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TIIVISTELMA

Tama opinnaytety kasittelee hairiokysyntaa terveydenhuollon erikoisalavas-
taanoton asiakaspalvelussa ja hairiokysynnan vaikutusta kyseisen vastaan-
oton toiminnan johtamiseen. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys muodostuu
asiakaspalvelusta, palvelujen johtamisesta ja hairiokysynnasta. Opinnaytetydn
tutkimuksen tavoitteena oli muodostaa ymmarrys hairiokysynnasta ja pystya
kuvailemaan miten hairiokysynta nakyy osana toimintaprosessia ja toiminnan
johtamista. Tutkimusongelmia ovat, esiintyykd hairiokysyntaa ajanvarausvas-
taanoton asiakaspalvelussa, mista hairiokysynta muodostuu eli mika sita ai-
heuttaa ja milla johtamisen keinoilla hairiokysyntaa voisi vahentaa.

Tutkimuksen toimeksiantaja on Etela-Savon sosiaali- ja terveyspalvelujen kun-
tayhtyman Essoten, yhteiset palvelut.

Tutkimusote oli laadullinen ja tutkimusmenetelmana empiirisen aineiston ke-
ruussa kaytettiin teemahaastattelua. Haastattelut toteutettiin Teams-yhteyden
valistyksella, ajanvarausvastaanotolla tydoskenteleville osastonsihteereille seka
ajanvarausvastaanoton toiminnasta vastaaville esimiehille.

Tutkimuksen tuloksista voidaan paatella, etta hairiokysyntaa esiintyy ajanva-
rausvastaanottojen asiakaspalvelussa ja sita aiheuttaa Iahinna asiakkaiden
epatietoisuus omasta hoidostaan ja sen jarjestelyista seka erilaiset tiedustelut.
Osittain hairiokysyntaa aiheuttaa organisaation oman toiminnan tuntematto-
muus ja josta syysta asiakkaiden asiat eivat hoidu yhdellad kontaktilla. Taman
vuoksi asiakasohjausta asiakaspalveluun tapahtuu myos organisaation sisalla.
Hairiokysyntaa aiheutuu tutkimuksen mukaan siten myds yhteistyon puut-
teesta ja puutteellisesta tiedottamisesta johtuen.

Johtopaatoksina voidaan todeta, etta asiakkailla ei ole riittavasti tietoa omasta
hoidostaan, hoitoprosessin etenemisesta tai siita, mihin heidan kulloinkin tulee
olla yhteydessa. Ajanvarausvastaanottojen toiminnan johtamiseen vaikuttaa
tarjonta eli olemassa olevat resurssit, joiden pohjalta toimintaa suunnitellaan,
mutta myos yhteisty0. Toiminnan suunnittelu on lyhytnakoista mika osaltaan
lisda asiakaskontakteja ja siten hairiokysyntaa.

Asiasanat: Asiakaspalvelu, palvelujen johtaminen, hairiokysynta.
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ABSTRACT

The topic of this thesis is a failure demand at a health care outpatient clinic
and the impact of failure demand on managing the clinic. The theoretical back-
ground to this thesis was customer service, managing services and failure de-
mand. The objective of this thesis was to find out what failure demand is and
how it shows up in a customer service process and its management. The re-
search problems were the following: does failure demand show in the cus-
tomer service of an outpatient clinic, and if it does, what causes it and what
kind of management could reduce it.

The research method in this thesis was qualitative, and the empirical method
of collecting information was a theme interview. Interviewees included clinic
secretaries and to supervisors who manage operations on the clinics.

The research found that failure demand is present at the outpatient clinic. The
reason for that is mainly unclarity about to customers’ treatment and related
arrangements. Research also shows that one reason behind failure demand is
the organization’s lack of knowledge about operation in different units. Failure
demand is caused by a lack of co-operation and information. The conclusion
was that customers do not have enough information about their treatment and
its process. It was also unclear where they could get information concerning
treatment. The organization’s planning was short-sighted, which also in-
creased customer contact and failure demand.

This thesis succeeded quite well considering how the theoretical background
equate to themes that were brought up in research. However, the sample was
so small that you cannot make the generalization based on it. As a topic, fail-
ure demand is interesting, and it has not been widely researched, so follow-up
researched could be done for example, for a customer’s point of view.

Keywords: customer service, service management, failure demand.
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Liite 1. Haastattelurunko



1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon aiheena on hairiokysynta ja ajanvarausvastaanottojen
johtaminen. Opinnaytety6 kasittelee hairidkysyntaa ja sen ilmenemista tervey-
denhuollon erikoisalavastaanottojen asiakaspalvelussa seka hairiokysynnan
vaikutusta kyseisten vastaanottojen toiminnan johtamiseen. Hairidkysynnalla
tarkoitetaan asiakkaan puutteellisesta palvelusta johtuvia yhteydenottoja. Tut-
kimuksen toimeksiantaja on Etela-Savon sosiaali- ja terveyspalvelujen kun-

tayhtyman yhteiset palvelut.

Tutkimuskysymysten avulla on tarkoitus muodostaa ymmarrys hairiokysyn-
nasta ja pystya kuvailemaan, miten hairiokysynta nakyy osana toimintaproses-
sia seka toiminnan johtamista. Tutkimusongelmina ovat, mista hairiokysynta
muodostuu, eli mika sita aiheuttaa, ja milla johtamisen keinoilla hairiokysyntaa
voisi vahentaa. Tutkimus kohdistuu ammattilaisiin ja tavoitteena on tarkastella
asiakaspalvelua heidan nakokulmastaan ja kokemuksestaan. Asiakaskoke-
mus rajataan tutkimuksen ulkopuolelle. Opinnaytetydn konkreettisena tavoit-
teena on tuottaa kehittdmisehdotuksia hairiokysynnan vahentamiseksi ajanva-

rausvastaanoton asiakaspalvelussa johtamisen keinoilla.

Aihe valikoitui toimeksiantajaorganisaatiossa saadun oman tyokokemuksen
kautta, missa hairiokysynta nakyy siten, etta potilaan palveluprosessi muodos-
tuu useista kontakteista, joita lisdavat organisaation toimimattomat palvelura-
kenteet ja -prosessit. Tama puolestaan aiheuttaa johtamisen haasteen toimin-
nan suunnitteluun ja resursointiin. Ongelman tunnistaminen ja sen myo6ta rat-
kaisujen loytaminen hairiokysynnan vahentamiseen olisi merkittavaa mm. ta-
loudellisesta nakdkulmasta. Prosessien sujuminen ilman ylimaaraisia kontak-
teja ja uusia tydvaiheita resurssien kayttd on tehokkaampaa ja siten myos jat-
kuva resurssien lisdamisen tarve vahenee. Tassa opinnaytetyossa potilaasta

kaytetaan nimitysta asiakas.

Tutkimuksen lahestymistavaksi on valittu laadullinen tutkimus, joka on sopiva
menetelma ymmarryksen saavuttamiseksi subjektiivisen kokemuksen kautta.
Tassa opinnaytetyon tutkimuksessa kaytetaan primaariaineistoa. Empiirisen

aineiston hankinnassa kaytetdan menetelmana teemahaastatteluja, jotka



toteutetaan ajanvarausvastaanotolla asiakaspalvelutyota tekevalle henkilOs-
tolle seka kyseisten yksikdiden toiminnasta vastaaville esimiehille, joilla on tut-

kimuksen kannalta paras tieto. Aineisto kasitellaan sisallonanalyysin avulla.

Aiheeseen liittyvaa teoriaa kasitellaan opinnaytetyon luvuissa 2—4. Luvut kasit-
televat asiakaspalvelun ja palveluprosessien teoriaa seka teoriaa liittyen pal-
velujen johtamiseen, johtamisen tehtavakenttaan ja Leaniin, osana prosessien
kehittamista. Aiheeseen liittyen hairiokysynnan teoriaa kasitellaan kappa-
leessa nelja. Seuraavissa luvuissa esitellaan toimeksiantaja seka kasitellaan
tutkimusmenetelmien teoriaa, tutkimusaineistoa, aineiston hankintaa ja ana-
lyysia. Tutkimuksen tulokset esitellaan luvussa kahdeksan ja lopuksi esitellaan
aineiston pohjalta tehdyt johtopaatokset ja kehittamisehdotukset seka arvioi-

daan tutkimuksen luotettavuutta.

2 ASIAKASPALVELU

Bergstromin ja Leppasen (2021, 134) mukaan "asiakaspalvelu on toimintaa,
jonka tarkoituksena on auttaa ja opastaa asiakasta”. Kun suunnitellaan asia-
kaspalvelun prosessien uudistamista, tulisi ainakin teoriassa ottaa asiakkaiden
tarpeet lahtokohdaksi. Organisaatioiden tulisi tietaa, kuinka tyytyvaisia asiak-
kaat ovat ja tahan tietoon pohjautuen harkita asiakaspalvelun kehittamista asi-

akkaiden tarpeiden suuntaan. (Trkman ym. 2015, 250).

Lahtdkohtaisesti asiakaspalvelua suunniteltaessa on paitsi huomioitava palve-
lun kohteena olevat asiakkaat mutta myos yrityksen tai organisaation omat re-
surssit. Asiakaspalvelun kehittdminen puolestaan edellyttaa palvelukonseptia,
sen suunnittelua ja testaamista. (Bergstrom & Leppanen 2021, 134—-136.) Kol-
men viimeisen vuosikymmenen aikana on tunnistettu palvelusuunnittelun tar-
keys myds asiakasprosesseja suunnitellessa. Palvelun laatua tulisi analysoida
asiakkaan nakokulmasta sen sijaan, etta onnistumista tarkastellaan organi-
saation suunnitteleman ja tarjoaman palvelun nakokulmasta. Parantaakseen
palvelua tulisi organisaatioiden kuvata siten myods palveluprosessi asiakkaan
nakokulmasta. (Halvorsrud ym. 2016, 841.) Palvellakseen asiakkaita optimaa-
lisesti, tulee lisaksi huomioida, etta organisaatioilla tulee olla riittava ymmarrys
prosesseista. Ei riita, etta organisaatioilla on kasitys omista sisaisista ja



asiakasrajapinnan prosesseista, niiden tulee tunnistaa ja analysoida nama
prosessit. (Trkman ym. 2015, 250.)

Palvelukonsepti maarittaa palvelun kohteen, miten paljon ja milla tavoin palve-
lua tarjotaan mutta myds, mita arvoa kyseinen palvelu asiakkaalle tuottaa. Asi-
akkaiden tarpeet tulee ottaa yksildllisesti huomioon ja palvella jokaista jousta-
vasti, tilanteen mukaan. Asiakaspalvelu voidaan ryhmitella asiakkaiden tar-
peen mukaisesti esimerkiksi siten, onko kyseessa rutiiniluonteisesta, kuten it-
sepalvelusta vai raataloidysta palvelusta. Itsepalvelussa korostuu opastami-
sen ja ohjaamisen rooli, kun taas raataldidyssa palvelussa pyritaan ratkaise-
maan asiakkaan ongelmia henkilokohtaisesti ja yksilollisesti. (Bergstrom &
Leppanen 2021, 134-136.)

Asiakaspalvelun onnistumiseen vaikuttavat kokonaisuus, joka koostuu paitsi
yrityksen palveluymparistosta, henkilostosta seka kaytettavista kanavista,
mutta myds taustalla toimivista teknologiasta, jarjestelmista ja laitteista. On
tarkeaa huomioida, etta yrityksen sisainen asiakaspalvelu on pohjana ulkoi-
selle palvelulle. Perusajatuksena voidaan pitaa sita, etta jokainen tyontekija
yrityksessa on seka asiakas ja palvelija, jolloin onnistuminen sisdisessa palve-
lussa vaikuttaa suoraan ulkoisen asiakaspalveluun ja sen laatuun. (Bergstrom
& Leppanen 2021, 135-138.)

2.1 Asiakaspalvelu terveydenhuollossa

Terveydenhuollossa ajatus asiakkaan olemisesta keskidssa ei valttamatta ole
kaytannossa ollut todellista. Potilasta on kohdeltu I1ahinna toiminnan kohteena,
objektina. Tasta on pyritty paasemaan pois ja tuomaan potilas keskioon, josta
esimerkkina on potilas-termin korvaaminen useissa yhteyksissa asiakas-ter-
milla. Talla halutaan korostaa potilaan roolia aktiivisena toimijana seka hoitoon
etta palveluun liittyen. Asiakaslahtoisyys sosiaali- ja terveydenhuollossa pe-
rustuu Hujalan ja Taskisen (2020, 245) mukaan kokonaisvaltaisuuteen, yksi-
IGllisyyteen, yhteistydhon toimijoiden valilla seka palvelukokonaisuuden koor-
dinointiin ja integrointiin. Sote-uudistus, jonka valmistelu alkoi 2015-2019 hal-
lituskaudella, tavoitteli asiakaslahtoisyytta eri tavoin, pyrkimyksena yhdistaa
eri sosiaali- ja terveydenhuollon erillisia palveluita asiakkaalle sujuviksi koko-

naisuuksiksi. Vaikka asiakas tassa onkin keskidssa, oli yhtena keskeisena



tavoitteena taloudellisesti kestavat ratkaisut, joka puolestaan voisi aiheuttaa
haasteita asiakaslahtoisyyteen ja siihen tahtaaviin tavoitteisiin. (Hujala & Tas-
kinen 2020, 247.)

