tuotettu, on vaikutusta asiakkaan kokemukseen. Asiakaskokemuksen
johtaminen on noussut osaksi organisaatioiden strategiaa. Asiakaskokemuksen johtamiseen
kuuluvat yrityksen toimintatavat, jotka nakyvat asiakkaalle selkeammin kuten hyvan
asiakaskokemuksen tavoitteleminen ja arvolupauksen maarittely, asiakaslahtéinen
toimintatapa ja siihen liittyva henkilokunnan perehtyneisyys seka asiakastiedon
hyodyntaminen. (Myttynen, 2019, s. 8, 15) Asiakkaan kokemukseen vaikuttavat, miten
organisaatio vastaa asiakkaan odotuksiin, kuten palveluiden saatavuuteen, palvelu
toteutumiseen ja miten asiakas on kohdattu. Asiakkaan odotukset muokkaavat
organisaation toimintatapoja ja tavoitteita, seka vaikuttavat johdettavaan tyohon, seka siina
tarvittavaan osaamiseen ja osaamisen kehittamiseen. Asiakaskokemuksen johtamisen
tavoitteena on tuottaa arvoa asiakkaalle seka organisaatiolle. (Jarvinen, Ruotsalainen &

Rantala, 2014, s. 33; Myttynen, 2019, s.15)

3.2 Hoitotyo ja toiminnan kehittaminen

Suomessa hoitotyosta saatelevat terveydenhuoltolaki, laki terveydenhuollon
ammattihenkil6ista, laki potilaan asemasta ja oikeuksista seka eettiset ohjeet.
Terveydenhuoltolaki (1326/2010, 8 §)6 edellyttas, etta terveydenhuollon toiminnan on
oltava laadukasta, turvallista ja asianmukaisesti toteutettua. Laki terveydenhuollon
ammattihenkil6istad (559/1994)8 edellyttdd, ettd ammattilaisten toiminta perustuu
parhaaseen kadytettavissa olevaan tietoon. (Korhonen, Hahtelainen, Holopainen & Siltanen

2018, ss. 89)



Sosiaali- ja terveydenhuollossa tavoitellaan asiakaslahtoisyyttd, palveluiden saatavuutta ja
palvelukokonaisuutta seka laatua. (Niiranen ym., 2010, s. 28; Lammintakainen ym., 2016, s.
7) Nama edellyttavat henkilostévoimavarojen tuottavaa kohdentamista seka
ammattiryhmien tyonjaon ja osaamisen kehittamista. (Sosiaali- ja terveysministerio, 2020,

s.14))

Hoitotyossa toiminnan kehittdmistd ja toteuttamista tarkastellaan usein ndyttoon
perustuvan-, laatuun perustuvan- seka asiakkaan ja potilaan parhaan hoidon nakoékulmista.
Hoitotyon kehittamisessa ei pelkdstdan vaikuta organisaatio toiminnan kehittdminen, vaan
vahvasti hoitotyon ammatillisen osaamisen kehittaminen ja vahvistaminen. (Niiranen ym.,

2010, s. 28; Lammintakainen ym., 2016, s. 7)

Organisaation uudistaminen ja toiminnan kehittaminen vaikuttaa johtamiseen, kaytanteisiin
ja organisaation kulttuuriin, silla uudistukset eivat toteudu pelkdstaan organisaatiorakenteita
muuttamalla. Uudistaminen tarvitsee ammattiryhmien ylittavaa, asiakkaan tarpeista
lahtevaa, yhteistd osaamista organisaation eri tasoilla. (Lammintakanen ym., 2016, s. 8)
Kehittamisen tavoitteiden saavuttaminen edellyttda johtajalta uudenlaista osaamista,
asiakaslahtoista johtamista ja toimintatapojen johtamista, seka henkildston osaamisen

systemaattista kehittamista. (Niiranen ym., 2010, s. 28; Lammintakainen ym., 2016, s. 7)

Hoitohenkilokunnan osaamisen kohdentamisella ja kehittamisellda on merkitystd hoidon
laatuun, turvallisuuteen ja vaikuttavuuteen, hoitoon paasyyn seka toiminnan sujuvuuteen,
asiakaslahtoisyyteen ja kustannuksiin. (Sosiaali- ja terveysministeri®, 2020, s. 14) Hoitoty6ssa
ja sen kehittamisessa toimintaa toteutetaan ja suunnitellaan asiakas huomioiden.
Hoitohenkildstd hyodyntaa tydssaan seka tyon kehittamisessa asiantuntijuuttaan, etta
ammattiosaamistaan. Hoitotyota kehitetdaan kaytanndn tyossa, jossa asiakas on lasna.
Ammatillisen osaamisen ja kokemuksen rinnalla asiakaskokemuksen hyédyntaminen on
tarkeaa. Ammatillisiin velvollisuuksiin kuuluu oman osaamisen ylldpito ja kehittaminen, seka
toiminnan toteuttaminen ja toiminnan kehittamiseen osallistuminen. (Korhonen ym., 2018.

ss. 34)



3.3 Asiakaspalaute

Asiakaspalaute on tarkea tyon laadun mittari, jonka avulla voidaan tarkastella, onko palvelut
olleet riittavia ja oikein ajoitettuja. (Pietila, Pyykkonen & Saukkonen 2014, s. 8) Asiakkaan
antama palaute on suurilta osin sidottu nykyhetkeen, joka kertoo asiakastyytyvaisyydesta.
Asiakkailta saadun palautteen avulla voidaan havainnoida tyon tuloksia. Asiakas arvioi
saamastaan palvelusta palvelun laatua, -luotettavuutta, -tavoitettavuutta ja -saatavuutta,
sekda ammatillista kohtaamista ja annettua tietoa (Virtanen 2011, ss. 18—-19) Asiakkaille
yleisesti saatavilla olevan tiedon maara, palveluiden monipuolisuus ja monikanavaisuus ovat
lisanneet mahdollisuuksia tehda valintoja palveluiden suhteen aiempaa
henkilokohtaisemmin. Palvelun eri muodoista ja laadusta myos keskustellaan enemman,
joka auttaa asiakasta arvioimaan tarkemmin saamansa palvelun toteutumista. (Kikkala 2000,

ss. 116-119)

3.3.1 Asiakaspalautteen kerdaaminen

Asiakaspalautetta voidaan kerdtda monella tavalla. Organisaation palautejarjestelma koostuu
erilaisista tyokaluista, joiden avulla palautetta keratdan ja kasitellaan. Palautejarjestelmaa
voidaan tarkastella palautteen antajan, palautteen sisallon, kdytettavien tyokalujen seka eri
menetelmien ndakokulmasta. (Syddanmaalakka 2012, s. 56, ss. 58—60) Palautteen kerdaminen
tulee olla systemaattista ja suunniteltua. Palautteen keraaminen ei voi perustua
muistamiseen tai yksittdisen tyontekijan paatokseen. Asiakaspalautteen systemaattinen
kerdaminen on keino varmistaa, etta saatu tieto on luotettavaa ja sen perusteella voidaan

tehda oikeita ratkaisuja asiakastasolla ja kehittdmistydssa. (Korkiakoski 2019, ss. 89-90)

Palautteiden kerdaamisesta on hyva tiedottaa asiakkaita, miksi palautetta kerataan, miten
palautetta kasitellddn ja kenelle palaute toimitetaan. Asiakkaan on tarkeaa tietaa, etta
antamalla palautetta tama voi vaikuttaa palveluihin. Palveluihin vaikuttamisen mahdollisuus
motivoida asiakasta antamaan palautetta. Asiakaspalautteen keruussa asiakkaan
kiinnostusta lisda palautteen antamiseen kannustaminen. Palautteen antamisen

kannustamisessa on syyta olla realistinen ja kertoa, millaisia toimenpiteisiin palautteen
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avulla on voitu ryhtya. Asiakkaalle on hyva myos tuoda esiin, ettd palautteet kasitellaan

luottamuksellisesti. (Pietild, Pyykkonen & Saukkonen 2014, s. 10)

Palautteen keraamista varten on hyva tehda suunnitelma. Suunnitteluvaiheessa tulisi
huomioida millaista tietoa asiakkailta halutaan kerata? Tietoa voidaan kerdata muun muassa
organisaation toiminnasta yleisella tasolla, keskitetysti toiminnan toteutuksesta tai uuden
toiminnan kehittamisen nakoékulmasta. Suunnitelmassa on hyva maaritella myos, kuinka
paljon palautetta keratdan ja kerataanko palaute kaikilta asiakkailta tai vaan tietylta
ryhmaltd asiakkaita. Lisaksi on hyva suunnitella, miten palautteen keruu toteutetaan, mika
on sopiva ajankohta palautteen keraamiselle, seka kuka palautetta keraa, koostaa ja
jasentaa. Mita kustannuksia palautteen kerdaminen ja kasittely mahdollisesti kustantaa.

(Pietila, Pyykkénen & Saukkonen 2014, ss. 78)

Asiakaspalautteen keraamisen menetelmien valinnassa on hyva pohtia ennalta, millaisiin
kysymyksiin halutaan vastausta, seka halutaanko palautetta kerata maarallisesti vai
laadullisesti? Millaisia mittareita on tarkoitus kdyttda? Sopivan menetelman loytamiseksi on
hyva miettia, kenelle palautekysely on suunnattu ja miten saadaan parhaiten vastauksia
kerattya. Asiakaspalauteen keraamisessa voidaan kayttdd useampia menetelmia, myos

samanaikaisesti. (Pietild, Pyykkonen & Saukkonen 2014, s. 9)

Asiakaspalautteen antaminen on vapaaehtoista, jota asiakas antaa valitsemallaan hetkella.
Palautteen antaminen voi olla valitonta tai vapaamuotoista sekad spontaania joko suullisesti
tai kirjallisesti annettuna. Perinteisen asiakaspalautelomakkeen lisdksi asiakaspalautetta
voidaan antaa myos sahkoisena kuten verkkosivujen kautta, sahkdpostilla tai puhelimitse

my0s sosiaalisen median valityksella. (Tyrvanen 2011, ss. 158—159)

Asiakkailta voidaan saadaan palautetta monella tavalla saman aikaisesti. Saatujen tietojen
yhdistaminen ei ole ongelmatonta. Suullista palautetta saadaan mm. erilaisissa
asiakaskontakteissa, ilmoittautumisen yhteydessa, vastaanotoilla, hoitotoimenpiteissa,
keskusteltaessa asiakkaan, tai hdnen omaistensa kanssa. Asiakkailta kirjeitse saatujen
palautteiden maarat ovat vahentyneet, sahkoisten asiakaspalvelukanavien ansiosta.
Kirjallista asiakaspalautetietoa saadaan padasiallisesti sairaalassa kaytOossa olevan sahkoisen

asiakaspalautteen tai palautelomakkeen kautta. (Kosklin ym., 2020, ss. 8081)
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Asiakaspalautteen kerddmisen haasteita ja esteend voi olla henkilston tiedon puute tai,
ettei palautteen keradaminen ole kenenkaan vastuulla. Ikdvaa palautetta pyritaan valttamaan
varsinkin, jos silla on vaikutusta tyontekijan palkitsemiseen. (Korkiakoski 2019, ss. 89-90)
Myos yhtend haasteena on, ettei palautelomaketta tarjota systemaattisesti kaikille
asiakkaille, minka vuoksi palautteiden maarat jaavat pieniksi. (Kosklin ym., 2020, s. 81)
Vahainen palaute on ristiriidassa jatkuvan kehittymisen ja kehittdmisen kannalta, mita
varten tarvitaan palautetta. Mikali palautetta saadaan kovin vdahan, organisaation on vaikeaa

korjata virheita ja kehittaa toimintaansa. (Sydanmaalakka 2012, s. 60)