Terveydenhuollon organisaatioissa on myads siis havahduttu siihen, etta pa-
rantaakseen asemiaan Kilpailussa, tulisi organisaatioiden keskittya asiakaspal-
velun laatuun. Intiassa terveydenhuollossa tehdyssa tutkimuksessa oli tavoit-
teena mm. tunnistaa luotettavasti asiakaspalvelun laadun, potilaiden tyytyvai-
syyden ja terveydenhuollon palveluiden valinnan yhteytta. Lisaksi tavoitteena
oli niihin pohjautuen ehdottaa mittareita asiakaspalvelun laadun paranta-
miseksi yksityisissa sairaaloissa. Tutkimuksen mukaan asiakaspalvelun oikea
kohdentuminen, sen soveltuvuus asiakkaalle, parantaa asiakkaiden tyytyvai-
syytta ja saa siten aikaan positiivisia vaikutuksia terveydenhuollon yksikon va-
lintaan. Asiakaspalvelun laadulla koettiin siten olevan suuri merkitys tervey-
denhuollon yksikaille. (Murti ym. 2013, 571-573.) Suomessa terveydenhuol-
lon mahdollinen kilpailuasetelma nousi vahvasti esille edella mainitun sote-uu-
distuksen myata, jolloin valmisteltiin sosiaali- ja terveyspalvelujen jarjestamis-
vastuun siirtamista kunnilta uusille, perustettaville maakunnille. Samassa yh-
teydessa valmisteltiin valinnanvapauslakia, joka antaisi asiakkaalle vapauden
valita julkisen ja yksityisen toimijan valilla. (Sote-uudistus lyhyesti — mita valin-
nanvapaus tarkoittaa 2018.) Toteutuessaan laki olisi vaajaamatta kiristanyt kil-
pailua eri toimijoiden valilla, jolla puolestaan olisi todennakdisesti ollut vaiku-

tusta asiakaspalveluun.

2.2 Palveluprosessi

Kun parannetaan olemassa olevaa palvelua tai suunniteltaessa uutta asiakas-
palvelua, tulisi palveluprosessi ensin kuvata eli se tapahtumien ketju, jonka
mukaisesti palvelu tapahtuu. Kuvauksessa voidaan tuoda esille esimerkiksi,
mita vaiheita ja mista palvelu koostuu seka palvelun toteutus kuten se, tapah-
tuuko palvelu puhelimitse, netin valityksella vai henkildkohtaisesti. (Bergstrom
& Leppanen 2021, 142.) Palveluprosessin kokonaisuus rakentuu ikdan kuin
erilaisista rakennuspalikoista, joita ovat asiakasprosessi, sen kontaktipisteet ja
erilaiset palvelukanavat (Halvorsrud ym. 2016, 845, Clatworthyn 2011, mu-

kaan.) Palveluprosessia tarkastellessa onkin tarkasteltava naita eri vaiheita,



jotka muodostavat helpommin hahmotettavan kokonaisuuden, mutta joiden
yksityiskohdilla on merkitysta (Koivumaki & Kortesuo 2019, 193-194).

Tarkeaa on lisaksi pyrkia kuvaamaan, milta nama vaiheet asiakkaan kannalta
nayttavat ja mika on asiakkaan osallisuus palvelussa, mutta ehdottomasti
my0s, mita arvoa palveluprosessi asiakkaalle tuottaa (Bergstrom & Leppanen
2021, 142). Vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa organisaatiot tuottavat toi-
minnallaan kussakin palveluprosessin eri vaiheessa asiakaskokemuksen. Voi
kuitenkin olla, etta positiivinen asiakaskokemus syntyy muusta kuin siita, mika
asiakkaalle on tarkeaa, kuten esimerkiksi palveluiden helppokayttoisyydesta.
Asiakaskokemus voi syntya myos tunteesta, jolla ei ole mitaan tekemista asi-
akkaan tarkeiksi kokemien asioiden kanssa. Asiakaskokemusta luotaessa tu-
lee siten valttaa negatiivisia tunnereaktioita ja tarjota palveluita, jossa asiak-
kaan tarkeiksi kokemat asiat ovat linjassa positiivisia tunteita luovan tarjonnan
kanssa. (Maula & Maula 2019, 67.) Asiakaskokemus on aina persoonallinen ja
uniikki, sen vuoksi asiakaskokemusta tulee tarkastella yksittaisen asiakkaan
tasolla (Halvorsrud ym. 2015, 845). Asiakaskokemuksen avulla on mahdollista
tunnistaa prosessissa olevat tarkeimmat ja kriittisimmat kohdat, joita on hyva
seurata ja mahdollisesti myds mitata ja siten parantaa asiakkaan kokemaa
(Bergstrom & Leppanen 2021, 142).

Asiakaspalveluprosessin kokonaisuutta suunnitellessa tulisi huomioida, etta
palvelutapahtuma alkaa jo ennen varsinaista palvelua. Miten esimerkiksi yri-
tyksen yhteystiedot I6ytyvat, mihin ja milloin tulee ottaa yhteytta. On tarkeaa,
etta palveluprosessin vaiheisiin liittyen tulisi maaritella ennalta myos palvelun
vahimmaistaso eli se palvelun taso, johon yritys tai organisaatio vahintaan
pyrkii. Jotta palvelun laatua ja sen tasoa voidaan kehittaa pitaa lisaksi kuvata
nama eri palvelutasot, eli mita hyva tai erinomainen palvelutaso tarkoittaa, ja
miten niihin on mahdollista paasta. Talla tavalla voidaan luoda mittareita kehit-
tamisen pohjalle. (Bergstrom & Leppanen 2021, 142.)

3 PALVELUJEN JOHTAMINEN

Grénroosin (2020, 200) mukaan palvelujohtaminen on kokonaisvaltainen ja or-
ganisatorinen lahestymistapa, joka nostaa asiakkaan kokeman palvelun laa-

dun tarkeimmaksi taustavoimaksi liiketoiminnassa. Vaikka kyseessa ei olisi



maksava asiakas ovat asiakkaat organisaation toiminnan ja menestyksen kan-
nalta erittain tarkea sidosryhma. Voidaan siten todeta, etta asiakaskokemuk-
sessa on kyse tuotteiden ja palveluiden lisaksi koko organisaation brandista.
(Maula & Maula 2019, 43.)

3.1 Palvelujohtaminen

Palvelujohtamisella tarkoitetaan palvelukeskeista lahestymista johtamiseen.
Palvelujohtamisessa tulee ymmartaa, mista syntyy arvoa asiakkaalle. Tulee
myos ymmartaa, miten organisaatio, sen henkilosto ja jarjestelmat tukevat
seka pystyvat tuottamaan tata arvoa. Organisaatioiden olisi myds ymmarret-
tava, miten organisaatiota tulisi kehittaa ja johtaa, jotta se pystyy arvon tuotta-
miseen. Organisaatio on saatava toimimaan siten, etta kaikkien osapuolien ta-
voitteet saadaan toteutumaan. Filosofisesta nakdkulmasta palvelujohtaminen
liittyy 1&hinna prosessien johtamiseen ja talloin sen taustalla olevilla rakenteilla
ei ole merkitysta. Organisaation on nostettava sen henkilostoresurssit ja johto
tukemaan asiakaspalvelua. Palvelujen johtaminen lahtee organisaation strate-

giasta ja tarkemmin palvelustrategiasta. (Grénroos 2020, 200.)

Usein vaaditaan uutta ajattelua ja operatiivisen tason toimia. Yritykset ovat au-
tomaattisesti mukana palvelukilpailussa, vaikka yritykset eivat kilpailua nos-
taisi esille. Ne kilpailevat tarjpamallaan palvelulla, mika vaatii palvelunakokul-
man omaksumista ja palvelulogiikan kayttoa johtamisessa. Yleisesti on vallalla
kasitys, etta laatu maksaa ja se nostaa kustannuksia. Tama on kuitenkin pain-
vastoin, silla on esitetty, etta jopa 35 % liiketoiminnan kuluista johtuu laadun
puuttumisesta seka siita, etta asioita tehdaan uudelleen tai korjataan aiemmin
tehtyja virheita. (Grénroos 2020, 133.)

Palvelutapahtumassa onnistuminen ja siten tuottavuus on asiakkaiden paatet-
tavissa eli asiakas paattaa siita, onko hanen saamansa palvelu ollut hanen
nakokulmastaan tuottavaa. Palveluorganisaation tuottavuutta tarkastellessa
tulee ottaa huomioon tuottavuuden ja palveluiden laadun valinen suhde. Pal-
veluorganisaatioissa on sisaisia palveluita, jotka tukevat toisiaan, mutta sa-
malla myos ulkoista palvelua tekevia asiakaspalvelijoita ja toimintoja. Jos
nama sisaiset palvelut eivat toimi on niilla vaikutuksensa ulkoiseen palveluun.

Usein tata ei kuitenkaan tunnisteta, koska ei toimita asiakasrajapinnassa.



Koetaan, etta palvellaan vain kollegoita tai tydoryhman jasenia. Ei nahda nai-
den palveluiden vaikutusta ulkoisiin asiakkaisiin. Tahan haasteeseen voidaan
organisaatiossa vaikuttaa ottamalla kayttéon sisaisen asiakkuuden -kasite. On
tunnistettava sisaiset toiminnot, jotka vaikuttavat ulkoisen asiakkaan saamaan
ja kokemaan palveluun. Asiakkaan saama palvelu koostuu todellisuudessa
useista eri toiminnoista. Asiakkaan olisi kuitenkin saatava tunne siita, etta
kyse on vain yhdesta palvelukokonaisuudesta. Tahan on ratkaisuna se, etta
palvelut on koottu yhdeksi palvelukokonaisuudeksi tai -prosessiksi. Tasta on
my0s otettava vastuu, muuten asiakasta juoksutetaan henkilolta toiselle ja asi-
akkaan kokema laatu karsii. Organisaation sisalla tulee tiedostaa, etta vastuu

laadun tuottamisesta on koko organisaatiolla. (Gronroos 2020, 207-304.)

Organisaatioilla ja yrityksilla on tapa elaa ja nama elintavat muodostuvat johta-
mis- ja toimintatavoista. Naista tavoista puolestaan muodostuu yrityskulttuuri.
Esimiehet ja johtajat ovat organisaatiossa vallitsevan kulttuurin yllapitajia, jo-
ten he tukevat siten myos valittua palvelukulttuuria. He nayttavat esimerkkia
palveluhenkisyyden yllapitamisessa ja rohkaisevat myos tyontekijoitaan palve-
luhenkisyyteen. Palveluiden johtamisessa on tarkeaa, etta esimiehet antavat

tukea tyontekijoilleen. (Kamensky 2015, luku 3.4.)

Sisaistd markkinointia voidaan pitda yhtena johtamisen keinona. Motivointi
palveluhenkisyyteen ja asiakaslahtoisyyteen koostuu eri aktiivisista toimin-
noista ja prosesseista ja se on myos koordinoitua. Sisainen markkinointi sisal-
taa asenne- ja viestintajohtamista. On johdettava tydntekijdiden asenteita mo-
tivoimalla heita palveluhenkisyyteen ja asiakaslahtoisyyteen. (Gronroos 2020,
330-360.) Ei tule kuitenkaan erottaa sisaista ja ulkoista vaikuttavuutta toisis-
taan, silla ne luovat pohjan palvelujen tuottavuudelle. Tama tarkoittaa sita, etta
niita tulee myds johtaa yhtenaisesti. (Gronroos & Ojasalo 2015, 301.) Esimie-
hen tai johdon on lisaksi kyettava kertomaan tarpeista ja vaatimuksista liittyen
esimerkiksi asiakkaan tarpeisiin, mutta myds tarvittaessa tydsuorituksen te-
hostamiseen liittyviin kasityksiin. On saatava koko organisaation henkildsto
ymmartamaan toiminta-ajatus ja strategia. (Grénroos 2020, 330-360.) Tama
tarkoittaa Viitalan ja Jylhan (2019, 25) mukaan sita, ettd ohjataan ja sitoute-
taan henkildstda toimimaan valitun strategian mukaan. Tarkea osa tassa siten
on, ettd saadaan esimiehet ja johtajat omaksumaan palveluhenkinen johtamis-

tyyli. Edellytyksena hyvalle palvelulle ovat paitsi organisatoriset, strategiset ja



johtamisen edellytykset, mutta hyva palvelu vaatii myds osaamista ja oikeaa
asennetta. Strategia maarittaa toiminta-ajatuksen ja palvelukeskeisessa orga-
nisaatiossa se tarkoittaa sita, etta tuetaan asiakkaiden toimintoja siten, etta
saadaan tuotettua asiakkaalle arvoa. Jos halutaan parempaa ja laadukasta
palvelua asiakkaille, tulee organisaation suunnittelutoiminnassa pitaa palvelu
keskiossa ja tuoda esille, mita se tarkoittaa. Esimerkiksi palvelujen saatavuus
ja paatdksen teon nopeus, ja miten sita asiakkaille tuotetaan. (Grénroos 2020,
330-360.)

3.2 Johtamisen tehtavakentta — suunnittelu ja organisointi

Palveluprosessin osalta on sovittava, kuka tekee mitakin, milla aikataululla, ja
milla valineilla. Johtajuus on henkiloston motivointia ja sitouttamista tavoittei-
den saavuttamiseksi. Johtajuuden tarkea osa on yhteistyon sujuvuudesta ja
ilmapiiristéd huolehtiminen. Asioiden johtaminen on toiminnan suunnittelua,
jolla luodaan olosuhteet, tavat ja menetelmat tavoitteiden saavuttamiseksi.
Johtaminen on vaikuttamista ja mahdollistamista. Tyoympariston osalta edel-
lytyksia onnistumiselle on hyva ilmapiiri ja yhteistyo. (Viitala & Jylha 2019, 20—
21))

Johtamisjarjestelmissa tavoitteet nousevat lahes aina tarkeiksi. Organisaa-
tiossa on johtamisen avulla mahdollisuus paasta asetettuihin tavoitteisiin ja
saavuttaa tuloksia. Tavoitteet ja toimintasuunnitelma tavoitteisiin paase-
miseksi tulisi lisaksi avata jokaiselle henkildlle erikseen. (Kamensky 2015, luku
3.4.) Tavoitteen sisaistdminen varmistaa tydsuorituksen suunnan. Usein orga-
nisaation ylin johto ei ole selvilla siita, etta tavoitteiden sisaistamisessa on on-
gelmaa vaan se olettaa tavoitteiden olevan henkilostolle selvat. Tavoitteiden
merkityksella on vaikutusta henkiloston sitouttamiseen, mutta siita huolimatta
etenkin perinteisissa organisaatioissa tata ei nosteta riittavasti esille tydonteki-
jéiden kanssa. (Parppei 2018, 115-116.)

Liiketoiminnassa ymmarretaan, etta sen tulee tarjota sellaisia tuotteita tai pal-
veluita, joilla vastataan asiakkaiden tarpeisiin. Asiakaskohtaamispisteiden toi-
mintamallien tulee maarittya asiakaskokemuksen pohjalta ja siten lunastaa
asiakkaalle annetut lupaukset. Jotta asiakkaiden tarpeisiin voidaan vastata

organisaation kaikilla tasoilla, vaatii se yrityksen sisaisessa strategiassa



vahvaa ja selkeaa viestintaa, jotta henkilosto tietaa, mita tavoitellaan, mita ha-
lutaan saada aikaiseksi. Viestinta tulee nostaa yhdeksi tarkeaksi strategiaksi
kaikilla organisaation tasoilla. Ensin tulee viestia sisaisesti palvelun ja nimen-
omaan asiakaspalvelun suunta ja kun tama on tehty, voidaan viestia ulkoisesti
asiakkaille. (Viita 2020, 42-45.)

Organisaation tehokkuuteen ja tuottavuuteen vaikuttaa ratkaisevasti toiminnan
organisointi, jossa keskeisimpia asioita ovat organisaation rakenne, proses-
sien toimivuus seka paatoksentekoprosessin toimivuus. Organisaation raken-
teen tulisi olla mm. asiakas-, tulos- ja resurssikeskeinen. Rakenteen itsessaan
tulisi tukea ehdotonta asiakaslahtoisyytta, mutta myos innostaa ihmisia ja
luoda siten halu "pelata joukkueessa”. (Kamensky 2015, luku 3.4.) Kuten Ka-

mensky (2015, luku 3.4) toteaa Henrik Dettmanin sanoneen,

"Valmentajan on kunnioitettava pelié ja opetettava pelaajansakin
kunnioittamaan sita. Sen jéalkeen kaikki on helppoa: harjoituksiin

tullaan ajallaan ja treenit otetaan tosissaan. Ei siksi, ettd valmen-
taja kdskee vaan kunnioituksesta lajia kohtaan’.

Organisaatioissa tulee myos huolehtia esimerkiksi johtoryhmatydssa, etteivat
toisiinsa keskinaisessa riippuvuussuhteessa olevat prosessit ja toiminnot sii-
loudu ja lokeroidu. Vaaditaan hyvaa yhteistyota ja yhteisia ratkaisuja. Proses-
sien parantamisella ja niiden lapimenoajoilla on merkitysta tuottavuudelle ja
kustannustehokkuudelle, mutta arvoketjuajattelu tuo puolestaan prosessijohta-
miseen strategista sisaltda ja mahdollisuuden asiakaslahtoiseen toimintaan.
(Kamensky 2015, luku 3.4.)

Yksittaisten henkildiden taito ei tuota kattavia tuloksia koko organisaatiolle.
Toimeenpanon ja sen kehittamisen tulee siten lahtea liikkeelle ylimman johdon
tydskentelysta ja sen tulee koskea systemaattisesti kaikkia organisaatiossa
tydskentelevia. Tyodntekijoiden henkilokohtainen osaaminen muuttuu parhaim-
millaan sisaisten prosessien kautta organisaation rakenteissa ja prosesseissa

olevaksi toiminnaksi. (Parppei 2018, 100.)



3.3 Lean prosessien kehittamisessa

Suomessa on terveydenhuollossa ollut pitkaan vallalla Lean-ajattelu. Kustan-
nukset terveydenhuollossa ovat kasvaneet ja tulevat tulevaisuudessa kohoa-
maan mm. suurten ikaluokkien ikaantymisen johdosta. Osaavan henkil6ston
pula ja siten rajalliset resurssit ovat aiheuttaneet kysyntaa innovaatioille, joilla
toimintoja voisi tehostaa. Tama on johtanut siihen, etta Lean-filosofian avulla
on haluttu tehostaa tyoprosesseja, palveluja ja tiloja. (Reijula ym. 2017, 9.)
Lean tahtaa prosessin mahdollisimman suureen tehokkuuteen, mutta siina on
kuitenkin samalla tavoitteena asiakastyytyvaisyys ja laatu mahdollisimman
pienin kustannuksin. Pyrkimys on poistaa asiakkaalle arvoa tuottamaton ja
haitallinen tyo. Leanin tarkeimmat periaatteet ovat asiakassuuntautuneisuus,
ihmisten kunnioittaminen ja toimintojen jatkuva parantaminen. Yksi kriteeri on
tarkastella arvoa. Tuotettua arvoa ja lahinna sita, jolla poistetaan arvoa tuotta-
maton toiminto tai pyritdan muuttamaan se arvoa tuottavaksi. (Viitala & Jylha
2019, 178.)

Tavoitteena Leanissa on mahdollisimman taydellinen prosessi ja myos kor-
kealaatuinen palvelu (Laaksonen & Ollila 2017,123). Lean korostaa johtajuu-
dessa valmentavaa roolia, jossa tyontekijoiden rooli korostuu, eika ratkaisuja
anneta esimiesten taholta valmiina. Talla tavalla rakennetaan toimintamallia,
joka on kaikilla tiedossa ja johon sitoudutaan. Samaan aikaan kun tiedetaan,
mita odotetaan, on kaikilla mahdollisuus havaita ns. pullonkaulat ja tdiden
ruuhkautuminen. Vaikka Lean korostaa hukan poistoa, se ei tee sita asiak-
kaan kustannuksella. Leanissa asiakaskokemuksella ja palautteella on suuri
merkitys toimintojen kehittamisessa, samoin kuin prosessin muilla osateki-
joilla. Leanin voidaan kokea tarkoittavan resurssien vahentamista, mutta
enemman siina on kyse resurssien oikeasta kohdentamisesta ja resurssien
hukkaamisen valttamisesta tehottomia parannuksia rakentaessa. Leanissa ke-
hittdminen perustuu faktoihin ja tavoite on aina parantaa toimintamallia yhteis-
tyossa tiimin kanssa. Tulee nahda, etta systeemin osat ovat vuorovaikutuk-
sessa keskenaan ja johtajan tehtadvana on parantaa systeemia. (Torkkola
2015, 225-229.)



4 HAIRIOKYSYNTA

Hairiokysynnan kasite on lahtdisin Britanniasta ja liittyy Vanguard-metodiin,
joka keskittyy asiakaspalveluun, kysyntaan ja kysynnan toistuvuuteen. Meto-
din ja sen myota hairiokysynnan (failure demand) kasitteen on lanseerannut
psykologi, professori John Seddon. Vanguard-metodi on alun perin kehitetty
yksityisille palveluorganisaatioille. Metodi antaa keinot tutkia palvelua alusta
loppuun ja auttaa ymmartamaan palveluiden kayttajien kysyntaa seka sita, mi-
ten hyvin palvelu kysynnan mukaan toimii. Yhtena tarkeana seikkana metodin
mukaan on tunnistaa organisaation olosuhteet, jotka parantavat tai huononta-
vat palvelua asiakkaan nakokulmasta. Toisin sanoen metodi auttaa tutkimaan
organisaation kapasiteettia vastata kysyntaan. (Saving money by doing the
right thing 2014, 11.)

Organisaatiot keskittyvat usein tavoitteeseen tehda tyosta ja prosesseista su-
juvia ja vahentaa samalla hukkaa. Ei olla varsinaisesti kiinnostuneita siita,
mista kontaktit syntyvat, vaan tarkastellaan tarjontaa. Organisaatiot eivat ke-
raa dataa kontaktien syista vaan ainoastaan maarista. Tama puolestaan luo
mielikuvaa kysynnan kasvamisesta, jonka pohjalta lisataan resursseja. (Wal-
ley ym. 2019, 24.)

Vanguard-metodi pitaa sisallaan hairiokysynnan, joka on kysyntaa, joka syn-
tyy siita, etta on epaonnistuttu vastaamaan asiakkaan tarpeisiin tai ei ole on-
nistuttu vastaamaan niihin oikealla tavalla (Walley 2019, 22, Seddonin 2003
mukaan). Kekomaki ja Hyytiala (2017) sanovat Seddonin todelleen hairioky-
synnan nayttaytyvan palvelutuotannossa ratkaisuina, joissa fokus on siirtynyt
asiakkaasta jarjestelman rakenteisiin tai toiminnallisiin ongelmiin. Tama kas-
vattaa vastaavasti kokonaiskustannuksia. Hairiokysynta ei siis aiheudu yksi-
I0ista vaan palvelurakenteesta ja sen kyvyttomyydesta ratkaisuihin. Hairioky-
syntaa voidaan kuvata tiivistettyna siten, etta epaonnistuminen asiakkaan pal-
velussa saa asiakkaan palaamaan takaisin palveluiden piiriin. Asiakas ei saa
lainkaan palvelua, palvelu on vaaraa tai sitten palvelu on vain osittaista. Se on
sellaista palvelun tai tuen tarvetta, jota ei olisi ollut, jos asiat olisi hoidettu en-
simmaisessa kontaktissa oikein ja loppuun saakka. (Kekomaki & Hyytiala
2017.)



Palveluorganisaatioissa pyritaan tekemaan tydo mahdollisimman tehokkaasti ja
siten tarjonta korostuu, eika kysynta saa huomiota. Tallainen toimii suljetussa
jarjestelmassa kuten teollisuudessa, jossa organisaatiolla ei ole juurikaan vuo-
rovaikutusta ymparistonsa kanssa. Palveluorganisaatiot ovat avoimena jarjes-
telmana puolestaan jatkuvassa, voimakkaassa vuorovaikutuksessa ymparis-
tonsa kanssa. Avointen jarjestelmien tulisi ymmartaa sen kysynnan luonnetta,
jonka perusteella voitaisiin luoda palvelurajapinta vastaamaan kysyntaa. Ym-
martaminen mahdollistaa asiakassegmentoinnin, joka puolestaan antaa mah-
dollisuuden tarjonnan tarkasteluun ja sen tehostamiseen. (Kekomaki & Hyy-
tiala 2017.)

Todellinen kysynta julkisissa palveluissa ei ole kasvussa, ainoastaan organi-
saatioiden itsensa keinotekoisesti luoma ja vahvistama kysynta. Julkisella sek-
torilla on tiedossa, etta se voisi alentaa kustannuksia luomalla palveluita,
joissa kykenemme vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin jo ensimmaisella kon-
taktilla. Kysyntaa ei voi ratkaista rajoittamalla sita tai siirtamalla sita eteenpain
vaan ainoastaan ratkaisemalla sen, mika kysynnan aiheutti. (Saving money by
doing the right thing 2014, 6.) Jotta voi tietaa, kuinka paljon hairiokysyntaa on,
tulee tarkastella, mita kysyntaa asiakkailla on. Kuinka paljon siita kysynnasta
on sellaista, joka on aiheutunut siita, ettei olla osattu tehda asioita lainkaan tai
osattu tehda sita oikein. Tulee selvittda, mitka ovat ne pisteet, joissa kohtaa
asiakas ottaa yhteytta organisaatioon — asiakkaan kielella ei organisaation
maarittelemalla kielella. Kysynta kannattaa myods luokitella sen mukaan min-
kalaista kysyntaa on. Oleellista my6s on milla frekvenssilla sita esiintyy ja
kuinka ennustettavaa kysynta on. Taman jalkeen tulee tarkastella missa suh-
teessa kysynta pitaa sisallaan arvokysyntaa ja hairiokysyntaa. Hairiokysynnan
tunnistaminen ei ole vaikeaa, mutta sen poistaminen on. Poistaakseen sen tu-
lee muuttaa systeemia ja tama edellyttaa johtamisen ajattelun muutosta. (Fai-

lure demand s.a.)

Organisaatioiden normit perustuvat ’komenna ja kontrolloi” ajatteluun. Johtajat
opetetaan siihen, etta heidan tehtavansa on johtaa ihmisia ja budjetteja, jotka
ovat ’komenna ja kontrolloi” johtamisen periaatteita. Ongelmat julkisen puolen
johtamisessa puolella aiheutuvat ylhaalta alas maaraamisesta. "Komenna ja
kontrolloi” johtaminen viittaa sanelupolitikkaan, jota pitaisi vahentaa ja keskit-
tya enemman konsultoimaan ja kehittamaan. Kuitenkin tata jontamistyylia



pidetaan toimivana, silla ollessamme sisalla systeemissa on sieltd hankala
nahda ajan, panoksen ja rahan hukkaa, jota se pitaa sisallaan. Johtamistapa
on yleinen ja sen vuoksi sitd harvoin haastetaan. On oltava valmis muutta-
maan ajattelutapaa, jotta systeemi ja siten toiminta muuttuu. Kun organisaa-
tion johto oppii tarkastelemaan toimintaansa asiakkaan nakdkulmasta, ulko-
puolelta sisaan, voi organisaation johto nahda sen suunnittelun aiheuttaman
hukan ja siten mahdollisuudet kehittya. Lahestymistapa suunnittelulle tulee
olla kysynnan mukaan sen sijaan, etta toimintaan siten, mika on itselle sopi-

vaa toiminnallisesta hierarkiasta. (Seddon 2005, 13-17.)

Perinteisissa "’komenna ja kontrolloi” organisaatioissa hairiokysyntaa ilmenee
40-60 % asiakkaiden kokonaiskysynnasta, mutta joissakin, kuten terveys- ja
sosiaalipalveluissa, hairiokysynnan osuus voi olla jopa 80 %. Tama on ham-
mastyttavan iso taakka organisaatioille, kun tarkastellaan sen kapasiteettia ja

kustannuksia. (Failure demand s.a.)