Asiakas voi kokea palautteen antamisen vaikeaksi, etenkin jos palautteen luonne on
korjaavaa tai epakohtiin puuttuvaa, se herattaa ristiriitaisia tunteita. (Sydanmaalakka 2012,
s. 59) Sairaalassa on tunnistettu negatiivisen palautteen antamiseen ja vastaanottamiseen
liittyvia jannitteita. Negatiivinen palaute annetusta hoidosta ei ole pidetty asiakkaan
asemassa olevalle sopivana. Asiakkaan nakokulmasta negatiivisen palautteen antamisen
esteena on riippuvuus terveydenhuollon palveluista ja halu pitaa ylla positiivista suhdetta

ammattihenkildihin. (Kosklin ym., 2020, s. 75)

3.3.2 Asiakaspalauteiden kasittely

Asiakaspalautteita kasitellaan organisaation eri tasoilla. Henkilostotasolla, johtotasolla ja
paatostentekotasolla. Palautetta voidaan kasitella myos asiakasryhmissa. Henkiloston ja
johdon kanssa henkilostopalaverissa voidaan pohtia, mita palautteen perusteella on
tehtdvissa ja mita voidaan kehittada ko. tyoyksikdssa. Palautetta annetaan usein asioista,
joihin tarvitaan lisdaa resursseja ja kuntapaattajia. Siksi tulosten kasittely on tarkeaa kasitella
myo0s paattdjien tasolla, kuten palveluista vastaavassa lautakunnassa. Tuloksia voidaan
kasitelld myos asiakasryhmissa, jolloin asiakasndakdkulmasta voidaan saada

ratkaisuehdotuksia kehittamiskohtiin. (Pietild, Pyykkonen & Saukkonen 2014, s. 11)

Asiakaspalautteen tuloksia voidaan mitata teknologian avulla yksinkertaisilla tyokaluilla,
joiden avulla saadaan tietoa mm suosituksista numeroasteikoilla NPS 0-10. Taman tyyppisiin
mittareihin voidaan asettaa halytysrajat seka yritystasoiset toimintamallit, jotka ohjaavat

tiedon palautteesta automaattisesti naita hoitavalle henkilostolle kasiteltdvaksi. Teknologia
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ja prosessit yhdessa varmistavat, sen etta asetettujen halytysten avulla padstaan
ratkaisemaan yksittdisten asiakkaiden tilannetta. Yksittdinen asiakas muodostaa
todellisuuden yrityksesta ja ratkaisemalla asiakkaan tilannetta yrityksen NPS arvo eli suositus

nousee. (Korkiakoski, 2019, s. 90)

Asiakaspalautteiden tuloksista on hyva tiedottaa laajasti. Tuloksista voidaan tehda kooste
asiakkaidenndhtaviksi, esimerkiksi yksikon infotaululle tai verkkosivuille. Tiedottamisessa on
hyva painottaa mita konkreettisia muutoksia palautteen perusteella on tehty. Nain vastaajat
kokevat tulleensa kuuluksi ja pystyneensa vaikuttamaan asioihin. (Pietild, Pyykkénen &

Saukkonen 2014, s. 18)

3.3.3 Asiakaspalauteiden hydédyntiaminen

Asiakastiedon hyodyntamisellad yritys kykenee saamaan todellisen kuvan toimintansa
nykytilasta ja asiakkaiden tarpeista ja odotuksista, ja kykenee kehittamaan toimintaansa
kohti asiakaslahtdisempaa toimintaa ja parempaa asiakaskokemusta. Toisin sanoen

asiakaspalaute on asiakaslahtoista tietoa parhaimmillaan. (Riekkinen, 2013, s.11)

Asiakaspalautetieto on osa asiakkaiden, terveydenhuollon ammattilaisten ja johtajien valista
vuorovaikutusta, joka antaa tarkeaa tietoa asiakaslahtoisten palveluiden johtamiseen ja
kehittamiseen. (Kosklin, R., Lammintakanen, J. & Kivinen, T. 2020, s. 75) Asiakaspalautteiden
kasittely on osa moniammatillista yhteisty6ta, jossa eri ammattiryhmat sovittavat omaa
tyotaan toisten tyohon, yhdessa sovittujen tavoitteiden mukaisesti. Asiakaspalautetiedon
merkityksellisyys muodostuu siitd, voidaanko palautetietoa hyddyntaa aidosti organisaation
toiminnassa. Merkityksellistd on myds, etta palautetiedon avulla kyetaan luomaan uutta
tietoa, jolloin organisaatio oppii ja pystyy kehittdmaan jatkuvasti toimintaansa ( Kosklin, R.,

Lammintakanen, J. & Kivinen, T. 2020, s. 76)

Asiakaslahtoisyys on organisaatioiden tai tyontekijoiden toimintatapaan liittyva kasite.
Asiakaslahtoisyyden kehittamista varten tarvitaan asiakkaiden kokemuksia. Asiakkaan
kokemusten ja asiantuntemuksen hyddyntamisessa mahdollistaa parempaa palvelun

suunnittelua, toteutusta ja arviointia. Asiakastasolla se tarkoittaa asiakkaan osallisuutta
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omassa prosessissaan. Asiakaan osallistuminen edistda uusia toimintatapoja, joissa
asiakkaan toimijuus ja rooli tasaveroisena yhteistyokumppanina voivat toteutua. Asiakaan
osallisuutta lisataan jarjestelmatasolla vahvistamalla asiakkaiden kuulemis-, osallistumis- ja
vaikuttamiskanavia sekd muotoilemalla uusia tapoja osallistua palvelujen kehittamiseen.

(Terveyden ja hyvinvoinnin laitos, 2020)

Asikaspalautteen ja asiakaskokemuksen systemaattinen hyédyntaminen organisaation
toiminnan kehittamisessda muodostaa asiakaslahtoisen palveluiden kehittamisen jatkuvuutta.
Asiakaslahtoisessa kehittamisessa asiakas ei ole ainoastaan palveluiden kehittamisen
kohteena vaan osallistuu palvelun suunnitteluun. Asiakaslahtdinen toiminta toteutuu

asiakkaan kanssa, ei vain asiakasta varten. (Virtanen ym., 2011 s. 19) (kuvio 1)

Adokers Tunnistetaan

i Ahtdi ; ; 3 asiakkaan tarpeita,

Asiakaslahtoinen AS'Q!(Ol(SpO'OUIe i ymméryksen vaihtoehtoisia
kehittGminen asiakaskyselyt syventdminen rafkaisuja fai kaytdia

innovaatioita

Valitaan yhdessa
paras ratkaisu

. o , Tehdadn yhdessa
Asiakas kayttad 50‘;;’;22?“ asiakkaan kanssal

Asiakas testaa

Kuvio 1: Asiakaslahtoisen kehittamisen malli
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4 Kuvaileva kirjallisuuskatsaus

Kirjallisuuskatsaus on tieteellinen tutkimusmenetelma, jolla kartoitetaan laajalti, millaista
tietoa rajatusta aiheesta on jo olemassa, jotta voidaan hahmottaa ja arvioida luotettavasti
tiedon laatua ja tuloksia tutkittavasta ilmiosta. (Kaaridinen & Lahtinen, 2006, s. 37)
Kirjallisuuskatsaukset ovat toisen asteen tutkimuksia eli jo olemassa olevasta

tutkimustiedoista tehtyja tutkimuksia. (Tuomi & Sarajarvi, 2009, s. 123)

Kirjallisuuskatsauksen tarkoitus on tuoda tieteellista uskottavuutta ja tukea tutkimukselle
seka olla perustana ja tukena paatosten teossa. (Salminen 2011, s. 11) Kirjallisuuskatsauksia
tehdaan useisiin eri tarkoituksiin, ja tdman vuoksi on olemassa eri tyyppisia menetelmia
kirjallisuuskatsauksen tekemiseen. Kirjallisuuskatsauksen kolme paamenetelmas, joilla
kirjallisuutta tutkitaan ja analysoidaan ovat kuvaileva kirjallisuuskatsaus, systemaattinen
kirjallisuuskatsaus ja meta-analyysi. (Salminen 2011, s. 11; Stolt, M., Axelin, A. & Suhonen, R.,

s. 8) (Taulukko 2)

Taulukko 2: Kirjallisuuskatsauksen menetelmat

Yleiskatsaus ilman tiukkoja Jarjestelmallinen katsaus, Maarallinen

ja tarkkoja saantoja. jossa systemaattisesti katsaustekniikka tarkastelee
Kerrotaan ja kuvaillaan etsitdan tutkimustietoa seka tutkimustulosten

aiemman tutkimustiedon analysoidaan loydetyn toistettavuutta , rakenteita
laajuutta, syvyytta ja tiedon laatua. ja teemoja.

maaraa.

narratiivinen systemoitu ja laadullinen ja maarallinen

jarjestelmallinen

Tutkimuksen ja tieteellisen menetelman nakokulmasta on tarkeaa, etta
kirjallisuuskatsausten eri tyypit tunnistetaan ja kuhunkin tarkoitukseen valitaan sopiva

menetelma. Katsaustyypit vaihtelevat kirjallisuudessa tieteenaloittain ja myos niiden sisalla.
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Katsaustyyppeja voidaan luokitella tarkemminkin niissa kaytettyjen menetelmien,
tutkimusotteen, lahestymistavan tai prosessien mukaan. (Stolt, ym., ss. 8, 18) Vaikka
kirjallisuuskatsaustyypeilla on omat luonteenomaiset piirteensa niiden menetelmien osalta,
ne kaikki sisaltavat tutkimuksen vaiheet: kirjallisuuden haku, arviointi ja tulosten analyysin

(Stolt ym., s. 8).

Tama opinnaytetyo toteutettiin kuvailevan kirjallisuuskatsauksen menetelmaa kayttaen.
Seuraavassa kappaleessa kasittelen tarkemmin kuvailevan kirjallisuuskatsauksen

menetelmaa.

4.1 Kuvaileva kirjallisuuskatsaus menetelmana

Kuvaileva kirjallisuuskatsaus on yleisimmin kaytetty kirjallisuuskatsauksen menetelma.
Kuvaileva kirjallisuuskatsaus on luonteeltaan aineistoldahtdista ja nimensa mukaisesti pyrkii
kuvailemaan aiheeseen liittyvaa aikaisempaa tutkimusta, sen laajuutta, syvyytta ja maaraa
Stolt, ym., s. 9) Kuvailevassa kirjallisuuskatsauksessa aineistoa voidaan hakea laajasti ilman
tiukkoja ja tarkkoja rajoja, eika aineiston valintaa rajaa metodiset sdannot.
Tutkimuskysymykseen perustuva kuvaileva kirjallisuuskatsaus tuottaa valitun aineiston
perusteella kuvailevan, laadullisen vastauksen. Lisaksi kuvaileva kirjallisuuskatsaus auttaa
ajantasaistamaan tutkimustietoa. (Kangasniemi ym. 2013, ss. 291-292; Salminen 2011, ss.
6—7) Kuvailevaa katsausta pidetdan itsendisend metodina, mutta sen avulla voidaan |0ytaa
uusia tutkittavia ilmioita esim. systemaattista kirjallisuuskatsausta varten. Kuvailevan ja
systemaattisen kirjallisuuskatsauksen menetelmat eroavat toisistaan alkuperaisen

tutkimuksen valintaprosessin ja laadun arvioinnissa. (Kangasniemi ym. 2013, ss. 291-292)

Kirjallisuuskatsauksen vaiheet alkavat huolellisesta tyon suunnittelusta, tutkimuskysymysten
asettamisesta ja tietokantojen valinnasta. Aineiston keruuta varten valitaan tiedonhaun
asiasanat ja lausekkeet, joilla tiedonhakua toteutetaan. Lisdksi valitaan poissulku- ja
hyvaksymiskriteerit, joilla rajataan hakutulokset vastaamaan tutkimuskysymysta.
Kirjallisuuskatsausta tehtdessa seulotaan hakutuloksista laadukkain mahdollinen aineisto.
Lopuksi kirjallisuuskatsauksen tulokset arvioidaan ja raportoidaan. (Salminen 2011, ss. 7-10;

Stolt, Axelin & Suhonen 2016, s. 111) Tietokantojen valinnalla on merkitysta, jotta saadaan
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mahdollisimman paljon laadukasta aineistoa mukaan tutkimukseen. Kirjallisuuskatsauksen
tiedonhaku on aikaa vievin osuus, silld hakuja voidaan joutua muokkaamaan useita kertoja.

(Stolt ym., 2016, s. 27)

Kuvaileva kirjallisuuskatsaus menetelmana on hyva valinta opinnaytetydlle, silla menetelman
avulla etsitdaan tarkkaan rajattuun kysymykseen laajalti syvallista tietoa ja tiedon toistuvuutta

erinakokulmista. (Kangasniemi ym. 2013, s. 295.)

4.2 Tutkimusaineiston hakusanat ja lausekkeet

Tiedonhakua varten tein koehakuja tutkimuskysymykseen liittyvilla vapailla aihesanoilla
asiakaspalaute, potilaspalaute, asiakastyytyvaisyys ja asiakaslahtoisyys eri tietokantoihin.
Tietokantojen vililla tulokset vaihtelivat suuresti vapailla hakusanoilla. Ilman tarkempia

rajauksi tuloksista oli vaikea arvioida, mitka aineistot valitaan mukaan tutkimukseen.

Tutkimuksen luotettavuutta ja laadullisuutta varten hyddynsin kirjaston tiedonhaun
asiantuntijan eli informaatikon ohjausta oikeiden asiasanojen |oytéamista varten ja
tietokantojen valitsemista seka rajaamista varten. Informaatikon opastuksella tein uuden
koehaun suomenkielisiin tietokantoihin finna.fi, Medic ja kansainvalisiin tietokantoihin
Cinahl, PupMed, JBI (A Johanna Brigs Institute) seka Goolge scholariin. Suomenkielisten
hakusanojen avulla etsittiin myods edella mainitusta kansainvalisista tietokannoista
englanninkielisia hakusanoja, jotka vastaavat tutkimuskysymyksen suomenkielisia
asiasanoja. Ennalta mietittyja hakusanoja kaytettiin YSO ontologian aihesanaston haussa,
jotta voitiin tarkentaa kaytettavia aihesanoja |6ytamaan haluttua aineistoa. Ontologian

aihesanastohaussa osa hakusanoista voitiin poissulkea niiden heikon osuvuuden vuoksi.

Asiasanojen |6ydyttya koehaun avulla [6ytyi kotimaisista tietokannoista runsaasti
hakuosumia. Kansainvalisista tietokannoista haun tulokset olivat suppeammat.
Hakulausekkeiden suunnittelussa asiasanoja muodostettiin perustydkaluja kayttamalla kuten
sanojen katkaisuja * , sulkeita () ja fraaseja ”..”seka hakusanojen ja lausekkeiden
vhdistamistad Boolen operaattorin OR, AND ja NOT yhdistavilla termeilla. Lisdksi hakuja

tehtiin vapailla kokonaisilla asiasanoilla, joita olivat asiakaspalaute ja asiakastyytyvaisyys,
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seka alahakusanoilla joihin asiakaspalautteen ja tyytyvaisyyden tuli liittya, olivat organisaatio

johtaminen ja kehittaminen. Taulukossa 3 esittelen kirjallisuuskatsauksessa kaytetyt

hakusanat ja lausekkeet, miten niita on kaytetty.

Taulukko 3: Kirjallisuuskatsauksessa kdytetyt hakusanat ja lausekkeet

Hakusanat

Asiakaspalaute

Customer feedback

Asiakastyytyvdisyys

Customer

satisfaction

Organisaatio

Organization

Johtaminen

Management

Kehittdminen

Development

Lyhenteet

Asiakaspa*
Asiakaspala*
Asiakaspalaut*
Palaute*
Customer
feedback*
Asiakastyy*
Asiakastyyty*
Customer*
satisfaction*

Organisa*®
Organisaat
Organization*
Organiz*

Johtaa*
Johtam*

Management*
Manager

Kehitta*
Kehittam*
Development*
Develop*

Lausekkeet

Asiakaspalaute AND Organisaatio AND Johtaminen
Asiakaspalaute AND Kehittaminen

Asiakaspalaute OR Asiakastyytyvaisyys AND
Kehittaminen

Customer feedback AND Organization AND
Development AND Management
Asiakastyytyvaisyys AND Organisaatio AND
Kehittdminen

Customer satisfaction AND Development AND
Management

Customer satisfaction AND Organization AND
Development

Organisaatio AND Kehittaminen AND Asiakaspalaute
Organisaatio AND Johtaminen AND Asiakaspalaute
Organization AND Development AND Customer
feedback

Organization AND Customer feedback AND
Management

Johtaminen AND Asiakaspalaute

Johtaminen AND Asiakastyytyvaisyys AND
Kehittdminen

Management AND Customer feedback AND
Development

Management OR Organization AND Customer
feedbag OR Customer satisfaction

Kehittaminen AND Asiakaspalaute

Kehittdminen AND Johtaminen AND Asiakaspalaute
Development AND Customer Feedback
Development Customer feedback OR Customer
satisfaction AND organization
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4.3 Tutkimusaineiston valinta ja rajaus

Aineiston valinnassa ja rajaamisessa halusin 16ytaa mahdollisimman luotettavaa ja

laadukasta tietoa tutkittavasta aiheesta.
Kirjallisuuskatsauksessa kdytettavien julkaisuiden kriteereiksi valitsin viisi kriteeria:

1. Tietokannoista valituilla asiasanoilla I0ydetyt tulokset

2. Julkaisuiden aikavalin tulee sijoittua vuosille 2010-2020

3. Suomen- tai englanninkielinen julkaisu

4. Teksti tulee olla kokonaan saatavilla ilman lisdakuluja

5. Julkaisun tulee liittya asiakaspalautteeseen ja palvelun kehittamiseen sosiaali ja

terveysalalla

4.4 Kirjallisuuskatsauksen aineisto

Jotta tutkimuskysymysta voitiin tarkastella laajasti ja eri nakékulmista, kuten tassa tydssa
asiakaspalautteen merkitys hoitotyon toiminnan kehittamisessa organisaatio johtamisen,
hoitohenkilokunnan ja asiakkaan ndakokulmista, haettiin aineistoa eri tietokannoista. Aineisto
on keratty neljasta tietokannasta Finna.fi-, Medic-, PubMed- ja Cinahl tietokannoista
(Taulukko 4) suomeksi ja englanniksi hakusanoilla asiakaspalaute, asiakastyytyvaisyys,
hoitotyd, kehittaminen, johtaminen, organisaatio, customer feedback, customer satisfaction,
organization, management, development. Lisdksi tietoa on haettu manuaalisesti hakusanoja

yhdistamalla Google Scholar hakukoneella seka JBI Joanna Briggs Instituutin suosituksista.

Tutkimuksessa on pyritty kdayttdmaan mahdollisimman uutta tietoa. Suuri osa
tutkimustiedosta sijoittuu aikavalille 2015-2020 vuosille. Koska aiheesta on kirjoitettu
sosiaali- ja terveysalan tutkimuksissa vield suhteellisen vahan, laajensin aikavalia alkamaan

vuodesta 2010.
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Taulukko 4: Kirjallisuuskatsauksessa kadytetyt tietokannat ja aineisto

Tietokanta Aineisto

Finna.fi Finna.fi on Suomen kirjastojen, museoiden seka arkistojen kattava

aineistohakukone.

Medic Medic on kotimainen terveystieteellinen viitetietokanta, Terkko.
- Tietokannasta |oytyy ladketiede- ja hoitotiede julkaisuja.
PubMed on kansainvalinen hoitotiede hakukone.

Cinahl (Ebsco) Cinahl on monialainen tieteellinen koko tekstin tietokanta joka sisaltaa
julkaisuja englanninkielella
A Joanna Briggs Instituutti on, Australialainen tutkimus- ja
kehittamisorganisaatio, joka on erikoistunut ndyttéon perustuvan
toiminnan kehittamiseen ja siina tarvittavien resurssien tuottamiseen
seka hoitosuositusten maarittamiseen. Suomen JBI instituutti kadantaa

tutkimusorganisaation hoitotiede julkaisuja ja suosituksia suomeksi

(mm. kdypahoito)

(clolols ][4, ) [:]&88 Google Scholar kattaa laajoja hakuja tieteellisesta kirjallisuudesta

Valituilla hakusanoilla saaduista tuloksista karsin otsikon perusteella ne tutkimukset, jotka

eivat vastanneet tutkimuksen aihetta. Julkaisujen tiivistelman perusteella rajautui artikkelit
jajulkaisut, jotka eivat vastanneet tutkimuskysymykseen. Koko tekstin perusteella
hylkayksen syyna oli, etta teksti painottui tietyn yrityksen palvelun kehittamiseen tai
toiminnan kehittamiseen, joka suunnattu yksittdiselle asiakasryhmalle, eika niinkaan
asiakaspalautteen merkitykseen toiminnan kehittamisessa. Kokotekstin perusteella

hyvaksytty yhteensa kahdeksan (8) julkaisua opinndytetyohon. (Taulukko 5)
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Taulukko 5: Kirjallisuuskatsauksen yhteen lasketut tulokset tietokannoista

Tietokanta Hakusanoilla  Hyvdiksytty Hyvdksytty Lopullisesti
saadut otsikon tiivistelmdén hyviiksytyt
tulokset perusteella perusteella

N= 464 N= 68 N=8 N=6
N= 149 N=21 N=2 N=2
N=75 N= 16 N=8 N=1
N= 258 N=5 N=1 N=1
N= 4 N=1 N=0 N=0
N= 482 N=112 N= 42 N=9 (3)
L ]

Finna.fi tuotti yhteensa 464 julkaisua, joista tarkastelun jalkeen nelja kirjaa, kaksi vaitoskirjaa
ja kaksi tutkimusartikkelia vastasi tutkimuksenkriteereita. Chinahl tietokannasta sain
yvhteensa 149 tulosta, ja ndista kaksi englannin kielinen artikkelia vastasi tutkimuksen
kriteereita. Medic tietokannasta 75 tulosta, nédista 1 hoitotietee tutkimus vastasi kriteereita.
PupMed 258 tuloksesta 1 englannin kielinen artikkeli vastasi kriteereita. JBI
hoitosuosituksista sain kokonaishaussa 4 tulosta, tulosten tarkastelusta ei lI0ytynyt yhtaan
tutkimukseen osuvia suosituksia. Google Scholar manuaalisessa haussa sain 482 tulosta,
naistd moni osui edella tehtyjen hakujen kanssa samoihin teoksiin. Google Scholar kautta
[6ysin uuden osuman suomeksi ja englanniksi tuotetun vaitoskirjan mukaan tutkimukseen, ja
vhden asiakaspalautteen kasittelyyn liittyvan oppaan, seka yhden terveyden ja

hyvinvointilaitoksen julkaiseman tutkimusartikkelin.