5 TOIMEKSIANTAJA

Tutkimuksen toimeksiantaja on Etela-Savon sosiaali- ja terveyspalvelujen kun-
tayhtyman Essoten, yhteiset palvelut. Essote tuottaa sosiaali- ja terveyspalve-
luita Etela-Savossa Mikkelin, Hirvensalmen, Juvan, Kangasniemen, Mantyhar-
jun, Pertunmaan ja Puumalan kunnille. Essote tuottaa kyseisten kuntien li-
saksi erikoissairaanhoidon palvelut myds Pieksamaelle ja Joroisiin. Kuntayhty-
massa tyoskentelee yli 3500 ammattilaista erilaisissa sosiaali- ja terveyden-

huollon ja niita tukevissa tehtavissa.

Essoten yhteiset palvelut kuuluvat Essoten terveyspalvelujen alle ja ne tuotta-
vat ns. tukipalveluita l1api leikaten terveyspalvelut, vanhus- ja vammaispalvelut
seka mielenterveys- ja paihdepalvelut. Yhteisten palveluiden tarjoamat tukipal-
velut koostuvat mm. tilannekeskuksen, kuvantamisen, apteekin, varahenkilos-
ton ja osastonsihteeripalvelujen toiminnoista. Osastonsihteeripalvelut tuottavat
potilashallinnollisen sihteeritydn toimien asiakasrajapinnassa, joka sisaltaa po-

tilaan hoidon jarjestelya seka asiakaspalvelua puhelimitse ja kasvokkain.

Tutkimuksen toimeksianto liittyy asiakaspalvelun haasteisiin, jossa asiakas
usein joutuu ottamaan useampia kontakteja pyrkiessaan hoitamaan asiaansa.

Tuntuma oli, etta asiakaspalvelu pirstoutuu asiakkaan nakdkulmasta useisiin



eri vaiheisiin, organisaation toimimattomien prosessien vuoksi. Tata kysynnan
hajontaa useisiin kontakteihin kutsutaan hairiokysynnaksi eli asiakkaan puut-
teellisista palveluista johtuvia turhia yhteydenottoja, kysyntaa. Tama kysynta
on harvoin ennakoitavissa, joten tyon suunnittelu ja johtaminen on siten haas-
tavaa. Asiakkaiden kontaktit saavat aikaan tyOvaiheita ja resurssien sitomista,
joiden kontaktien vahentaminen saisi nykyiset resurssit tehokkaampaan kayt-
toon, mutta myos vahentaisi resurssien lisaamisen tarvetta. Naiden lisaksi yksi
tarkea nakokulma on, etta asiakkaat saisivat parempaa, laadukkaampaa ja ar-

voa tuottavampaa palvelua.

Tutkimusongelman kautta tavoitteena oli lahtea tarkastelemaan, tapahtuuko
tallaista kysyntaa, miten se nakyy ajanvarausvastaanoton asiakaspalvelussa,
ja mista se muodostuu, eli mika sita aiheuttaa. Lisaksi yksi tutkimusongel-
maksi asetettu tavoite oli Iahtea tarkastelemaan, milla johtamisen keinoilla sita

voisi vahentaa.

Asetettujen tutkimusongelmien selvittamiseksi, tutkimuksen kohteeksi valikoi-
tui erikoissairaanhoidon somatiikan ajanvarausvastaanoton asiakaspalvelua
tekevat osastonsihteerit seka kyseisten yksikdiden toiminnasta ja niiden suun-
nittelusta vastaavat hoitotyon esimiehet. Osastonsihteerit kuuluvat keskitet-
tyyn palveluun, jotka siis tuottavat palveluita mm. ajanvarausvastaanotoille.
Heidan tehtaviinsa kuuluu mm. asiakkaiden hoidon jarjestelyt sisaltden ajan-
varaustyon seka asiakaspalvelun puhelimitse ja kasvokkain. Tutkimuksessa
mukana olevat osastonsihteerit toimivat erikoisaloilla, jotka toimivat periaatteil-
taan samojen toimintamallien mukaisesti, mutta niissa on tiettyja erikoisaloille
liittyvia eroja. Ajanvarausvastaanoton osastonsihteerit toimivat tiimissa, joiden
tehtaviin kuuluu paitsi oman sijoitusyksikkonsa erikoisalavastaanoton asiakas-
palvelu myos vuorollaan ajanvarausvastaanottojen keskitetty puhelinpalvelu.
Samankaltaisen toiminnan ja tehtdvakuvien vuoksi voidaan olettaa, etta heilla
on paras nakemys asiakaspalvelusta ja siten tutkimuksen kannalta oleellinen

tieto.

6 TUTKIMUSMENETELMAT

Tutkimusmenetelmaa tai -menetelmia valitessa tulee miettia tutkimuksen ta-

voitetta. Tutkimuksen tavoite ja sille asetetun kysymyksen muoto antaa



vastauksen aineistonkeruumenetelman ja siten myos analyysimenetelman va-
lintaan. Tutkimusmenetelmat jaetaan kvantitatiivisiin eli maarallisiin ja kvalita-

tiivisiin eli laadullisiin menetelmiin. Kvantitatiivinen tutkimus mahdollistaa tilas-
tollisten menetelmien kayttda ja se pohjautuu lainalaisuuksille, kun taas kvali-

tatiiviselle tutkimukselle puolestaan on tyypillista tutkimuksen ajallisuus ja pai-
kallisuus. (Valli 2018, 13.)

Taman opinnaytetyon tutkimuksessa tavoitteena on tutkia ajanvarausvastaan-
oton asiakaspalvelua ja johtamista niiden omassa ymparistossaan. Tavoit-
teena on saada tietoa hairiokysynnan esiintymisesta ajanvarausvastaanoton
asiakaspalvelussa seka kyseisen toiminnan johtamisesta. Tavoitteena on si-
ten ymmarryksen muodostaminen empirian kautta, joten tutkimusmenetel-
maksi valikoitui laadullinen tutkimus maarallisen sijaan. Tutkimusongelmien ja
teorian avulla johdetut teemat on etukateen valittu, mutta jossa vastaajan sub-
jektiivinen nakemys korostuu. Jotta tutkimuksen avulla saadaan mahdollisim-
man laajasti tietoa tutkittavasta ilmiosta, tahan tutkimukseen soveltuvaksi ai-

neistonhankinnan menetelmaksi valikoitui teemahaastattelu.

6.1 Laadullinen tutkimus

Laadullinen tutkimus syventyy tutkimaan ihmisten maailman ilmidita niiden so-
siaalisessa ymparistdssa (Pitkaranta 2014, 8). Laadullisessa tutkimuksessa
on lahtdkohtaisesti tavoitteena ilmion ymmartaminen. Sen pohjalta voidaan
tehda tulkintaa, mutta myds mallintaa ja soveltaa. Laadulliselle tutkimukselle
on ominaista sellaisen ilmidn tutkiminen, joka liittyy psyykkisiin, sosiaalisiin ja
kulttuurisiin yhteyksiin. Laadullinen tutkimusprosessi perustuu teorian, siihen
liittyvan kasitteistdn ja hankitun aiheiston vuorovaikutukseen. (Pitkaranta
2014, 33.)

Laadullisen tutkimuksen avulla voidaan muun muassa pyrkia hankkimaan
uutta tietoa, syventamaan ymmarrysta, kuvaamaan ja tulkitsemaan ilmioita
seka tehda teoreettisia tulkintoja tai kyseenalaistaa niita (Puusa & Juuti 2020,
75). Taman opinnaytetydn tavoitteena on tutkia hairiokysynnan ilmiota ja sen
esiintymista terveydenhuollon ajanvarausvastaanoton asiakaspalvelussa seka

vaikutusta toiminnan johtamiseen. Kyseessa on siten ilmion tutkiminen



kaytanndssa, sen omassa ymparistossaan ja niiden toimijoiden nakdkulmasta,

joilla oletetaan olevan tutkimuksen kannalta paras tieto.

Laadulliselle tutkimukselle on ominaista, etta se perustuu inmisten subjektiivis-
ten kokemusten ja nakemysten tarkasteluun. Tama seikka vaikuttaa vahvasti,
kun arvioidaan laadullisen tutkimuksen luotettavuutta tai uskottavuutta. Laa-
dullisessa tutkimuksessa tarkastelun kohteena on mm. teorian, empiirisen tie-
don ja kaytannon valinen yhteys. Tutkimuksellisesta nakokulmasta ajateltuna
laadullisessa tutkimuksessa kaytanto voi vaihdella kontekstinsa mukaan ja
kaytanndllinen tieto vaihtelee ollen erilaista tilanteesta riippuen. Taman vuoksi,
sen pohjalta luodaan harvoin teorioita. (Pulkkinen 2021, Puusan & Juutin
2020, 57 mukaan.)

Laadullinen tutkimus on siis Iahinna empiirista eli kokemusperaista ja havain-
toihin perustuvaa, mutta se pohjautuu kuitenkin havaintojen teoriapitoisuu-
teen. Talla tarkoitetaan tutkijan kasitysta ilmiosta, mita merkityksia tutkittavalle
ilmidlle annetaan seka tutkimuksessa kaytettavien menetelmien valintaa, jotka
puolestaan vaikuttavat tutkimuksen tuloksiin. Tutkimuksessa saatavat tulokset
ovat siten havaintomenetelmiin sidottuja. Saatu tieto ei ole objektiivista vaan
subjektiivista, silla se pohjautuu tutkijan maarittelemaan tutkimusasetelmaan,
joka on sidoksissa tutkijan omaan ymmarrykseen. (Tuomi & Sarajarvi 2018,
19.)

Laadullisessa tutkimuksessa tutkimusote on kaytannon ilmioista ja havain-
noista yleiselle tasolle eteneva eli se etenee empiriasta teoriaan (Pitkaranta
2014, 27). Laadullisessa tutkimuksessa tulee ottaa huomioon, etta tutkijan
esiymmarrys ja sen pohjalta tehdyt tulkinnat ja nakemykset voivat vaikuttaa
tulkintaan. Samoin, tulee huomioida, etta ihmiset ymmartavat asioita yksityis-
kohtien, keskinaisten suhteiden ja kokonaisuuksien valisina yhteyksina. (Pulk-
kinen 2021, Puusa & Juuti 2020, 57 mukaan.)

Yksi ominaispiirre laadulliselle tutkimukselle on, etta se on kokonaisuus. Siina
vaiheessa, kun mietitdan aineiston keraamista, on jo pohdittava aineiston ana-
lysointia ja tapaa, milla se tullaan tekemaan. Analyysi sisaltyy siten alusta
saakka kirjoittamisen prosessiin, joka myos on tutkimusmetodi. (Pulkkinen

2021, Pitkarannan 2014, 9 mukaan.) Laadullisen tutkimuksen



analyysivaiheessa voidaan paattelyn logiikat jakaa kolmeen. Deduktiivisen lo-
giikan mukaan hy6dynnetaan aiempia tutkimustuloksia ja johdetaan niiden
mukaisista teorioista hypoteeseja ja todennetaan ne empirian avulla. Eli teoria
johdattaa analyysia, joten kyseessa on siten teorialahtdinen analyysi. Induktii-
visen paattelyn logiikassa sita vastoin on kyse aineistolahtdisesta analyysita-
vasta. Sen taustalla ei ole teoriaa, vaan lahtdkohtana on aineisto, josta ana-
lyysin kohteena olevat yksikot valitaan tutkimuksen tavoitteen mukaisesti. Eli
tunnistetun ja havaitun ilmion piirteita kuvaavasta aineistosta tehdaan paatte-
lya kohti teoriaa. Abduktiivinen paattelyn logiikka tavallaan yhdistaa naita
edelld mainittuja analyysitapoja ja sita kutsutaan teoriaohjaavaksi analyysiksi.
Abduktiivisessa paattelyprosessissa aineisto ja taustalla oleva teoria ikaan
kuin vuorottelevat. (Pitkaranta 2014, 33.)

Vaikka laadullinen tutkimus ei ehka ole tavoittanut samaa uskottavuutta teo-
rian luomisessa kuin maarallinen tutkimus, on se kuitenkin hyvin tarkea tutki-
musmuoto tutkiessa abstrakteja, ihmisten valisen vuorovaikutuksen myota
muodostuneita ilmidita, jotka ovat usein tulkinnallisia aikaan ja paikkaan sidot-
tuja. Voidaan todeta, etta laadullinen lahestymistapa antaa tilaa moniaanisyy-
delle, vaikkakaan sen avulla ei ole mahdollista saada lopullista totuutta, silla
esille saadut ilmidt muuttuvat vuorovaikutuksen, ajan ja paikan myota. Tama
toisaalta tuo esille tutkittavasta ilmiosta erilaisia tulkintoja. Kuten Puusa ja
Juuti (2020, 59) toteavat, "tieto ei ole luonteeltaan yliaikaista ja universaalia
vaan nakodkulmallista ja tulkinnallista®. Koska laadullisessa tutkimuksessa sy-
vennytaan kokemuksiin ja ilmidihin uusien tarkastelutapojen kautta, voidaan
todeta, etta ymmarrys ilmidista on selvasti lisaantynyt laadullisen tutkimuksen

yleistymisen vuoksi (Pulkkinen 2021, Puusan & Juutin 2020, 59 mukaan).

Laadullisessa tutkimuksessa erilaisia menetelmia ovat mm. havainnointi, ky-
sely, ryhmakeskustelut tai haastattelu. Menetelmia voidaan yhdistella ja kayt-
taa rinnakkain, eri tavoin, riippuen tutkimusongelmasta. (Tuomi & Sarajarvi
2018, 62.) Taman opinnaytetyon tutkimuksessa menetelmana on kaytetty

haastattelua.