Lopullinen aineisto koostui kahdesta suomenkielisesta artikkelista ja yhdestad englannin
kielisesta artikkelista seka suomenkielisista kuudesta tutkimuksiin pohjautuvista kirjoista ja

vhdesta vaitoskirjasta ja pro-gradu tutkielmasta.
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4.5 Kirjallisuuskatsauksen luotettavuus

Luotettavan tutkimuksen edellytyksena on, etta tutkimusta tehdessa noudatetaan
rehellisyytta tutkimustyossa, tulosten raportoinnissa seka niiden esittamisessa. (Hirsijarvi
ym., 2009, s. 23) Tutkimuksen luotettavuudessa tutkijan velvollisuuksiin kuuluu suhtautua
kriittisesti kerdamaansa aineistoon seka aineiston taustalla oleviin motiiveihin. Tutkimuksen
luotettavuutta voidaan lisata raportoimalla tarkasti ja selkedsti omasta tyostdan, seka
kayttamastaan aineistosta. (Hirsijarvi ym., 2009, 231-232) Opinnaytetyon luotettavuuden ja
uskottavuuden periaatteena on, etta lukija ymmartaa miten tuloksiin on paasty, seka
ymmartaa tyon mahdolliset heikkoudet ja vahvuudet. (Kankkunen & Vehvildinen- Julkunen
2009, 160) Tutkimuksen luotettavuutta arvioidessa tulee pohtia, saatiinko
tutkimuskysymykseen vastaus ja vastaavatko tulokset alkuperaista tutkimusaihetta.

(Hirsijarvi ym., 2009, ss. 231-232)

Tassa opinndytetydssa tiedonhaku on tehty mahdollisimman tarkasti noudattaen
tiedonhaulle asetettuja kriteereitd ja rajauksia. Tietoa on haettu jarjestelmallisesti
tiedonhakukannoista eri asiasanoja ja niiden yhdisteita apuna kdyttdaen. Keratysta
aineistosta on pyritty kertomaan selkedsti saaduista tuloksista ja keskeisista kasitteista.
Opinndytetyon tiedonhaun rajauksissa ja asiasanojen valinnassa on kdytetty apuna
Hameenlinnan ammattikorkeakoulu tiedonhaun ja tiedonhallinnan ammattilaista
Tutkimustulokset on rajattu vastaamaan tutkimuskysymysta aiheesta asiakaspalautteen
merkitys hoitotyon kehittamisessa. Valittu aineisto on keratty tutkimuksellisista ja
tieteellisista artikkeleista, seka kirjallisuudesta kriittisesti tarkastellen. Tulokset on analysoitu
sisdllénanalyysin avulla teemoitellen ja raportoitu muuttamatta niiden alkuperaista

merkitysta. (LIITE 1)
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5 Kirjallisuuskatsauksen tulokset

Tutkimustulosten kuvailussa on analysoitu tietoa monipuolisesti eri tutkimuksista.
Kirjallisuuskatsauksen tuloksilla halutaan kertoa sanallisesti ja selkedsti tutkittavasta ilmiosta3,
muuttamatta niiden alkuperaista tietoa. (Kangasniemi ym., 2013, s. 296) Aineiston
sisalldnanalyysissa on haettu tutkimuksen kannalta merkityksellista tietoa, joita ryhmitelty
sisallollisiin kokonaisuuksiin. Kirjallisuuskatsauksen tutkimustuloksista on kirjoitettu selkea ja
yhtendinen raportti, jossa vastataan tutkimuskysymykseen. (Kangasniemi ym., 2013, s. 296—
297) Kirjallisuuskatsauksen tuloksena asiakaspalautteen merkitys hoitotydn toiminnan
kehittdmisessa nousi useampi yhteydessa oleva merkitys niin organisaation johtamisen-,
hoitotyon,- sekd asiakasndakdkulmista. (LIITE 1) Organisaationdkdkulman yhteydessa oleviksi
tekijoiksi nousi kilpailukyky, laadun varmistaminen ja kustannustehokkuus. Hoitohenkildstén
nakokulmasta yhteydessa oleviksi tekijoiksi nousi toiminnan kehittyminen, yksilon
kehittyminen seka yhteison kehittaminen. Asiakkaan nakdkulmasta yhteydessa olevina
tekijoina nousi vaikuttamisen mahdollisuus, kuulluksi tuleminen, asiakaslahtoisyys,

asiakastyytyvaisyys ja sitoutuminen. (kuvio 2)

Organisaatiojohtamien

e N

-

— Asiakasymmarrs || Toiminnan — Asiakaslahtoisyys
L ) kehittyminen

— Kilpailukyky - o Vaikuttamisen
L — Yksilon kehittyminen | mahdollisuus

s N

—{ Laadun varmistaminen

— Yhteison kehittyminen — Kuulluksituleminen

\. J

( 2\

Kustannustehokkuus ja
onnistunut resursointi

|| Asiakastyytyvdisyyden
lisddntyminen

. J

— Sitoutuminen

Kuvio 2: Asiakaspalautteen merkitys hoitotyon toiminnan kehittamisessa



23

5.1 Asiakaspalautteen merkitys hoitotyon toiminnan kehittdmisessa organisaation

johtamisen niakékulmasta

Asiakaspalautteita, palautteiden antamista ja potilaiden tyytyvaisyytta hoitoon tarkastellaan
tilastollisesti, osana terveydenhuollon johtamista. (Achté, 2016, s. 12) Asiakaspalautetiedon
hallinta antaa hyvat [ahtokohdan johtamiselle, jossa tavoitellaan aktiivista tehtaviin ja
tavoitteisiin tahtaavaa toimintaa. Toimintaa ohjaavana voimana voivat olla organisaation
strategiset tavoitteet, vallitseva tilanne, erilaiset toimijat tai asiakkaiden tarpeet. (Syvajarvi &

Pietildinen, 2016, s. 13)

Asiakkaan nakemysten merkitysta on tunnistettu palveluiden suunnittelussa, kehittamisessa
ja johtamisessa. Asiakaspalaute tietoa on alan tutkimuksissa kuvattu asiakassuhteessa,
asiakkailta itseltdaan saaduksi tiedoksi, jota organisaatio voi hyddyntaa toiminnassaan,
toiminnan kehittamisessa, suunnittelussa ja johtamisessa. Asiakaspalautetieto sisaltda
asiakkaiden nakemyksen palveluista, hoidosta, henkilokunnan ammatillisuudesta ja

ammattitaidosta, vuorovaikutuksesta, seka sairaalan toiminnasta (Kosklin ym., 2020, s. 76)

Asiakaspalautetietoa ohjaa johtamista ja auttaa johtajaa kiinnittdmaan huomiota
asiakkaiden esille nostamiin asioihin. Johtajat pyrkivansa hyédyntamaan
asiakaspalautetietoa aktiivisesti omassa tyossaan. Keskeisina tavoitteina on oman alueen
toiminnan kehittamista, asiakaspalvelun parantamista ja asiakaslahtoisyyden edistamista.
Asiakkailta saatu tieto auttaa johtajia tunnistamaan osaamisvajeita, joihin koulutuksen
keinoin voidaan puuttua ja vaikuttaa. Asiakaspalautetietoa voidaan hyodyntaa parhaiten
tyoyksikoiden toiminnan ja osaamisen kehittamisessa. Asiakaspalautetieto auttaa
kehittdmaan systemaattisesti henkilokunnan osaamista, asiakkaille tarjottavaa palvelua ja

hoitoa sekd organisaation toimintaa. (Kosklin ym., 2020, ss. 83-84)

Asiakaspalautteen keraaminen on merkittava osa organisaation laadun varmistamista.
Asiakaspalautteen aktiivista keruuta varten tarvitaan toimiva palautejarjestelman, jonka
avulla asiakaspalautteita keratdan, kasitelldan seka hyodynnetaan. (Virtanen, ym., 2011, ss.
18-19) Syddanmaalakan (2012) mukaan palautejarjestelmien rakentaminen on erittain

tarkeda organisaatiolle. Hyvin toimivassa organisaatiossa on rakennettu erilaisia ja eritasoisia
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prosesseja palautteen systemaattiseen keraamiseen. Oikea-aikaisesti saatu tai annettu
palaute voi estdada monien ongelmien synnyn sekd mahdollistaa kehittdmaan nopeitakin
ratkaisumenetelmia toiminnan edistamiseksi. (Sydanmaalakka, 2012, s. 56 , s5.58—60)
Asiakaspalautekaytantojen kehittdminen organisaatioissa osa julkisen hallinnon
uudistamista, jolla tavoitellaan muun muassa lapindkyvyytta ja palvelujen laatua
mahdollisimman tasalaatuiseksi. Asiakaspalautejarjestelmat ovat yksi mittari, jonka avulla
seurataan tavoitteiden toteutumista ja laatua. Palautejarjestelmat asettavat

terveydenhuollon asiantuntijatiedon myds muiden arvioitavaksi. (Achté, 2016, s. 12)

Palautteita voidaan tarkastella yksilotasolla, yhteison tasolla seka koko organisaation tasolla.
Organisaatiolle on tarkeda seurata saannollisesti asiakastyytyvaisyytta ja sen kehittymista.
Asiakaspalautteen sisadlto liittyy usein suoriutumiseen, osaamiseen, tyytyvadisyyteen, laatuun
seka taloudellisiin mittareihin. (Sydanmaalakka, 2012, s. 62) Toimiva palautejarjestelma
tukee organisaation oppimiskykya ja kykya uudistua seka kykya vastata tulevaisuuden
haasteisiin paremmin. Palautejarjestelman kaytto vaatii palautekulttuurin ja siihen liittyvia
arvoja. Hyvan palvelukulttuurin tekij6itd ovat muun muassa avoimuus, luottamus,
kommunikointi, yksilon kunnioittaminen, virheiden salliminen, yhteistyo seka jatkuvan

oppimisen tukeminen. (Syddanmaalakka, 2012, s. 63)
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Asiakaskokemus on yksi palvelulaadun mittari. Asiakkaan ndakékulmasta laadussa on kyse
saadun palvelun kohtaamisesta tai niiden valisesta ristiriidasta (Jaako, 2019, s. 69; Gronroos,
2010, s.122) Gronroosin (2010) mukaan asiakkaiden hyvaksi kokeman palvelun kriteerit

voidaan jaotella seitsemaan osa-alueeseen (Taulukko 6)

Taulukko 6. Laadukkaan palvelun kriteerit (Gronroos, 2010, s. 122)

Asiakas ymmartaa palvelun toteutumista varten tarvittavat
resurssit ja osaaminen.

Asiakas kokee tulleensa kuulluksi ja henkilosto haluaa
ratkaista hanen ongelmansa ystavallisesti.

Asiakas kokee palveluiden saatavuuden helpoksi ja, etta yritys
on valmis sopeutumaan asiakkaan vaatimuksiin.

Asiakas luottaa palvelutarjoajan lupauksiin ja
asiakaslahtoiseen toimintaan.

Asiakas ymmartaa, kun jotain menee pieleen, palveluntarjoaja
ryhtyy heti toimiin asian korjaamiseksi.

Asiakas kokee, etta palveluymparistoon liittyvat tekijat
tukevat myonteista kokemusta.

Asiakas kokee saaneensa tarvitsemansa palvelua, ja etta
palvelutarjoajan arvot ovat hyvat

Tutkimustuloksissa esiintyy my0s, asiakkaan ja ammattilaisen valisen vuorovaikutuksen
merkitys. Hoitoon osallistuminen ja jaettu paatdsten tekeminen edellyttavat toimivaa
vuorovaikutusta asiakkaan ja ammattilaisen valilla. Vuorovaikutuksen laadulla on merkitys

asiakkaan kokemuksessa hoidon onnistumisesta. (Achté, 2016, s. 12)

Hyvan vuorovaikutuksen on todettu parantavan hoitotuloksia ja lisddvan
asiakastyytyvaisyytta annetusta palvelusta. Toimivaa vuorovaikutusta ja asiakaskokemuksen
ymmartamista ja arvostamista korostetaan tarkeana osana hyvaa hoitoa. Vuorovaikutus

nakyy potilaiden antamissa palautteissa. Huonoksi koettu vuorovaikutus ammattilaisen ja
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potilaan valilld on yksi keskeinen negatiivisen palautteiden aihe. Vuorovaikutus on myos
merkityksellinen tyoyhteisssa. (Achté, 2016, s. 12, 18) Vuorovaikutuksen avulla luodaan
tilanteisiin liittyvia yhteisia merkityksia, tuotetaan ratkaisuja haasteisiin, sovitaan tyénjakoa,
tehdaan yhteisid paatoksia, seka vaihdetaan ja jaetaan tietoa. Yrityksen johto tai henkilosto
ei yksin pysty paattamaan mita palvelun laatu pitaa sisalladn vaan laatuun vaikuttaa se mita

asiakas kokee sen olevan. (Grénroos 2010, s. 123)

Asiakaspalautetieto on liitetty terveydenhuollossa palvelujen laadun arviointiin. Hyvaksi
koettu palvelunlaatu vahvistaa asiakkaiden suhtautumista tarjottavaan palveluun
myonteisesti. (Kosklin ym., 2020, s. 76) Laadun tulee perustua asiakkaan tarpeisiin, jotta
palvelun laatu kohtaa asiakkaan odotukset ja lopputuloksena on mahdollisimman
tyytyvdinen asiakas. Asiakaan tarpeiden selvittamisen kautta yritys voi tehda omat
toimenpiteet seka kehittdaa toimintaansa saavuttaakseen halutun laatutason. (Gronroos

2010, ss. 123-124)

Asiakastiedon hyodyntamiseen vaikuttaa organisaation suhtautuminen toimintaansa.
Organisaation tulee tarkastella toimintaansa asiakkaan nakokulmasta ja kyeta
ymmartamaan, etta asiakas maarittelee, mika tuottaa hanelle arvoa. Organisaation tulee
etsid keinot selvittaa, millaisia palveluita asiakkaat haluavat, ja muodostaa organisaation
strategia sen perustella. (Lehtola, 2018, s. 7) Asiakaspalaute auttaa organisaatiota
ymmartadmaan asiakkaitaan ja maarittamaan palveluita paremmin. Asiakaspalautteen avulla
voidaan pohtia organisaation ohjeistuksia ja kdytanteita uudelleen erinakdkulmista (Jaako,

2019, s. 62)

Asiakaspalautteen kerddaminen on osa asiakas asiakaslahtoisten palveluiden ja
asiakaskokemuksen parantamista. Asiakaspalaute antaa arvokasta tietoa organisaatiolle,
jonka avulla voidaan vertailla ja arvioida tuloksia, seka tulosten muutoksia.
Asiakaspalautteen aktiivinen kerdaminen auttaa organisaatiota pysymaan kilpailukykyisena
jatkuvassa muutoksessa. Asiakaspalautetta hyddyntamalla organisaatio, pystyy kehittamaan
palveluitaan vastaamaan paremmin asiakkaiden tarpeisiin. (Lehtola, 2018 s. 10, 15)
Asiakaspalaute avaa nakyman asiakkaan ajatuksiin ja antaa ymmarrysta, siitd mita asiakas
tarvitsee. Kehittamalla toimintaansa asiakaslahtoisesti yritys saavuttaa

asiakastyytyvaisyyden lisddntymista ja asiakkaan sitoutumista. (Lehtola, 2018, 5.16)
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5.2 Asiakaspalautteen merkitys hoitotyon toiminnan kehittamisessa

hoitohenkilokunnan nakokulmasta

Tyontekijat rakentavat ammatillisia kaytantdja tyossaan, jotka liittyvat asiakaskeskeisyyteen,
asiakkaiden vastaanottamiseen ja arjenkaytannoéllisiin tehtaviin. Asiakaspalaute toimii
yhtena sosiaalisen kanssakdaymisen tyovalineend, jonka avulla tarkastellaan ammattilaisen ja
potilaan valista vuorovaikutusta ja yhteistyota, seka siihen liittyvia oikeuksia ja
velvollisuuksia. Puhuessaan palautteiden vastaanottamisesta tydntekijat rakentavat samalla

ammatillista jasenyytta ja asiakaskeskeisen tyon kaytantoja. (Achté, P. 2016, s.13)

Henkilokunnan nakokulmasta asiakkailta saatu palaute on arvokasta laadun ja oman
ammatillisuuden kehittdmisessa. Kehittaminen pitaa sisallaan kdaytannollisten asioiden

korjaamista, parantamista ja edistamista. (Jaako, 2019, s. 62, 70)

Asiakkailta saadun palautteen avulla voidaan tunnistaa kehittamisen kohteita tai haasteita
yksittdisen tyontekijan tai yhteison toiminnassa. Yksittaisen tyontekijan kohdalla
kehitystoimen ovat henkilokohtaisia, kun taas laajemmassa tarkastelussa voidaan havaita
puutteita tyoryhmassa tai koko henkildstotasolla, jolloin toimintaa tulee tarkastella ja

kehittda. (Korkiakoski, 2019, s.166)

Asiakaspalautteen kautta tyontekijat saavat tietoa tyossa tehtyjen ratkaisujen
vaikuttavuudesta. Tyontekijat kokevat saavansa asiakaspalautteen kautta tietoa myods omista
vahvuuksistaan ja heikkouksista (Jaako, 2019. s. 67, 69) Palautteen saaminen auttaa yksiloa
ja yritysta tekema korjaavia toimenpiteita. (Ahonen, R. & Lohtaja-Ahonen, 2014, 5.18)
Yksilon kehittymisen kannalta on tarkeaa, etta yksilo pystyy ndkemaan oman toimintansa
vaikutuksen organisaatiossa. Tyontekijan tulee ymmartaa oman tehtdvansa tarkoitukset ja
tavoitteet, sekd mitd osaamista siina tarvitaan. (Sydanmaalakka 2012, s. 81) Tyontekijan
osaamisen ja ammatillisuuden arvioiminen ja kehittdminen vaikuttaa asiakkaiden saamaan
palvelun laatuun. Asiakaspalautteiden kautta tyontekijoiden on mahdollista pohtia omaa

osaamista ja ammatillisuutta. (Jaako, 2019, s. 67)

Henkiloston kanssa on tarkeda kayda lapi asiakaspalautteista saadut tulokset ja

kehittamisehdotukset henkilostopalaverissa. Henkilostépalaverissa voidaan yhdessa pohtia
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mita on ratkaistavissa ja mita tulee kehittaa tyoyhteison voimin. (Pietila, Pyykkénen &
Saukkonen 2014, s. 11) Etenkin positiivinen palaute on tarkea ja siitd on hyva kertoa
tyontekijoille henkilokohtaisesti ja tyoyhteisossa. (Kosklin ym., 2020, s. 84) Tyon merkityksen
kokemus kasvaa, kun tyontekija saa palautetta ja huomaa, ettd hdnen tyostdaan ollaan
kiinnostuneita ja sitd on huomioitu. (Ahonen, R. & Lohtaja-Ahonen, 2014, s 18) Positiivisen
palaute tukee tyossa jaksamista, ja silla on suuri merkitys tyohyvinvoinnin edistamisessa
koko tyoyhteisossa. (Kosklin ym., 2020, s. 84) Lisaksi positiivinen palaute kannustaa
tyontekijoita jatkamaan ja kehittamaan hyvaksi todettuja kaytanteita. (Pietild, Pyykkonen &
Saukkonen 2014, s. 11)

5.3 Asiakaspalautteen merkitys hoitotyon toiminnan kehittamisessa asiakkaan

nakoékulmasta

Sosiaali- ja terveyspalveluissa asiakkaan merkitys on laajasti tunnustettu, mutta
asiakasldhtoisyytta toteutetaan ja maaritellaan herkasti palvelua tuottavan organisaation
tarpeista ja intresseista kasin. Organisaation nakokulmasta palveluiden kehittdmisessa on
kyse jarjestelmista ja systeemeista, kun taas asiakkaalle kyse on palvelun vastaamisesta
asiakkaan yksilollisiin tarpeisiin ja saatuun palveluun. Asiakaslahtoisessa kehittamisessa
asiakaskokemukset tulisi olla kehittamisen keskitssa. Asiakkaan kokemusten kautta
palveluita kehittamalla saavutetaan asiakaslahtdisempien palveluiden ja
palvelukokonaisuuksien toteutumista, joilla myos saadaan aikaan parempaa vaikuttavuutta,

tehokkuutta seka tuottavuutta. (Virtanen ym. 2011, ss. 11-12)

Asiakkaalle asiakaslahtoisyys on tarkeaa. Sosiaali ja terveydenhuollossa asiakaslahtoisyys
rakentuu neljasta keskeisesta ulottuvuudesta. Asiakaslahtoisyys nahda organisaation
arvoperustana, joka perustuu ihmisarvoon. Asiakaslahtdisyydessa toimintaa organisoidaan
asiakkaan tarpeista kasin, mika edellyttdaa organisaatiolta asiakasymmarrysta. Asiakas tulisi
nahda palveluihin osallistuvana aktiivisena toimijana, eikd passiivisena palveluiden kohteena.
Asiakkaan oma eldamantuntemus tekee hanesta palveluprosessina tasavertaisen kumppanin
tyontekijan kanssa Asiakaslahtoiset palvelut ja hyva asiakaskokemus lisaa asiakkaiden

luottamusta ja uskollisuutta, sekd mahdollistaa asiakassuhteen jatkuvuutta (kuvio 3)



29

Ymmarrys asiakkaan
tarpeista toiminnan
organisoinnin
lahtSkohtana

Asiakas Asiakaslahtdisyys
tasavertaisena toiminnan
kumppanina arvoperusta

Asiakasldhtoisyys

Kuvio 3: Asiakaslahtoisyyden nelja keskeista ulottuvuutta (Virtanen ym. 2011, s. 21)

Palveluiden kehittaminen asiakaslahtdisesti auttaa syventamaan asiakasymmarrysta. Jotta
kehittamista voidaan tehda asiakkaan tarpeista kasin, asiakkaan kokemuksien

kerdaminen on tarkeaa (Virtanen 2011, s. 22 ).