6.2 Haastattelu

Erilaiset haastattelut ovat laadullisen tutkimuksen aineiston keruussa kaytet-
tyja metodeita. Idea on yksinkertainen, kun ollaan kiinnostuneita siita, mita ih-
miset ajattelevat tai kuinka he toimivat kysytaan heilta (Tuomi & Sarajarvi
2018, 62.) Haastattelua on verrattu myds keskusteluun, mutta erona naiden
valilld on, etta haastattelussa on ennalta suunniteltu paamaara ja sen tavoit-
teena on informaation keraaminen, eika haastattelija aina osallistu lainkaan
keskusteluun (Hirsjarvi & Hurme 2008, 42). Haastattelu on joustava metodi
tiedonkeruuseen ja se sopii useisiin eri tilanteisiin, mutta sen kayttoa tulee
harkita suhteessa tutkimuksen tavoitteisiin ja tutkimukselle asetettuihin tutki-
muskysymyksiin. Etuna haastattelussa on, etta tutkija voi valita haastattelun
kohteeksi henkildita, joilla tiedetaan olevan kokemusta tai tietoa aiheesta.
(Puusa & Juuti 2020, 99-102.)

Haastattelu on vuorovaikutteista, joten menetelmaa kaytettaessa on hyva tun-
nistaa, etta haastattelun osapuolet vaikuttavat toisiinsa. Tutkija on asettanut
haastattelulle tavoitteen, joten tutkija ikaan kuin johdattelee haastattelua sen
pohjalta. (Puusa & Juuti 2020, 99-102.) Joustavuus on yksi haastattelun
eduista. Tutkija voi haastattelutilanteessa vieda tiedonkeruuta tutkimusongel-
man kannalta tarpeelliseen suuntaan, pyytamalla esimerkiksi tarkentamaan tai
selventamaan vastauksia seka oikaista vaarinkasityksia (Tuomi & Sarajarvi
2018, 63).

Haastattelujen avulla saatu aineisto on aina mukaan valittujen haastateltavien
subjektiivinen nakemys ja tulkinta niista asioista, joita haastattelu kasittelee,
jolloin tutkijalle jaa tehtavaksi tehda tulkintoja naista. Haastattelun avulla on
tarkeaa saada mahdollisimman paljon tietoa, joten tahan liittyen voisi olla pe-
rusteltua antaa haastattelun aihe tai jopa haastattelukysymykset etukateen
haastattelussa mukana oleville. Tulee kuitenkin huomioida, etta ennalta an-
nettu tieto voi suunnata tai rajata tutkimuksessa mukana olevien ajatuksia vai-
kuttaen siten haastattelun avulla saatuun aineistoon ja sen sisaltéon. Haastat-
telu koetaan usein helpoksi, mutta siihen ei pida suhtautua kevyesti. Tutkijan
on tarkeaa valmistautua haastatteluun etukateen ja suositeltavaa onkin, etta
jollei tutkijalla ole paljoa kokemusta haastattelusta menetelmana, tulisi tehda



testihaastatteluita ennen oman aineistonsa hankintaa. (Puusa & Juuti 2020,
99-102.)

Testihaastattelut ennen varsinaista haastattelua voi tuoda paitsi esille mahdol-
liset ongelmat haastattelurungossa, mutta tallennettaessa haastattelut, myos
laitteiden toimivuuden. Yksi tarkea nakdkulma on aika-arvion tekeminen eli 1a-
hinna, miten paljon aikaa kullekin kysymykselle ja vastaukselle on mahdollista
antaa aikaa, jotta tutkija ennattaa saada tutkimuksen kannalta oleelliset tiedot.
(Valli 2018, 42.) Haastattelun etuihin kuuluu my6s mahdollisuus toimia havain-
noitsijana. Talla tarkoitetaan lahinna sita, etta haastattelija voi paitsi kirjoittaa
ylos sen lisaksi mita sanotaan, mutta myos mahdolliset painotukset. Tutkijan
tulee kuitenkin harkita, hydédyntaakd han tata etua vai ei. (Tuomi & Sarajarvi
2018, 63.)

6.3 Teemahaastattelu

Vilkka (2021, 99) toteaa, etta Hirsjarven ym. (2005, 196—197) mukaan eri
haastattelutavoissa on kunkin tutkimuksen mukaan valittu tarkoitus, joten on
kyse jarjestelmallisesta tiedonkeruusta. Taman vuoksi tulisi puhua tutkimus-
haastattelusta, jonka muotoja ovat lomakehaastattelu, teemahaastattelu ja

avoin haastattelu eli syvahaastattelu (Vilkka 2021, 99).

Haastattelumuodoilla on kullakin erilainen suhde teoriaan ja niiden eroa voi-
daan tarkastella myds haastattelun kyselyn ja tutkimuksen toteutuksen struk-
turoinnin asteen perusteella (Tuomi & Sarajarvi 2018, 64). Kyse on kysymys-
ten muotoilusta, kuinka kiinteita ne ovat ja kuinka paljon haastattelija tilannetta
jasentaa (Hirsjarvi & Hurme 2008, 43). Teemahaastattelusta kaytetdan myos
nimitysta puolistrukturoitu haastattelu (Vilkka 2021, 100), vaikkakin Puusa ja
Juuti (2020, 106) erottavat nama eri haastattelun muodoiksi. Teemahaastat-
telu on haastattelumuoto, jossa haastattelun teema eli aihe on valittu etuka-
teen, mutta jossa vastaajien oma nakemys korostuu eli vastauksissa voi tulla
esille sellaista, mita tutkija ei ole osannut etukateen odottaa (Puusa & Juuti
2020, 107). Haastattelua varten tutkija poimii maaritellysta tutkimusongel-
masta keskeiset aiheet, joita haastattelussa tulee kasitella tutkimusongelmaan
vastaamiseksi (Vilkka 2021, 100). Teemahaastattelu soveltuu laadulliseen



tutkimukseen, jossa tutkitaan mm. ilmi6ita ja joka menetelma korostaa tutkitta-

vien subjektiivisia kasityksia asioista (Puusa & Juuti 2020, 107).

Opinnaytetyon teoriasta nousee selkeasti esille kasiteltavat teemat, johon
haastattelurunko pohjautuu. Tavoitteena on haastattelun avulla saada mah-
dollisimman laajasti tietoa hairiokysynnan esiintymisesta asiakaspalvelussa
seka muodostaa kasitys hairiokysynnan vaikutuksesta toiminnan johtamiseen.
Naiden tietojen saamiseksi on teemahaastattelu siten soveltuva aineiston han-
kintamenetelma. Teemahaastattelu on avoimuudessaan lahelld syvahaastat-
telua, joka on taysin strukturoimaton, sisaltaen vain avoimia kysymyksia ja
haastattelijan tehtavana on syventaa vastauksia esimerkiksi haastattelemalla
samaa henkild6a useaan kertaan (Tuomi & Sarajarvi 2018, 66). Teemahaastat-
telussa tutkittavan aani paasee kuuluviin, mutta se ottaa myds huomioon
haastateltavien tulkinnat ja asioille antamat merkitykset kuten myos sen, etta

nama syntyvat yhteisessa vuorovaikutuksessa (Hirsjarvi & Hurme 2008, 48).

Teemahaastattelussa on aihe eli teema valittu etukateen, mutta tavoite on,
etta vaikka tutkija esittaisi kysymyksia, ne ovat avoimia eli sellaisia, joilla saa-
daan mahdollisimman paljon tietoa aiheesta (Puusa & Juuti 2020, 107-108).
Teeman valinnassa olennaista on pitaa tutkimusongelma kirkkaana mielessa.
Parhaimmillaan teemojen valinta tapahtuu yhdistelemalla luovaa ideointia, kir-
jallisuuden tutkimista ja johtamalla teemat teoriasta. (Valli 2018, 36.) Haastat-
teluun on myds hyva pohtia runko etukateen, jotta tutkija saa tutkimusongel-
man nakokulmasta riittavasti tietoa. Teemahaastattelu on kuitenkin vapaa-
muotoinen ja joustava haastattelumuoto, jossa haastattelija voi ohjata keskus-
telua, mutta kontrolloimatta sita likaa. Teemat ovat etukateen mietitty ja
vaikka kysymykset on etukateen muotoiltu, kannustetaan tutkittavaa vastaa-
maan vapaasti. Teemahaastattelun onnistumiseen vaikuttaa se, onko tutkijalla
riittdva esiymmarrys aiheesta, tutkimuksen kohteena olevista ilmidihin liitty-
vista keskeisista elementeista ja kokonaisuudesta. Teemahaastattelussa tee-
mojen avulla ilmi6 pilkotaan osiin, joihin tutkija esittamiensa kysymysten avulla
pyrkii saamaan ymmarryksen. Teemat ja niiden suunnittelu on yksi prosessin
tarkeimmista vaiheista tutkimuksessa. Haastattelurunko auttaa tutkimusongel-
man nakdkulmasta merkityksellisen tiedon saannin ja valittujen teemojen
avulla saada sellaista aineistoa, jota tutkija voi teorian avulla tulkita. (Puusa &
Juuti 2020, 107-108.)



Teemahaastattelussa keskeista on, etta tutkija valitsee haastateltavat siten,
etta heillda on asiantuntemus tai kokemus tutkittavasta asiasta tai teemasta
(Vilkka 2021, 108). Taman lisaksi merkittdvaa on myos oletus, etta haastatte-
lija ja haastateltava puhuvat samaa kielta. Tutkijan tulee olla perehtynyt tutki-
maansa organisaatioon ja hanella tulee siten olla ymmarrys kontekstista. Sa-
moin kaytetyn kasitteiston tulisi merkita samaa seka haastattelijalle etta haas-
tateltavalle. Muutoin ei voida olettaa, etta haastateltavan vastaus liittyisi tee-
maan, jota haastattelija tarkoittaa. (Puusa & Juuti 2020, 107-108.)

6.4 Haastatteluaineiston analyysi

Laadullisessa tutkimuksessa perusanalyysimenetelma on sisalldnanalyysi.
Laadullisessa tutkimuksessa yleista on, etta siita nousee esille ilmiodita ja asi-
oita, joita ei tutkimusongelmassa ole maaritelty, eika niita ole siten osannut
ajatella. Nama asiat voivat olla toki kiinnostavia ja naista voi nostaa asioita
mahdollisen seuraavan tutkimuksen kohteeksi, mutta tulee kuitenkin pitaa
huolta, etta fokus pysyy tutkimuksessa, tarkkaan rajatussa ilmiéssa, tutkimus-

ongelmassa. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 78-79.)

Haastatteluaineiston analysointi vaatii aineiston litteroinnin eli aineiston teksti-
muotoon purkamisen. Tekstista voidaan talldin erottaa tiettyjen sanojen esiin-
tyvyytta, joka voi havainnollistaa analyysivaiheessa aineiston sisaltdoa. Jotta
laadullisen haastatteluaineiston sisallon analyysia voidaan tehda, tulee ai-
neisto luokitella, joka tarkoittaa ennalta maariteltya kategoriointia teemojen
mukaan, mutta voi sisaltaa luokittelun myds epamaaraisemman samankaltai-
suuden mukaan. (Puusa & Juuti 2020, 147—-152.) Teemojen mukaisesti jarjes-
tamisessa on kyse aineiston pilkkomisesta ja sen ryhmittelysta eri aihepiirein
mukaan. Yksi tapa ryhmitelld aineisto on tyyppien mukaan eli teemojen sisalta
nousevista yhteisistd ominaisuuksista tehdaan yleistyksia, tyypityksia. (Tuomi
& Sarajarvi 2018, 79.) Nailla tavoilla analyysivaiheessa tarkastellaan eri haas-
tateltavien valilla olevia yhteisia piirteita ja siten pyritaan loytamaan eri luok-
kien valisia samankaltaisuuksia tai sadannénmukaisuuksia. Aineiston analy-
soinnin jalkeen tulee tehda tutkijan tulkinta aineistosta. Toisin sanoen, on tuo-
tava aineistosta esille nousseet asiat, niiden merkitys ja pyrittava laatimaan
synteeseja, jotka auttavat vastaamaan tutkimusongelmaan. Taman jalkeen tu-

lee tehda johtopaatokset, jossa saadun analyysin tuloksia ja siten tutkimuksen



paatelmia peilataan tutkimuksen teoreettisen viitekehykseen eli tutkimuksen
kohteena olevasta ilmidsta olevaan aiempaan tietoon. (Puusa & Juuti 2020,
147-152.)

6.5 Deduktiivinen analyysi

Deduktiivinen eli teorialahtdinen analyysin paattelyn logiikka on perinteinen
analyysimalli. Se pohjautuu aiempaan teoriaan eli tutkimuksen kohteena oleva
ilmi6é maaritellaan aiemman jo tunnetun teorian mukaisesti ja aineiston analyy-
sia ohjaa aikaisemman tiedon pohjalta luotu kehys, malli tai teoria. Tavoit-
teena usein on testata aiempaa tietoa toisessa kontekstissa. Deduktiivisessa
analyysissa paattely tapahtuu siten yleisesta yksittaiseen. (Tuomi & Sarajarvi
2018, 80-83.)

Analyysi pohjautuu siihen, etta teoria on jo jaoteltu valmiiksi eri kategorioihin,
joihin aineistoa verrataan ja joista johdetaan tutkimuskysymykset. Teorialah-
toisessa eli deduktiivisessa analyysissa aiempi teoria ohjaa aineiston hankin-
taa, sen jarjestamista ja sita, miten ilmié maaritellaan kasitteena. (Tuomi & Sa-
rajarvi 2018, 80-83.)

Taman opinnaytetyon tutkimus pohjautuu opinnaytetydssa aiemmin mainittui-
hin teorioihin kuten asiakaspalveluun, palvelujen johtamiseen seka hairioky-
syntaan. Teorian pohjalta on nostettu tutkittavat ja analysoitavat teemat seka
aineiston hankintamenetelman eli teemahaastattelun kysymykset. Naiden

pohjalta opinnaytetydn analyysimalliksi valikoitui deduktiivinen analyysimalli.