Asiakkaille heidan kuuleminen ja tieto vaikuttamisen mahdollisuudesta palveluiden
kehittamisessa on positiivinen asia. (Pietila, Pyykkonen & Saukkonen 2014, ss. 11-12)
Asiakkaalle on tarkeda saada kuulla palautteiden tuloksista ja toiminnan kehittamisesta,
jolloin asiakas kokee tulleensa kuulluksi ja pystyneensa vaikuttamaan asioihin. (Pietild,
Pyykkdnen & Saukkonen 2014, s.11 ) Asiakaslahtoisyyden ja asiakaspalautetiedon
merkityksen kasvavan tulevaisuudessa ja linkittyvan yha keskeisemmin osaksi sairaalan
johtamisessa tarvittavaa tietoa Asiakkaat antavat palautetta ensisijaisesti konkreettisista
palveluun, hoitoon ja kohteluun liittyvista asioista, joissa onnistuminen herattaa asiakkaissa

luottamusta. (Kosklin ym., 2020, s. 84)



30

6 Pohdinta

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittda asiakaspalautteen merkitystd hoitotydn toiminnan
kehittamisessa organisaatio johtamisen, hoitohenkil6ston seka asiakkaan nakdkulmista.

Asiakaspalautteen merkitys ei ole yksiselitteista vaan sita tulisi tarkastella eri nakékulmista.

6.1 Kirjallisuuskatsauksen tulosten pohdintaa

Kirjallisuuskatsauksen haun tuloksista, alan tutkimuksista ja julkaisuista nousi vahvasti esiin,
etta asiakaslahtoisyys tulisi olla palveluita seka toimintaa ohjaava tekija. Asiakaslahtoisyytta
korostetaan useilla eri aloilla my0ds kansainvalisesti. Asiakkaan tarpeita huomioimalla yritys

varmistaa omaa jatkuvuuttaan kovassa markkinakilpailussa seka jatkuvassa kehityksessa.

Asiakaspalautteella on erilaista merkitysta organisaatiojohtamisen, hoitohenkilékunnan ja
asiakkaan ndkokulmista, kun palveluita ja niiden sisdltamia toimintoja kehitetaan.
Kirjallisuuskatsauksen tuloksista nousi esille, ettd organisaation johtamisen nakdkulmasta
asiakaspalautteiden hyodyntaminen palveluiden kehittamisessa lisda organisaation
kilpailukykya ja menestysta. Organisaation johtamisessa asiakaspalauteen avulla voidaan
mitata toiminnan laatua seka toiminnan toteutumista. Lisaksi asiakaspalautteiden avulla
organisaatio kykenee tunnistamaan kehittamisen kohteet ja keskittdamaan toimintaa ja sen

kehittamista oikein.

Asiakaspalautteen hyodyntaminen johtamisen valineena on merkittava. Sen avulla johtajat
ymmartavat paremmin, toiminnan vaikuttavuutta seka kehittdmisen tarpeita, mutta myos
henkil6kunnan osaamista. Asiakaspalaute on ammattilaisen, organisaation ja asiakkaan
valista kommunikointia, jonka kautta voidaan saavuttaa asiakasymmarrysta.
Asiakasymmarryksen kautta asiakkaan ja organisaation suhde paranee ja asiakkaat

sitoutuvat organisaation palveluihin paremmin.

Asiakaspalaute on my0s osa organisaation laadunhallintaa. Asiakaspalaute laadun mittarina,
kertoo asiakkaan nakemysta ja kokemusta, vastaavatko palvelut ja niiden laatu asiakkaan

odotuksia. Sen avulla voidaan kehittaa organisaation palveluita ja organisaation osaamista.
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asiakaspalaute vaikuttaa, niin asiakkaisiin, organisaatioon, kuin tyontekijoihin. Asiakas
padsee palautteen kautta vaikuttamaan organisaation toimintaan ja toiminnan
kehittamiseen haluttuun suuntaan. Organisaatio saa asiakaspalautteen kautta arvokasta

tietoa, jota se voi hyodyntaa palveluiden kehittdmisessa ja vaikuttavuudessa.

Hoitohenkiloston nakokulmasta asiakaspalautteiden kasittely vahvistaa yksilén ja yhteison
osaamista sekd auttaa tunnistamaan jo hyvaksi todettuja kdytanteitd ja niiden kehittamista.
Asiakaspalautteiden kautta tunnistetaan osaamisen tarpeita ja voidaan sitd kautta lisata
yksilon ja yhteison ammatillista osaamista. Ammatillisella osaamisella on merkitysta myos
potilaalle, joka lisaa potilaan luottamista hanen terveyden tai sairauden hoidossa.
Asiakaspalautteen hyodyntaminen henkiloston hyvinvoinnin edistdjana on mielestani kovin
tarkeaa. Ammatillisen kasvun ja kehittymisen tukeminen lisaa tyon hallittavuutta, ja sita
kautta ymmarrys ja osaamisen hallinta lisaa tyon mielekkyytta. Lisaksi positiivinen palaute
lisda tyohyvinvointia ja tydssa jaksamista. Positiivinen palaute antaa tyontekijalle varmuutta

tyon onnistumisessa, seka palkitsee tyontekijan onnistumista.

Asiakkaalle asiakaspalaute on keino voida vaikuttaa palveluiden kehittdmiseen ja laatuun.
Asiakkaalle on merkityksellistad saada tietda palautteen vaikutuksista seka tehdyista
toimenpiteistd, jolloin asiakas kokee tulleensa kuulluksi. Organisaatio, jonka toimintaa ohjaa
asiakasldhtoisyys ja palveluiden kehittdminen asiakkaiden tarpeista lahtien, ndhdaan
haluttuna palvelun tuottajana. Asiakasarvostus ja asiakaslahtdisyys on organisaation

menestykselle merkityksellinen, jolla on kilpailuetua muihin organisaatioihin ndahden.

Asiakasymmarrys ja asiakaan kokemusten kuuleminen on organisaatiolle tarkeaa.
Asiakaslahtoisyys palveluiden toteuttamisessa ja kehittdmisessa kasvattaa organisaation
kilpailukykya, silla asiakkaat nakevat toiminnan laadukkaana ja haluttuna palveluna. Tama
lisaa asiakkaiden luottamusta ammattilaisiin, palveluun ja organisaation. N&illa on merkitysta
asiakkaalle, mika vaikuttaa my0s asiakkaiden sitoutumiseen omaan hoitoon ja jatkuvuuteen,
seka asiakkaan antamiin suosituksiin ja palautteeseen. Organisaatio, joka onnistuu pitamaan
palvelulupauksen ja ylapitamaan asiakaslahtoista palvelua ja kehittamista, nakyy

palautteiden kautta, myos ulkopuolisille.



32

Palautekanavien monipuolisuus ja monikanavaisuus, antaa asiakkaille mahdollisuuden tuoda
esiin kokemuksia palveluiden toteutumisesta, myos julkisemmin. Julkisen palautteen
vaikutus voi nakya organisaatiota nostavana tai laskevana. Minka vuoksi on tarkeda pystya
vastaamaan palautteisiin nopeasti, jotta asiakkaille valittyy heidan merkitys ja tarkeys seka

organisaation lupaus asiakaslahtdisyydesta ja asiakkaan tarkeydesta.

Asiakaspalautteen merkitys on laajaa, ja oikein hyddynnettya se vaikuttaa monella osalla
positiivisesti. Johtamisessa onnistuminen, organisaation arvolupauksen sdilyttaminen,
ammatillisuuden vahvistaminen ja tyon laatu, seka ndiden jatkuva kehittaminen
asiakaslahtoisesti on menestyvan organisaation vahvuus. Aihe asiakaspalautteen
merkityksestd on ajankohtainen sosiaali- ja terveysalan kehittdmisessa ja johtamisessa.
Jatkuva muutos, alan nopea kehittyminen seka asiakkaiden lisaantynyt tietoisuus haastaa

organisaatioita vastaamaan nykyajan vaatimuksiin seka asiakkaiden odotuksiin paremmin.

6.2 Opinndytetyon vaiheet

Opinnaytetyon ideavaiheessa marraskuussa 2019 oli tarkoitus tehda prosessikuvaus
asiakaspalautteen kerdaamisesta poliklinikoilla. Opinndytetyon tilaaja ohjasi tuolloin
asiakaslahtoisten palveluiden ja asiakaspalautteen keruunmallin kehittamista, jota varten
prosessikuvaus haluttiin tehda. Kehittamisessa oli mukana eri osastojen asiantuntijoita seka
asiakasraadin jasenia. Maaliskuussa 2020 Covid-19 pandemia aiheutti maailman laajuiset
rajoitukset ja valmiustilan, joilla oli pitkdan kantavat vaikutukset. Myos kaikki
kehittamistoiminta pysaytettiin, silla priorisointi keskittyi hoitamaan valmiustilaa.
Opinnaytetyon suunnitteluvaiheessa maaliskuussa 2020 tein ratkaisun, ettd opinndytetyon
tulen tekemaan kirjallisuuskatsauksena. Asiakaspalautteen merkitys organisaatiossa ja sen
eri tasoilla tuli omasta kiinnostuksesta aiheeseen, silla tydssani asiakaspalautteiden
kasittelyn myota myods ymmarrys palautteen merkityksesta lisdantyi. Halusin [ahtea
syventamaan omaa ammatillista tietdmystani asiakaspalautteen merkityksesta, millaisia
vaikutuksia silla on hoitotydn toiminnan kehittamisen kannalta ja millaista merkitysta
palautteella on organisaatio johtamisen nakdkulmasta seka hoitotydntekijoiden ja

asiakkaiden nakokulmista.
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Kirjallisuuskatsauksen edetessa tietokantojen valinnalla ja hakusanoilla oli merkitysta.
Hakusanojen yhdistaminen vaati aikaa ja useita hakuja [6ytamaan opinndytetyon
kysymyksiin vastauksia. Tietokantahakujen tulokset tuottivat useita satoja julkaisuja ja ne
kasittelivat enimmakseen asiakaslahtoisyytta tai asiakasmerkitysta. Asiakaspalautteesta ja
merkityksesta juuri hoitotyon kehittamisesta tuotti suppeasti tietoa. Tietoa |6ytyi paremmin
sosiaali- ja terveydenhuollon palveluiden kehittamisesta asiakaspalautetta hyodyntamalla.
Tasta johtuen useissa opinnaytetyon vaiheissa pohdin kysymyksen asettelua ja sanojen
valintaa, olisiko opinndyteyon kysymyksia pitanyt muuttaa muotoon millaista merkitysta
asiakaspalautteella on sosiaali ja terveyspalveluiden kehittdmisessa? Talloin opinnaytetyon
luonne olisi muuttunut yleiskatsaukseksi aiheeseen, mutta halusin |0ytaa tarkempaa tietoa,

miten palaute vaikuttaa hoitotydn toiminnan kehittamisessa.