7 TUTKIMUSAINEISTO

Tutkimusaineiston hankintamenetelmaksi valikoitui teemahaastattelu, jolla
tassa tarkoitetaan puolistrukturoitua haastattelumetodia. Haastattelujen koh-
teeksi valittiin ajanvarausvastaanottojen asiakaspalvelussa tyoskentelevat
osastonsihteerit seka kyseisten yksikdiden toiminnasta vastaavat esimiehet.
Osastonsihteereita tyoskentelee kyseisilla alueilla n. 40, joista suurin osa
my0s kyseisten ajanvarausvastaanottojen erikoisalojen keskitetyssa puhelin-
palvelussa. Yksikdiden toiminnasta vastaavia esimiehia ajanvarausvastaan-

oton alueella toimii viisi.



7.1 Tutkimusaineiston hankinta

Haastattelukutsut Iahetettiin osastonsihteereille heidan esimiehensa valityk-
sella sahkopostitse. Haastatteluille varattiin kolme eri ajankohtaa 20. —
22.12.2021, joihin oli mahdollista ilman ennakkoilmoittautumista osallistua.
Haastattelut suunniteltiin tehtavaksi Teams-videokokouksena ja sen myoéta
mahdollistui myos haastattelujen tallentaminen jalkikasittelya varten. Teamsin
valintaan vaikutti osaltaan myos vallitseva pandemiatilanne, jonka my6ta suu-

ria kokoontumisia tuli valttaa.

Ajanvarausvastaanottojen esimiehille haastattelukutsut lahetettiin tutkijan toi-
mesta ja lisaksi pyyntd vahvistaa paiva ehdotetuista ajankohdista. Esimiesten
haastattelu toteutettiin 30.12.2021.

Ennen varsinaisia haastatteluja tehtiin testihaastattelu, jonka tavoitteena oli
testata molempien haastattelurunkojen (liite 1) kysymyksia. Testihaastattelu
toteutettiin kahdelle osastonsihteeripalveluiden esimiehelle, jotka johtavat
osastonsihteerityota ja jotka tuntevat tutkimuksen kohteena olevan ajanva-
rausvastaanottojen toiminnan. Testihaastattelun avulla saatiin muokattua ky-
symyksia siten, etta johdattelevat kysymykset karsittiin pois seka tietyt kysy-
mykset korjattiin ymmarrettavimmiksi. Testihaastattelun avulla saatiin myos

kasitys ajankaytosta seka kokemus tallennuksesta ja sen laadusta.

Haastateltaville lahetettiin sahkopostin liitteena tietosuojaseloste, jossa kerrot-
tiin tutkimukseen osallistumisen vapaaehtoisuudesta ja mahdollisuudesta ve-
taytya pois missa vaiheessa tahansa. Selosteessa kerrottiin myds henkilotie-
tojen kasittelysta, joka tassa tapauksessa tarkoittaa tietojen anonyymia kasit-
telya, eika varsinaisia henkilotietoja kerata. Tietosuojaselosteessa kerrottiin Ii-
saksi aineiston sailyttamiseen liittyvat tiedot eli, etta aineisto tullaan sailytta-
maan tutkijan omalla tydasemalla salasanojen takana, joten aineistoon ei ole
muilla paasya, eika aineistoa luovuteta kolmansille osapuolille. Aineisto myos
kerrottiin havitettavan kuukauden kuluttua opinnaytetyon julkaisemisesta. Tie-
tosuojaselosteessa kerrottiin haastateltaville myés mahdollisuudesta ottaa yh-
teyttd Xamkin tietosuojavastaavaan, jos talle ilmenisi tarvetta. Haastattelukut-
sussa kerrottiin lyhyesti tutkimuksen aihe lahinna otsikkotasolla, joten haasta-

teltavilla ei ollut haastattelukysymykset tiedossa etukateen.



Osastonsihteerin haastattelulle ajankohtia oli kolme. Kahteen ensimmaiseen
ajankohtaan ei osallistujia tullut, joten heille laitettiin muistutus haastatteluista
esimiehen toimesta. Osallistujia 22.12.2021 haastattelussa oli lopulta kaksi.
Osallistujien vahyyden vuoksi esimies kohdisti viela yhden kutsun suoraan yk-
sittaiselle henkildlle, joka osallistui neljanteen haastatteluajankohtaan yksin
11.1.2022. Kaiken kaikkiaan osallistujia osastonsihteereiden haastatteluun oli
siten kolme. Haastatteluun osallistuneilla osastonsihteereilla oli kokemusta
ajanvarausvastaanottojen asiakaspalvelusta noin puolestatoista vuodesta rei-
luun kymmeneen vuoteen. Esimiehista haastatteluun osallistui myos kolme,
joilla esimiehilla on esimieskokemusta muutamasta kuukaudesta useisiin vuo-

siin.

Haastattelujen alussa haastateltaville muistutettiin viela tietosuojaselosteesta
ja kerrottiin lisaksi aineiston kasittelysta. Haastateltaville kerrottiin, etta haas-
tattelut tallennetaan aanitiedostoksi ja etta haastattelut suoritettiin ilman ku-
vayhteytta. Alussa haastateltaville kerrottiin myods hieman tarkemmin, mita tut-
kimus koskee silla kutsussa asia oli esitelty lahinna otsikon tasolla. Haastatel-
taville kerrottiin siten lyhyt kuvaus teemasta, hairiokysynnan kasitteesta, ja
mita on tarkoitus tutkia eli ajanvarausvastaanoton asiakaspalvelua hairioky-
synnan nakokulmasta seka esimiehille lisaksi teemaan liittyvaa johtamisen na-

kokulmaa.

Haastattelut etenivat siten, ettd haastattelija esitti kysymykset ennakkoon teh-
dyn haastattelurungon (liite 1) mukaisesti. Runko oli esimiehille johtamisen na-
kokulmasta tehty ja osastonsihteereille nakokulma oli asiakaspalvelussa ja
luonnollisesti molemmissa osastonsihteereiden haastattelutilaisuuksissa
sama. Joitakin kysymyksia jouduttiin haastattelijan toimesta haastattelun lo-
massa tarkentamaan. Lisaksi teemahaastattelulle usein tyypillisesti haastatte-
lun aikana nousi haastateltavien nostamia aiheita, jotka eivat olleet alkuperai-
sessa haastattelurungossa, mutta jotka kuitenkin liittyivat valittuun teemaan ja

toivat siten sisaltoa aineistoon.

7.2 Aineiston analyysi

Haastattelujen avulla saatu aineisto kasiteltiin sisallon analyysin avulla. Ai-

neisto luokiteltiin eli toteutettiin laadullisen analyysin perusvaiheen mukaisesti



taulukkoon kysymyksittain, yla-, ala- ja paatason mukaan, kunkin vastaajan
osalta erikseen. Aineiston luokittelun pohjana on teoria, jonka pohjalta haas-
tattelukysymykset oli tehty ja josta myos teemat nousivat. Luokittelu tehtiin si-
ten, etta haastattelussa saadut vastaukset kirjattiin ensin omaan luokkaansa.
Naista vastauksista nostettiin teorian mukaisesti esiintyvat teemat tai asia-

sanat, jotka luokiteltiin ylaluokkaan ja joista sitten edelleen paaluokkiin.

Luokittelun avulla esille nousseista teemoista ja asiasanoista tehtiin analyysi.
Teemoittain ja teeman sisalla tarkasteltiin lisaksi tiettyjen asioiden esiinty-
vyytta vastauksissa eli analyysissa hyodynnettiin osittain myos maarallista si-
sallon erittelya vahvistamaan aineiston tulkintaa. Aineistoa analysoitaessa teh-
tiin lisaksi havainnointia aanitiedostosta eli havainnoitiin tiettyjen vastausten
painotuksia tai aanen savyja. Naiden sisallon analyysin eri keinoin johdettiin

aineiston lopullinen tulkinta.

8 TULOKSET

Tulokset kasiteltiin erikseen ajanvarausvastaanoton asiakaspalvelutyota teke-
viltad osastonsihteereilta ja kyseisten yksikoiden toiminnasta vastaavilta esi-
miehiltd saatujen aineistojen osalta. Molemmista aineistoista nousi analyysin
pohjalta esille useita teemoja. Osastonsihteereiden haastattelujen pohjalta
saaduissa tuloksissa keskeisia teemoja olivat erilaiset tiedustelut, asiakkaiden
useat kontaktit, yhteistyO, runsaat yhteydenottovaylat, tiedottaminen ja toimin-

nan suunnittelu.

Lahestymiskulma esimiesten haastatteluissa oli ajanvarausvastaanoton asia-
kaspalvelun toiminnan johtaminen. Aineiston analyysissa esille nousseita tee-
moja toiminnan johtamisen nakokulmasta olivat organisaation strategia, toi-

minnan suunnittelu, asiakaspalautteet, yhteisty0, asiakasprosessit, yhteyden-
ottokanavat, toistuvat kontaktit ja jatkohoitosuunnitelma. Naista teemoista tar-

kemmin seuraavissa luvuissa.

8.1 Ajanvarausvastaanoton asiakaspalvelu

Ajanvarausvastaanoton asiakaspalvelussa tydskentelevien mukaan suurin
osa asiakkaiden kontakteista johtuvat Iahinna ajanvarausaikojen siirroista tai
erilaisista tiedusteluista. Yhteydenotot liittyivat joko asiakkaiden hoitoon tai



hoidon jarjestelyihin, kuten ajanvarausaikoihin tai lahetteiden saapumiseen.
Haastateltavat toivat myos esille, etta osa asiakkaista oli liséksi olettanut, etta
soittaessaan tavoittaa hoitajan, joten sen vuoksi kay usein siten, etta puhelu
on tullut vaaraan paikkaan. Haastateltavat toivat esille, ettd ohjausta "vaariin
numeroihin” tapahtuu paljon myos organisaation sisalta asiakkaita ohjatessa.
Haastateltavat kokivat naissa syyna olevan sen, ettei sisaisesti tunneta orga-

nisaation toimintaa riittavasti.

Tiedusteluja ohjautui haastateltavien mukaan asiakaspalveluun myos siksi,
etta asiakkaat eivat tunnista sairautensa mukaista hoitoyksikkoa ja ottavat yh-
teytta sen vuoksi "vaariin” yksikoihin. Esimerkkina tuotiin osastohoitojakson
jalkeiset yhteydenotot, joissa asiakkaat ottavat yhteytta usein vastaanottopal-
veluiden asiakaspalveluun, vaikka oikea paikka olisi ollut osasto. Haastatelta-
vat toivat lisaksi esille, etta osa kontakteista on sellaisia, etta asiakkaalla ei ole
ollut tarkkaa tietoa, minne soittaa, joten han on valinnut numeron, joka on ollut
helposti Ioydettavissa tai han on soittanut useampaan eri numeroon. Haastat-
teluista kavi ilmi, etta osastonsihteerit kokivat asiakkaiden ottavan useamman
kontaktin asiansa hoitamiseksi. Kokemus myos oli, etta asiat tulevat lopulta
hoidetuksi. Haastatellut osastonsihteerit toivat esille, etta ensisijaisena tavoit-
teena on, etta asia hoidetaan loppuun viimeistaan siina vaiheessa, kun asiak-
kaan kontakti tulee heille itselleen hoidettavaksi, eika sita enaa siirreta eteen-
pain. Asiakasty0 koetaan haastattelussa mukana olevien osastonsihteereiden
mukaan mielenkiintoisena, antoisana ja haastavana. Raskaana se koettiin kui-
tenkin silloin, kun asiakas oli joutunut kontaktoimaan asiansa vuoksi jo useam-
man ammattilaisen kanssa. Talldin on vaikea saada asiakasta tyydytettya ha-

nen jo valmiiksi olevan turhautuneisuuden vuoksi.

Ratkaisuehdotuksina asiakaskontaktien vahentamiseksi kaikki haastateltavat
toivat esille organisaation sisaisen yhteistyén lisaamisen. He kokivat tarkeaksi,
ettd puhuttaisiin samaa kielta eli etta eri yksikailla olisi tuntemus toistensa toi-

minnasta ja etta kaikilla olisi sama ymmarrys asioista.

Haastateltavat kokivat myds, etta koska asiakkaille on paljon erilaisia véylié
kontakteihin, niita myos kaytetaan runsaasti. Eri vaylien he kokivat myds mah-
dollisesti hdammentavan asiakkaita. Tahan he nostivat keinoina vaylien karsi-

misen tai paremman kohdentamisen ja niiden selkiyttamisen. Haastattelussa



tuli esille myos, etta ammattilaisilla itselladn on osaamisessa vajetta liittyen eri
yhteydenottovayliin. Haastattelussa tuli sille, ettei ole riittdvaa asiantuntemusta
esimerkiksi sahkoisiin yhteydenottokanaviin ja koettiin niiden kehittamisen si-

ten olevan haastavaa.

Kaikki haastateltavat toivat tarkeana ratkaisuna asiakaskontaktien vahentami-
sessa tiedottamisen. Tiedottamisen osalta koettiin tarkeana ajantasaisuus ja
avoimuus. Toivottiin, etta sama tieto tavoittaisi mahdollisimman hyvin etenkin
organisaation sisalla. Haastateltavat toivat myos esille, etta organisaation hen-
kiloston tulisi saada tieto ennen ulkoista asiakkaiden tiedottamista. Asiakkai-
den tiedottamista toivottiin tapahtuvaksi esimerkiksi organisaation nettisivujen
kautta. Haasteltavat toivat esille, etta asiakkaille voisi informoida asioista, joita
useimmin kysytaan, tama vahentaisi heidan mukaansa kontakteja. Lisaksi
nousi esille, ettad asiakkaiden olisi hyva saada etukateistietoa esimerkiksi hoi-
don jarjestelyihinsa liittyen. Osa kontakteista olisi voitu kokonaan valttaa esi-
merkiksi tilanteessa, jossa asiakas on laitettu toimenpidejonoon, mutta asia-
kas ei ole saanut etukateistietoa ajankohdasta. Koettiin, etta jokin suuntaa an-
tava ajankohta toimenpiteelle todennakoisesti vahentaisi asiakkaiden kontak-

tin tarvetta.

Organisaation ohjeistukset koettiin haastateltavien mukaan seka hyvina etta
sekavina. Haastattelussa tuli esille, etta ohjeita on paljon uudistettu ja nama
ohjeistukset asiakkaille koetaan selkeina. Kuitenkin paljon on heidan mu-
kaansa myos ohjeita, jotka eivat ole ajan tasalla, eika niihin voi siten myods-

kdan ammattilaiset luottaa.

Haastattelussa kysyttiin, miten haastateltavat kokivat organisaation toiminnan
suunnittelun. Kaikki kuvasivat sita lyhytnakoiseksi. Koettiin, etta asiassa kuin
asiassa, toimitaan tassa hetkessa, joka vaikuttaa heidan tydnsa nakokulmasta
siihen, etta asioiden hoito jaa viime tippaan, kun asia olisi jo pitanyt hoitaa. He
kokivat myos, etta talla on vaikutusta paitsi toiminnan suunnitteluun sita vai-
keuttavana myos resurssien kohdentumiseen sita heikentavana. Haasteltavat
toivoivat toiminnan suunnitteluun enemman avoimuutta. Toisaalta tuli myos

esille, ettd suunnittelu ei juurikaan nakynyt omassa tydssa.



8.2 Ajanvarausvastaanoton toiminnan johtaminen

Keskeisimpana toiminnan suunnittelua ohjaavana tekijana toivat esimiehet ky-
syttaessa esille organisaation strategian. Taman lisaksi he nostivat esille halli-
tuksen, valtuuston ja sairaalaan johdon linjaukset ja niiden taustalla vaikutta-
van lainsaadannon. Naista siirryttaessa keskioon toimintaa ohjaavana he koki-
vat asiakaslahtoisyyden ja tarpeet. Strategian he kokivat ylatasolla olevaksi,
mutta tunnistivat sen, etta strategia tulee kussakin toimintayksikossa avata

kaytantoon soveltuvaksi.

Esimiehet toivat haastattelussa esille olevansa mukana foiminnan suunnitte-
lussa, joka pohjautuu heidan mukaansa erikoisalavastaanotoilla paaosin laa-
kareiden lasnaolopaiviin. Laakareiden saatavuus koettiin haasteellisena ja
nahtiin, etta siina on jonkin verran vaihtelua kausittain. Haastateltavat toivat
esille suunnittelua ohjaavan myds asiakkaiden tarpeet, lahinna hoitoa odotta-
vien jonotilanne, jonka pohjalta suunnittelua tehdaan kolmeksi viikoksi kerral-
laan. Toisaalta haastattelusta nousi esille my0s, etta ideaalitilanteessa suun-
nittelua tehtaisiin taysin kysynnan mukaan, mutta koettiin, ettei se ole henki-

I6storesurssien vuoksi mahdollista.

Kysyttaessa esimiesten omia mahdollisuuksia vaikuttaa toiminnan suunnitte-
lun tai tyGjohtamisen keinoilla asiakaskontakteihin haastateltavat kokivat, etta
toiminnan suunnitteluun vaikuttaa niin paljon resurssit ja niiden kohdentami-
nen, joten resurssien vahyyden vuoksi vaikutusmahdollisuuksia ei juurikaan
koettu olevan. Haastateltavat myds kokivat heidan sanomallaan tai palautteel-
laan olevan vahan painoarvoa, mutta vastaavasti asiakaspalautteet koettiin
hyvana keinona toiminnan kehittamisena. Nousi lisaksi esille anonyymien pa-
lautteiden kerdaminen asiakkailta. Koettiin, etta sita kautta tieto asiakkaiden
kokemuksista toiminnasta valittyisi kaikkien tietoon, kuitenkaan kohdentumatta
yksittaiseen toimijaan. Naiden palautteiden pohjalta toimintaa voisi kehittaa
asiakaslahtoisemmaksi.

Toiminnan suunnittelu tehdaan haastateltavien mukaan yhteistydssa ylilaaka-
rin tai vastuulaakarin, hoitajien seka osastonsihteerin kanssa. Yksikoissa pide-
taan yhteisia palavereja, joka on perusperiaate, vaikkakin kaytantdo haastatel-

tavien mukaan vaihtelee yksikoittain. Haastateltavat toivat esille, etta yhteistyd



on kuitenkin ehdottoman tarkeaa ja etta sen toimivuudella on suoraan vaiku-

tusta siihen, etta asiakkaat paasevat oikeaan aikaan hoitoon.

Kysyttaessa asiakasprosessin sujuvuudesta asiakkaille, nayttaytyy se osassa
yksikdista suhteellisen sujuvana. Tama tilanne on kokemuksen mukaan seu-
rausta pari vuotta sitten tehdyista toimintaprosessien hiomisesta, joiden myoéta
kaikki ylimaaraiset toiminnot on karsittu pois. Taman koetaan vaikuttaneen
asiakasprosessiin siten, etta prosessi nayttaytyy asiakkaalle nykyisin sujuvana
ja nopeatempoisena. Asiakasprosessin sujuvuutta kysyttaessa, tulee lisaksi
esille, etta erikoissairaanhoidon ja perusterveydenhuollon erot eivat ole kirk-
kaana ammattilaisille. Koetaan, etta ei tiedeta mika on kenenkin tehtava, joten
paitsi etta yhteistyon tekeminen on haastavaa, on myos haastavaa saada toi-
minnot sujuvaksi. Yhteistyon lisaaminen koetaan tasta syysta tarkeaksi. Ta-
man lisaksi koetaan, etta vaikka asiakkaiden yhteydenottokanavat ovat lisdan-
tyneet, ja palvelu sindnsa monipuolistunut ja selkiytynyt jaa epailys, ettd onko

palvelu kuitenkaan parantunut.

Haastateltavat toivat esille tunnistavansa asiakkaiden useat ja toistuvat kon-
taktit asioidensa hoitamiseksi. Etenkin tilanteet, jossa asiakkaalla on hoidon
tarve useaan yksikkoon, ei asioiden hoito suju saumattomasti, vaan asiakas
selvittaa asiaansa usean yksikon kautta. Haastateltavien mukaan, asiakkaat
kayttavat viimeisena keinoinaan paikan paalle saapumista tai sote-palautetta.
Usein syyna kontaktin tarpeeseen on, ettei asiat ole hoituneet sovitusti, kuten
esimerkiksi reseptia ei ole uusittu. Asiakkaalle on myds voinut jaada vastaan-
otolla asioita kysymatta, hoitosuunnitelmaa ei ole tehty tai se on epaselva.
Naissa tilanteissa haastateltavien mukaan, asiakas ottaa yhteytta ja valitsee
usein sen yhteydenottotavan tai -kanavan, johon helpoiten yhteys saadaan
esimerkiksi paivystysneuvo tai erikoisalavastaanoton puhelinpalvelu, jotka ei-
vat valttamatta ole oikea taho.

Kysyttdessa keinoina valttaa asiakkaiden ns. turhia yhteydenottoja, toivat esi-
miehet esille erittain tarkeana esimerkiksi sen, etta vastaanotolla kerrottaisiin

asiakkaan jatkohoitosuunnitelma hanelle selkeasti. Taman lisaksi hoitosuunni-
telma tulisi kirjata, jotta tieto on mahdollista jalkikateen saada helposti selville.
Toisaalta haastateltavat tunnistivat vastaanottoaikojen pituuden, jotka koettiin

liian lyhyena ja siten vaikuttavan todennakdisesti vastaanoton sisaltoon.



Haastateltavat kokivat, etta yksittaista vastaanottoaikaa tulisi pidentaa ja siten
nostaa asiakkaiden tarpeet edelle, jolloin asiat voisi kayda perusteellisemmin
lapi esimerkiksi yhteistydssa moniammatillisena tiimina. Toisaalta esimiehet
kuitenkin kokivat, etta tehokkuus ja suoritteet maarittavat toimintaa, joten jotta
pystytaan palvelemaan mahdollisimman useita potilaita, ei vastaanottoaikoja

ole todennakoisesti mahdollista pidentaa.

Asiakaspalvelua parantaisi esimiesten mielesta puhelinpalvelun laajentaminen
ajallisesti ja sisallollisesti. He kokivat, etta tarvetta olisi myds sellaiselle palve-
lulle, jossa voisi esittaa yleisia kysymyksia. Koettiin lisaksi, ettd olemassa ole-
vat erilaiset nettipalvelut, kuten chat ei valttamatta tue asiakaspohjan vanhus-
vaestoa. Koettiin myos, etta tietylla tapaa olisi tarvetta palata ajassa taakse-
pain ja etta vastaanotolla olisi ihminen nakyvissa, jolta olisi mahdollisuus ky-

sya tullessa tai lahtiessa silla nykyisin tata mahdollisuutta ei juurikaan ole.

9 JOHTOPAATOKSET

Tutkimusongelmina oli selvittaa, esiintyyko hairiokysyntaa ajanvarausvastaan-
oton asiakaspalvelussa, mista hairiokysynta muodostuu eli mika sita aiheut-
taa, ja milla johtamisen keinoilla hairiokysyntaa voisi vahentaa. Seuraavissa
luvuissa esitetaan tehdyt johtopaatokset, arvioidaan tutkimuksen luotetta-

vuutta seka tuodaan esille kehittamisehdotukset.

9.1 Aineistosta tehdyt johtopaatokset

Aineiston pohjalta tehtyjen johtopaatosten mukaan vaikuttaa silta, etta erikois-
alavastaanottojen asiakaspalvelulla esiintyy héiribkysyntéaa. Kysynta muodos-
tuu asiakkaiden kontakteista heidan ajanvarausaikojensa siirtamiseen liittyen
seka muista tiedusteluista. Nama tiedustelut liittyvat 1ahinna asiakkaiden hoi-
toon tai heidan hoitoprosessinsa etenemiseen ja joilta olisi voitu valttya, jos
asiakas olisi [ahtokohtaisesti tiennyt miten hanen hoitonsa etenee tai hanella
olisi ollut enemman tietoa ajanvarauksen ajankohdasta. Asiakkaat joutuvat si-
ten ottamaan uudelleen yhteytta, kun heidan palvelunsa on ollut puutteellista
tai virheellista. Kuten Kekomaki ja Hyytiala (2017) toteavat, asiakas palaa ta-
kaisin palveluiden piiriin, jos palvelussa on epaonnistuttu. Riippumatta siita

mika on ollut syyna epaonnistumiseen.



Voidaan tulkita, etta toistuviin asiakaskontakteihin vaikuttaa osittain organisaa-
tion sisdisen toiminnan tuntemattomuus, jolloin asiakkaita ohjataan myds or-
ganisaation sisalta vaariin yksikoihin. Lisaksi nousee esille, etta kontaktivaylia
on paljon, jotka eivat ole asiakkaille selkeita tai oikein kohdistettuja. Tulee
my0s vaikutelma, etta eri vaylien koetaan lisaavan kontaktien mahdollisuutta,
kun niita ei tunneta tarpeeksi ja kokeillaan eri mahdollisuuksia kontaktin saa-

miseksi.

Aineistosta nousee esille, etta tiedottaminen koetaan erittain tarkeana. Tiedot-
tamisen tulee olla ajantasaista ja avointa, sita tulee tehda seka organisaation
sisalla etta ulkoisille asiakkaille. Koettiin, etta asiakkailla on vahan tietoa
omasta hoidostaan ja hoitoprosessin vaiheista, jota asiakkaan ennakkoinfor-
mointi vahentaisi. Bergstrom ja Leppanen (2018, 142) toteavat, ettd kun suun-
nitellaan asiakaspalveluprosessin kokonaisuutta, tdytyy huomioida, etta palve-
lutapahtuma alkaa jo ennen varsinaista palvelua. Miten yrityksen yhteystiedot
I6ytyvat, mihin ja milloin tulee ottaa yhteytta. Sisaisen tiedottamisen osalta ai-
neistosta nousee esille vaikutelma, etta tieto ei tavoita, sitd on saatavilla

useista paikoista tai se ei ole ajantasaista, eika siten luotettavaa.

Aineistosta nousee esille, etta esimiesten tekemaa toiminnan suunnittelua oh-
jaa organisaation strategia ja organisaation linjaukset, joista keskeisena asiak-
kaiden tarpeet ja siten asiakaslahtdisyys. Tata voidaan peilata Gronroosin
(2020,10) toteamaan, etta palvelujen johtaminen lahtee organisaation strategi-
asta ja tarkemmin palvelustrategiasta. Kirjallisuudessa todetaan Hujalan ja
Taskisen (2020, 245) mukaan, etta asiakaslahtoisyys sosiaali- ja terveyden-
huollossa perustuu kokonaisvaltaisuuteen, yksildllisyyteen, yhteistydhon eri
toimijoiden valilla seka palvelukokonaisuuden koordinointiin ja sen integroin-
tiin. Kuitenkin tulee vaikutelma, etta vaikka asiakkaiden tarpeet ja asiakaslah-
toisyys ovat keskiossa, ei sita voida ottaa riittavasti suunnittelussa huomioon,
silld toiminnan suunnittelu lahtee resursseista eli tarjonnasta, eika kysynnasta.
Taman ovat todenneet myds Kekomaki ja Hyytiala (2017), joiden mukaan pal-
veluorganisaatioissa pyritaan tekemaan tyo mahdollisimman tehokkaasti ja si-

ten tarjonta korostuu ja kysynta ei saa huomiota.