Kirjallisuuskatsaukseen |oytyy tietoa asiakaspalautteen merkityksesta organisaation
johtamisen nakokulmasta, kun palveluita ja toimintaa kehitetdadn. Hoitotyossa
asiakaspalautteen merkityksesta oli vaikeampaa |6ytaa tietoa. Myos asiakkaalle palautteen
merkityksesta kirjoitettiin vahemman. Hoitoty6ssa asiakaspalautteiden kasittelya on vasta
alettu tuomaan enemman kdytantdon. Asiakaspalaute on ndhty enemman laadun mittarina
ja kehittamisena johtamisen ja organisaation oppimista tukevana mittarina. Vaikka
asiakaspalautteiden kasittely henkilokunnan kanssa on kdytossa useissa organisaatioissa ja
yrityksissa, niin sen hyédyntaminen tyontekijoiden tyossa hakee vield paikkaansa.
Asiakaspalautteiden kasittely tydntekijoiden kanssa vahvistaisi tyontekijoiden ja tydyhteison
osaamista sekd osaamisen kehittamista. Etenkin hoitoty6ssa, jossa tyon kehittamisessa

asiakas on lasna.

Asiakaskokemus ja asiakaslahtoisten palveluiden merkitysta korostetaan entisestaan
sosiaali- ja terveysaloilla. Nyky-yhteiskunnassa organisaatiot eldvat jatkuvassa muutoksessa.
Asiakkaat ovat yha tietoisempia palveluista ja siitd, mitd odottavat palveluiden
toteutumiselta, jolloin myds kilpailu asiakkaista organisaatioiden ja yritysten valilla kiihtyy.
Organisaatiomenestykseen vaikuttaa se, miten palvelut kohtaavat asiakkaiden odotuksia ja
kokemuksia. My0s sosiaali- ja terveydenhuollon resurssit ovat jatkuvasti esilld, ja toimintaa
tulisi kehittaa taloudellisesti siten, ettd nykyisilla resursseilla tuotetaan laadukkaampia
palveluita kustannustehokkaasti. Jatkotutkimuksen aiheena, voisi selvittda tarkemmin

asiakaspalauteprosessia ja sitd, miten asiakaspalautteen avulla voidaan kehittda palveluiden
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laatua paremmin. Toisena jatkotutkimuksen aiheena nousee kysymys, miten

asiakaspalautetta voidaan hyddyntaa organisaation taloudenhallinnassa.

6.3 Ammatillinen kasvu

Opinndytetydn kautta pystyin laajentamaan ja syventamaan omaa ammatillista nakemysta
asiakaspalautteen merkityksesta ja vaikuttavuudesta. Se miksi palautetta keratdan ei ole
yksiselitteistd, vaan sita voidaan hyddyntaa monipuolisesti organisaation eri tasoilla, niin
johtamisessa, toiminnan kehittdmisessa, mutta myos ammatillisen osaamisen
vahvistamisessa ja kehittymisessa. Lisaksi asiakaspalaute on merkityksellinen itse asiakkaille,

silla palautteen kautta heillda on mahdollisuus vaikuttaa palveluiden laatuun ja saatavuuteen.

Tyon toiminnan ja kehittymisen kannalta opinndytety® on auttanut ymmartamaan
paremmin minka vuoksi palautetta tulisi saada riittavasti ja usein. Palautteen saaminen
auttaa kehittymisen ja kehittamisen lisaksi puuttumaan nopeasti korjattaviin asioihin. Mikali
palautetta ei saada ei valttamatta kyeta tunnistamaan lievia tai yksittdisia ongelmia, jotka
olisivat korjattavissa nopeasti. Tiedon puuttuessa ongelmat voivat paisua toiminnassa

laajemmin ja aiheuttaa suurempia toimenpiteita korjata ongelmia.

Opinnaytetyon aikana huomasin, asiakaspalautteen merkityksen ja tarkeyden itselleni
kasvaneen. Asiakaspalautteen merkityksen laajempi, seka syvallisempi ymmartaminen on
lisannyt omaa kiinnostusta ja halua hyodyntaa tyoyksikon ja organisaation saamaa

palautetta, tyon kehittamisessa ja johtamisessa.
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ammattilaisen valisen
vuorovaikutuksen merkitys.
Hoitoon osallistuminen ja
jaettu paatosten tekeminen
edellyttavat toimivaa
vuorovaikutusta asiakkaan ja

ammattilaisen valilla.

Vuorovaikutuksen laadulla on
merkitys asiakkaan
kokemuksessa hoidon

onnistumisesta

Hyvan vuorovaikutuksen on
todettu parantavan
hoitotuloksia ja lisdavan
asiakastyytyvaisyytta

annetusta palvelusta.

Toimivaa vuorovaikutusta ja
asiakaskokemuksen
ymmartamista ja arvostamista
korostetaan tarkedna osana
hyvaa hoitoa.

Vuorovaikutus nakyy
potilaiden antamissa

palautteissa.



Huonoksi koettu
vuorovaikutus ammattilaisen
ja potilaan valilla on yksi
keskeinen negatiivisen
palautteiden aihe.
Vuorovaikutus on myds
merkityksellinen

tyoyhteisossa.

Tyontekijat rakentavat
ammatillisia kdytantoja
tyossaan, jotka liittyvat
asiakaskeskeisyyteen,
asiakkaiden
vastaanottamiseen ja

arjenkaytannollisiin tehtaviin.

Asiakaspalaute toimii yhtena
sosiaalisen kanssakdaymisen
tyovalineena, jonka avulla
tarkastellaan ammattilaisen ja
potilaan valista
vuorovaikutusta ja yhteistyota,
seka siihen liittyvia oikeuksia ja

velvollisuuksia.

Puhuessaan palautteiden
vastaanottamisesta tyontekijat
rakentavat samalla
ammatillista jasenyytta ja
asiakaskeskeisen tyon

kaytantoja.



Ahonen, Risto; Kirja antaa Kirja

Lohta-Ahonen, ohjeita

Sirke palautteen
2014 kasittelyyn,
Palaute kuuluu hakemiseen ja
kaikille antamiseen
Human Interest seka

palautteesta

sopimiseen.

Gronroos, Christian = Kirja kasittelee Kirja

2010 palvelusuhde ja
Palveluiden nakokulman
johtaminen ja ominaispiirteita
markkinointi ja olemusta.
Englanti

suomenkielinen

kdaannos

Google Scholar

Palautteen saaminen auttaa
yksiloa ja yritysta tekema

korjaavia toimenpiteita.

Tyon merkityksen kokemus
kasvaa, kun tyontekija saa
palautetta ja huomaa, etta
hdnen tyostaan ollaan
kiinnostuneita ja sitd on

huomioitu.

Asiakkaan nakdkulmasta
laadussa on kyse saadun
palvelun kohtaamisesta tai

niiden valisesta ristiriidasta.

Asiakkaiden hyvaksi kokeman
palvelun kriteerit voidaan
jaotella seitsemaan osa-

alueeseen (ks taulukko 5)

Vuorovaikutuksen avulla
luodaan tilanteisiin liittyvia
yhteisia merkityksia, tuotetaan
ratkaisuja haasteisiin, sovitaan
tyonjakoa, tehdaan yhteisia
paatoksia, seka vaihdetaan ja

jaetaan tietoa.

Yrityksen johto tai henkilosto
ei yksin pysty paattamaan mita

palvelun laatu pitaa sisallaan



Kosklin, Ritva;
Lammintakanen,
Johanna;
Kivinen, Tuula

2020

Asiakaspalaute-
tieto ja sen
hyédyntaminen
sairaalan

johtamisessa.

Hallinnon tutkimus

39:2

Artikkeli Artikkeli
kasittelee Hallinnon
asiakas- tutkimus

palautetiedon
hyodyntamista
julkisen
sairaalan
johtamisessa.
Artikkelissa
jasennetaan
asiakaspalaute-

tiedon hallintaa.

vaan laatuun vaikuttaa se mita

asiakas kokee sen olevan.

Laadun tulee perustua
asiakkaan tarpeisiin, jotta
palvelun laatu kohtaa
asiakkaan odotukset ja
lopputuloksena on
mahdollisimman tyytyvainen

asiakas.

Asiakaan tarpeiden
selvittamisen kautta yritys voi
tehda omat toimenpiteet seka
kehittda toimintaansa
saavuttaakseen halutun

laatutason.

Asiakkaan nakemysten
merkitysta on tunnistettu
palveluiden suunnittelussa,
kehittamisessa ja

johtamisessa.

Asiakaspalaute tietoa on alan
tutkimuksissa kuvattu
asiakassuhteessa, asiakkailta
itseltdan saaduksi tiedoksi,
jota organisaatio voi
hyodyntda toiminnassaan,
toiminnan kehittamisessa,

suunnittelussa ja johtamisessa.



Finna.fi

Google Scholar

Asiakaspalautetieto sisaltda
asiakkaiden nakemyksen
palveluista, hoidosta,
henkildkunnan
ammatillisuudesta ja
ammattitaidosta,
vuorovaikutuksesta, seka

sairaalan toiminnasta

Asiakaspalautetietoa ohjaa
johtamista ja auttaa johtajaa
kiinnittamaan huomiota
asiakkaiden esille nostamiin

asioihin.

Johtajat pyrkivansa
hyodyntamaan
asiakaspalautetietoa

aktiivisesti omassa tyossaan.

Keskeisina tavoitteina on
oman alueen toiminnan
kehittdamista, asiakaspalvelun
parantamista ja
asiakaslahtoisyyden

edistamista.

Asiakkailta saatu tieto auttaa
johtajia tunnistamaan
osaamisvajeita, joihin
koulutuksen keinoin voidaan

puuttua ja vaikuttaa.



Asiakaspalautetietoa voidaan
hyodyntaa parhaiten
tyoyksikoiden toiminnan ja

osaamisen kehittamisessa.

Asiakaspalautetieto auttaa
kehittdmaan systemaattisesti
henkilokunnan osaamista,
asiakkaille tarjottavaa palvelua
ja hoitoa seka organisaation

toimintaa

Asiakaspalautetieto on liitetty
terveydenhuollossa palvelujen
laadun arviointiin. Hyvaksi
koettu palvelunlaatu vahvistaa
asiakkaiden suhtautumista
tarjottavaan palveluun

myodnteisesti.

Positiivinen palaute on tarkea
ja siita on hyva kertoa
tyontekijoille
henkilokohtaisesti ja

tyoyhteisossa.

Positiivisen palaute tukee
tyOssa jaksamista, ja silla on
suuri merkitys tyéhyvinvoinnin
edistamisessa koko

tyoyhteisossa.



Jaako, Inga

2019

"Jos seurais yhen
asiakaspalautteen
matkan, mihin se
menee, kuka sita

kasittelee?"

Lapin yliopisto.

Finna.fi

Tutkimus Pro-gradu
kasittelee Haastattelu-
sosiaali- tutkimus

tyontekijoiden N=3
kokemuksista

asiakas-

palautteen
keraamisesta ja
hyodyntamisest

P

Asiakaslahtoisyyden ja
asiakaspalautetiedon
merkityksen kasvavan
tulevaisuudessa ja linkittyvan
vhéa keskeisemmin osaksi
sairaalan johtamisessa

tarvittavaa tietoa.

Asiakkaat antavat palautetta
ensisijaisesti konkreettisista
palveluun, hoitoon ja
kohteluun liittyvista asioista,
joissa onnistuminen herattaa

asiakkaissa luottamusta.

Asiakaskokemus on yksi
palvelulaadun mittari
Asiakaspalautteen avulla
voidaan pohtia organisaation
ohjeistuksia ja kaytanteita

uudelleen erinakokulmista.

Tyontekijoiden nakokulmasta
asiakkailta saatu palaute on
arvokasta laadun ja oman
ammatillisuuden

kehittamisessa.

Kehittaminen pitaa sisallaan
kaytannollisten asioiden
korjaamista, parantamista ja

edistamista



Lehtola, Henrikki
2018

Asiakaspalaute
organisaation
toiminnan

kehittamisessa

Tampereen

yliopisto

Finna.fi

Tutkimuksen Yliopisto-

tarkoitus on tutkimus
selvittdaa mita Kandidaattity6
mahdollisuuksia

asiakaspalaute

tuo

organisaation

toiminnan

kehittamiseen

Asiakaspalautteen kautta
tyontekijat saavat tietoa
tyossa tehtyjen ratkaisujen

vaikuttavuudesta.

Tyontekijat kokevat saavansa
asiakaspalautteen kautta
tietoa myds omista
vahvuuksistaan ja

heikkouksista.

Tyontekijan osaamisen ja
ammatillisuuden arvioiminen
ja kehittaminen vaikuttaa
asiakkaiden saamaan palvelun
laatuun. Asiakaspalautteiden
kautta tyontekijoiden on
mahdollista pohtia omaa

osaamista ja ammatillisuutta.

Asiakastiedon hyodyntamiseen
vaikuttaa organisaation

suhtautuminen toimintaansa.

Organisaation tulee tarkastella
toimintaansa asiakkaan
nakokulmasta ja kyeta
ymmartamaan, etta asiakas
maarittelee, mika tuottaa

hanelle arvoa.



10

Organisaation tulee etsia
keinot selvittaa, millaisia
palveluita asiakkaat haluavat,
ja muodostaa organisaation

strategia sen perustella.

Asiakaspalautteen kerdaaminen
on osa asiakas
asiakaslahtoisten palveluiden
ja asiakaskokemuksen

parantamista.

Asiakaspalaute antaa
arvokasta tietoa
organisaatiolle, jonka avulla
voidaan vertailla ja arvioida
tuloksia, seka tulosten

muutoksia.

Asiakaspalautteen aktiivinen
keradminen auttaa
organisaatiota pysymaan
kilpailukykyisena jatkuvassa

muutoksessa.

Asiakaspalautetta
hyodyntamalld organisaatio,
pystyy kehittdmaan
palveluitaan vastaamaan
paremmin asiakkaiden

tarpeisiin



11

Asiakaspalaute avaa nakyman
asiakkaan ajatuksiin ja antaa
ymmarrysta, siitd mita asiakas

tarvitsee.

Kehittamalla toimintaansa
asiakaslahtoisesti yritys
saavuttaa
asiakastyytyvaisyyden
lisaantymista ja asiakkaan

sitoutumista.

Pietildinen, Hanna; = Oppaaseen on Menetelmdopas = Henkildston kanssa on tarkeaa

Pyykkonen, Anne; | koottu tietoa Kirja kayda |api asiakaspalautteista

Saukkonen, Tanja asiakas- saadut tulokset ja

2014 palautteen kehittdamisehdotukset
keraamisesta henkiléstopalaverissa.

Asiakkaan danella: | suunnittelusta

Menetelmdopas ja Henkilostdpalaverissa voidaan
asiakaspalautteen | toteuttamisesta yhdessa pohtia mita on
kerdamiseen sosiaalialan ratkaistavissa ja mita tulee
sosiaalitydssa palveluissa. kehittaa tydyhteison voimin

Lisaksi positiivinen palaute
Sosiaaliturva kannustaa tyontekijoita
yhdistys jatkamaan ja kehittamaan

hyvaksi todettuja kaytanteita
Google Scholar

Asiakkaille heidan kuuleminen

ja tieto vaikuttamisen

mahdollisuudesta palveluiden

kehittamisessa on positiivinen

asia.



Sydanmaalakka,
Pentti
2012

Alyk3s organisaatio
tiedon-,
osaamisen- ja
suorituksen

johtaminen.

Talentum Media

Oy

Finna.fi

Teos kasittelee Kirja
asiantuntija

tasolla, miten
organisaation
oppimista

tuetaan ja miten
organisaatio

kehittyy

12

Asiakkaalle on tarkeda saada
kuulla palautteiden tuloksista
ja toiminnan kehittamisesta,
jolloin asiakas kokee tulleensa
kuulluksi ja pystyneensa

vaikuttamaan asioihin.

Palautejarjestelmien
rakentaminen on erittain

tarkeaa organisaatiolle.

Hyvin toimivassa
organisaatiossa on rakennettu
erilaisia ja eritasoisia
prosesseja palautteen

systemaattiseen kerdaamiseen.

Oikea-aikaisesti saatu tai
annettu palaute voi estaa
monien ongelmien synnyn
sekd mahdollistaa kehittamaan
nopeitakin
ratkaisumenetelmia toiminnan

edistamiseksi.

Palautteita voidaan tarkastella
yksilotasolla, yhteison tasolla
seka koko organisaation

tasolla.



13

Organisaatiolle on tarkeaa
seurata saanndllisesti
asiakastyytyvaisyytta ja sen
kehittymista. Palautteen
sisalto liittyy usein
suoriutumiseen, osaamiseen,
tyytyvaisyyteen, laatuun seka

taloudellisiin mittareihin.

Toimiva palautejarjestelma
tukee organisaation
oppimiskykya ja kykya
uudistua seka kykya vastata
tulevaisuuden haasteisiin

paremmin.

Palautejarjestelman kaytto
vaatii palautekulttuurin ja
siihen liittyvia arvoja. Hyvan
palvelukulttuurin tekijoita ovat
muun muassa avoimuus,
luottamus, kommunikointi,
yksilén kunnioittaminen,
virheiden salliminen, yhteistyo
seka jatkuvan oppimisen

tukemine.

Yksilon kehittymisen kannalta
on tarkeaa, etta yksilo pystyy
nakemadn oman toimintansa

vaikutuksen organisaatiossa.



Syvajarvi, Antti
Pietila, Ville

2016

Inhimillinen ja
tehokas sosiaali- ja
terveys-

johtaminen

Suomen Yliopistot

Finna.fi

Virtanen, Petri;
Suoheimo, Maria;
Lamminmaki, Sara;
Ahonen, Paivi;
Suokas, Markku
2011

Matkaopas
asiakaslahtoisten
sosiaali- ja terveys-
palveluiden

kehittamiseen

Kirja haastaa
pohtimaan
sosiaali- ja
terveysjohtamis
en ajankohtaisia
kysymyksid.
Kirja on
tarkoitettu
johtamisen

tueksi.

Opas on
tarkoitettu
asiakas-
lahtoisten
sosiaali- ja
terveys-
palveluiden
kehittamisen
tueksi alan
ammattilaisille,
tutkijoille ja

opiskelijoille.

Kirja

Kasikirja

14

Tyontekijan tulee ymmartaa
oman tehtdvansa tarkoitukset
ja tavoitteet ja mita osaamista

siina tarvitaan.

Asiakaspalautetiedon hallinta
antaa hyvat lahtokohdan
johtamiselle, jossa tavoitellaan
aktiivista tehtaviin ja
tavoitteisiin tahtaavaa

toimintaa.

Toimintaa ohjaavana voimana
voivat olla organisaation
strategiset tavoitteet,
vallitseva tilanne, erilaiset

toimijat tai asiakkaiden tarpeet

Asiakaspalautteen keraaminen
on merkittava osa
organisaation laadun

varmistamista.

Asiakaspalautteen aktiivista
keruuta varten tarvitaan
toimiva palautejarjestelman,
jonka avulla asiakaspalautteita
kerataan, kasitelldan seka

hyédynnetaan.

Sosiaali- ja terveyspalveluissa

asiakkaan merkitys on laajasti



Teknologian ja
innovaatioiden

kehittamiskeskus

Tekesin katsaus

281/2011

Finna.fi

Google Scholar

tunnustettu, mutta
asiakaslahtoisyytta
toteutetaan ja maaritellaan
herkasti palvelua tuottavan
organisaation tarpeista ja

intresseista kasin.

Organisaation nakokulmasta
palveluiden kehittamisessa on
kyse jarjestelmista ja
systeemeistd, kun taas
asiakkaalle kyse on palvelun
vastaamisesta asiakkaan
yksilollisiin tarpeisiin ja

saatuun palveluun.

Asiakaslahtoisessa
kehittamisessa
asiakaskokemukset tulisi olla

kehittamisen keskiossa.

Asiakkaan kokemusten kautta
palveluita kehittamalla
saavutetaan
asiakaslahtoisempien
palveluiden ja
palvelukokonaisuuksien
toteutumista, joilla myos
saadaan aikaan parempaa
vaikuttavuutta, tehokkuutta

seka tuottavuutta.

15
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Asiakkaalle asiakasldhtoisyys
on tarkeaa. Sosiaali ja
terveydenhuollossa
asiakaslahtoisyys rakentuu
neljasta keskeisesta

ulottuvuudesta.

Asiakaslahtoisyys nahda
organisaation arvoperustana,

joka perustuu ihmisarvoon.

Asiakaslahtoisyydessa
toimintaa organisoidaan
asiakkaan tarpeista kasin, mika
edellyttda organisaatiolta
asiakasymmarrysta. Asiakas
tulisi ndhda palveluihin
osallistuvana aktiivisena
toimijana, eika passiivisena

palveluiden kohteena.

Asiakkaan oma
eldamantuntemus tekee
hanesta palveluprosessina
tasavertaisen kumppanin
tyontekijan kanssa
Asiakaslahtoiset palvelut ja
hyva asiakaskokemus lisaa
asiakkaiden luottamusta ja
uskollisuutta, seka
mahdollistaa asiakassuhteen

jatkuvuutta.



17

Palveluiden kehittaminen
asiakaslahtoisesti auttaa
syventamaan
asiakasymmarrysta. Jotta
kehittamista voidaan tehda
asiakkaan tarpeista kasin,
asiakkaan kokemuksien

kerdaminen on tarkeaa
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