Empirian mukaan organisaation toiminnan suunnittelu on lyhyelle aikavalille

tehtya ja siina on lisaksi paljon muuttuvia tekijoita. Tama vaikeuttaa



esimerkiksi resurssien kohdentumista seka asioiden hoitamista ajan tasai-
sesti. Vaikuttaa silta, etta myos tama voi lisata asiakkaiden kontaktien tarvetta,
eika asiakkaan saama palvelu ole valttamatta siten asiakkaalle tuottavaa.
Gronroos (2020, 207-304) toteaa tasta, etta asiakas paattaa omasta nakokul-
mastaan palvelun tuottavuudesta ja siita, onko palvelutapahtumassa onnis-
tuttu. Han lisaksi toteaa, etta tarkastellessa palveluorganisaation tuottavuutta,
tulee lisaksi ottaa huomioon tuottavuuden ja palveluiden laadun valinen

suhde.

Aineistosta voidaan tulkita, etta asiakasprosessit ovat sujuvia ja nopeatempoi-
sia, kun prosessit on hiottu ja toiminnasta on karsittu pois ylimaaraiset toimin-
not. Tulee vaikutelma, etta tama koetaan hyvana asiakaspalvelun kannalta.
Aineistosta noussutta tulkintaa vahvistaa Viitalan ja Jylhan (2019, 178) teoria,
ettd Leanissa pyrkimyksena on poistaa asiakkaalle arvoa tuottamaton ja hai-
tallinen tyo. Lean tahtaa prosessin mahdollisimman suureen tehokkuuteen,
mutta siina on kuitenkin samalla tavoitteena asiakastyytyvaisyys ja laatu mah-
dollisimman pienin kustannuksin. Leanin tarkeimmat periaatteet ovat asiakas-
suuntautuneisuus, ihmisten kunnioittaminen ja toimintojen jatkuva parantami-
nen. Gronroos (2020, 207-304) puolestaan toteaa, etta on tunnistettava sisai-
set toiminnot, jotka vaikuttavat ulkoisen asiakkaan saamaan ja kokemaan pal-
veluun. Toisaalta aineiston pohjalta vaikuttaa myo0s silta, etta asiakasprosessi
ei ole kirkas ammattilaisille itselleen hoidon porrastuksen osalta. Ei myoskaan
tunneta eri toimijoiden toimintaa riittavasti, joten yhteistyon tekeminen on
haastavaa, eivatka asiakasprosessit siten voi olla sujuvia asiakkaallekaan
mika osaltaan lisaa asiakkaiden kontaktin tarvetta. Gronroos (2020, 207-304)
toteaa, etta asiakkaan saama palvelu koostuu useista eri toiminnoista, joista
huolimatta asiakkaan olisi saatava tunne, etta kyse on vain yhdesta palveluko-
konaisuudesta. Palveluorganisaatioissa on sisaisia palveluita, jotka tukevat
toisiaan ja joilla palveluilla on vaikutus ulkoiseen asiakaspalveluun eri toimin-
tojen ja myds asiakaspalvelijoiden kautta (Gronroos 2020, 207-304). Aineis-
tosta nousee esille, etta asiakkaat eivat ole perilla omasta hoidostaan, eika
sen eri vaiheista, eivatka he saa riittavasti tietoa siita. Tulee myods vaikutelma,
etta asiakkaiden jatkohoitoa ei ole riittavalla tasolla kirjattu, joka todennakoi-

sesti lisaa kontaktien maaraa.



Empiriasta nousee esille teema, jonka mukaan yhteistyéta eri toimijoiden ja
ammattilaisten valilla pidetaan erittain tarkeana ja silla on myos suoraan vai-
kutusta asiakkaiden oikea aikaisen hoidon saatavuuteen. Tata teemaa tukee
Kamensky (2015, luku 3.4.) todetessaan, etta organisaatioiden tulee huolehtia
jo johtoryhmatydssaan, etta keskinaisessa riippuvuussuhteessa olevat proses-
sit ja toiminnot eivat siiloudu. Jotta siiloutumiselta voidaan valttya, vaaditaan
hyvaa yhteistyota ja yhtenaisia ratkaisuja. Vaikuttaa aineiston pohjalta silta,
etta esimiehet eivat koe itsellaan olevan juurikaan mahdollisuutta vaikuttaa toi-
minnan suunnitteluun. Nousee kuitenkin esille, etta asiakaspalautteet koetaan
tarkeimpana vaikuttimena. Viidan (2020, 42—45) mukaan asiakaskokemus on
tarkea asiakaskohtaamispisteiden toimintamallien maarittelyssa ja asiakaslu-
pausten lunastamisessa. Myos Torkkola (2015, 225-229) korostaa asiakasko-
kemusta, mutta toteaa lisaksi palautteilla olevan suuri merkitys toimintojen ke-

hittamisessa.

Vaikuttaa silta, etta asiakkaiden yhteydenottokanavat ovat lisaantyneet, jonka
koettiin toisaalta parantaneen ja selkiyttaneen palvelua, mutta toisaalta epail-
tiin, onko nain tapahtunut, silla vaikuttaa silta, etta runsaiden vaylien myota
my0s asiakkaiden yhteydenotot ovat lisdantyneet. Koettiin myos, etta nykyiset
nettipalvelut eivat valttdamatta tue ikdantyvan vaeston palvelun tarvetta. Se mi-
ten hyvin asiakaspalvelu vastaa omiin tarpeisiin, miten palvelu itselle sopii, pa-
rantaa asiakkaiden tyytyvaisyytta ja saa aikaan positiivisia vaikutuksia tervey-
denhuollon yksikon valintaan (Murti ym. 2013, 571-573).

Teoriassa todetaan, etta halutessaan parempaa ja laadukasta palvelua asiak-
kaille, tulee organisaation suunnittelutoiminnassa pitaa palvelu keskiossa ja
tuoda esille, mita silla tarkoitetaan. On kyettava kertomaan tarpeista ja vaati-
muksista, jotka voivat liittya esimerkiksi asiakkaiden tarpeisiin, mutta myos tar-
vittaessa avata tyOsuoritusta tehostavia kasityksia. (Gronroos 2020, 330-360.)
Empiriasta nousee esille vaikutelma yhteydenottokanavien osalta, etta kaikilla
ammattilaisilla ei ole riittdvaa osaamista eri vaylien kayttoon, jonka mydéta nii-
den kehittaminen on haastavaa. Vaikuttaa silta, etta organisaatiossa ei ole riit-
tavasti tiedostettu mahdollista osaamisvajetta, joka puolestaan oletettavasti

vaikuttaa kanavien asiakaspalveluun ja palvelun oikeaan kohdentumiseen.



Johtopaatoksena voidaan tiivistetysti todeta, etta tutkimuksen avulla saatiin
vastaukset asetettuihin tutkimusongelmiin. Ajanvarausvastaanottojen asiakas-
palvelussa esiintyy hairiokysyntaa, joka johtuu asiakkaiden erilaista tieduste-
luista heidan hoitoonsa tai hoidon etenemiseen liittyen. Johtamisella luodaan
edellytykset toiminnalle, joten johtamisen keinoilla voidaan vaikuttaa myos hai-
riokysyntaan eli asiakaspalvelun toteutumiseen mahdollisimman vahilla kon-
takteilla. Keskeisena on strategia ja sen jalkauttaminen, joka merkitsee strate-
gian selventamista asiakaspalvelun tavoitteiksi. Voidaan paatella, etta johtami-
sen keinoilla voidaan lisata yhteistyota ja sen myota valttya esimerkiksi asia-
kaskontaktien ohjaamiselta tarpeettomasti organisaation sisalla. Tutkittavan
organisaation vastaanottotoimintaa maarittelee hyvin pitkalti resursseihin liit-
tyva tarjonta, joten jaa epaselvaksi, miten asiakkaiden tarpeista lahteva ky-
synta voidaan ratkaista. Osa hairiobkysynnasta voitaisiin ratkaista ennakkotie-
dottamisella seka avoimella ja ajantasaisella viestinnalla, mutta nama tulisi

nostaa johtamisen keskioon strategian avulla.

9.2 Tutkimuksen luotettavuus

Laadulliseen tutkimukseen sisaltyy tutkimuksellisesti erilaisia perinteita, jotka
vaikuttavat myos kasityksiin laadullisen tutkimuksen luotettavuutta arvioita-
essa. Yleisesti luotettavuutta arvioitaessa puhutaan validiteetista eli on tutkittu
sita, mita on luvattu ja reliabiliteetista eli saatujen tulosten toistettavuudesta.
Nama luotettavuuden mittarit ovat kuitenkin lahtoisin maarallisen eli kvantitatii-
visen tutkimuksen piirista ja vastaavat paremmin niiden tarpeisiin. Eri luotetta-
vuutta kuvaavat kasitteet on johdettu muista kielista, joita vertaillessa suomen-
noksissa tulee esille eri henkildiden painotukset kustakin kriteerista. Voidaan
siis todeta, etta laadullisessa tutkimuksessa luotettavuuden arviointiin liittyen
ei ole yksiselitteista ohjeistusta. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 118.) Taman tyon

luotettavuutta on arvioitu seuraavien arviointiperusteiden kautta.

Arvioidessa laadullista tutkimusta arvioidaan kaytetysta aineistosta tehtyjen
havaintojen ja tulkintojen perusteellista kuvausta seka esitettyjen tulkintojen ja
johtopaatosten sopivuutta tahan kuvaukseen eli tulokset nousevat saadusta
aineistosta. Kyse on siis lahinna tulosten ja kokonaisuuden uskottavuudesta.
(Puusa & Juuti 2020, 183.) Tutkimusaineisto oli kohtalaisen pieni ja tiivis. Ai-

neistosta pystyttiin nostamaan jasentamisen ja luokittelun avulla tietyt toistuvat



teemat ja asiasanat. Taman avulla on aineistosta pystytty nostamaan oleelli-
set asiat johtopaatosten tekoon, kuitenkin vaikuttaa silta, etta saatu aineisto
on osittain niin seikkaperaista, etta on mahdollista, etta tutkijan oma nakemys

on vaikuttanut tehtyihin valintoihin.

Objektiivisuudella tieteessa viitataan siihen, etta tutkijan omat oletukset ja en-
nakkoasenteet eivat vaikuttaisi tutkimuskohteen ominaisuuksiin. Kuitenkin laa-
dullisessa tutkimuksessa on hyvaksytty se lahtokohta, etta on mahdotonta
saavuttaa taydellista objektiivisuutta. (Puusa & Juuti 2020,181.) Koska aihe on
tutkijalle hyvin tuttu ja Iaheinen, oli tutkimuksen objektiivisuuden saavuttami-
nen vaikeaa. Tama oli havaittavissa jo tutkimushaastattelua varten teorian
avulla nostetuissa kysymyksissa, joissa testihaastattelussa tuli esille johdatte-
levat kysymykset. Johdattelussa nakyi selkeasti tutkijan omat ennakkokasityk-
set. Nama saatiin karsittua pois, mutta seuraava haaste oli haastattelutilanne,
jossa oli erittain vaikeaa olla johdattelematta keskustelua haluamaansa suun-
taan. Tulosten analyysivaiheessa oli jatkuvasti palattava tarkastelemaan haas-
tattelun litterointia, jotta tutkijan omat ennakkoasenteet eivat vaikuttaisi analyy-
siin. Vaikka objektiivisuus oli tarkastelun alla koko tutkimuksen ajan ja oletetta-
vasti se onnistui, ei voi kuitenkaan taysin poissulkea alitajuntaista, tutkijan
omien asenteiden vaikuttamista tutkimuskysymyksiin, haastattelun kulkuun ja

lopulliseen analyysiin.

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida myos sen kyllaantymispisteen eli
saturaation perusteella. Tarkastelun kohteena on, etta missa vaiheessa ai-
neistoa on niin paljon, ettei sen lisdaminen tuota enaa uutta tietoa. Saturaa-
tiota arvioitaessa tulee olla tiedossa, mita aineistosta ollaan hakemassa.
(Tuomi & Sarajarvi 2018, 75.) Tassa tutkimuksessa aineistoa pyrittiin keraa-
maan tarkalta kohdejoukolta, jonka osalta oletus oli, etta nayte on juuri tdman
tutkimuksen kohdetta, ajanvarausvastaanoton asiakaspalvelua, tutkittaessa
sopiva. Nayte jai asiakaspalvelua tekevien haastattelussa mukana olevien
ammattilaisten osalta pieneksi, vain vajaaseen 10 prosenttiin kyseisissa yksi-
koissa tyoskentelevien osalta. Esimiestyota tekevien osalta nayte oli sinansa
kattava esimiesten osallistumisprosentin olevan 60. Kokonaisuutta arvioita-
essa voidaan kuitenkin todeta, etta aineistoa lisdamalla olisi todennakdisesti
saatu enemman tietoa tutkittavasta aiheesta, joten tutkimuksen saturaatio jai

taman osalta siten toteutumatta.



Luotettavuutta voidaan arvioida lisaksi my0s aineiston kattavuutta tarkastele-
malla: miten aineisto on analysoitu, tarkoituksena on analysoida aineisto tutki-
muksen tavoitteiden ja asetetun tutkimusongelman mukaisesti, analysoinnin
ulkopuolelle voi jaada aineistoa, joka ei vastaa taman tutkimuksen tavoitteisiin.
(Tuomi & Sarajarvi 2018, 122.) Aineiston kattavuutta tarkastellessa voidaan
todeta, etta aineisto vastasi osittain asetettuihin tutkimusongelmiin. Tarkastel-
lessa teorian ja saadun aineiston vastaavuutta, voidaan todeta, etta tutkimuk-
sen teoria tukee ja vahvistaa saatua aineistoa hyvin. Kuitenkaan aineiston
kautta ei onnistuttu saamaan taysin kattavaa tietoa siita, milla johtamisen kei-
noilla hairiokysyntaa voitaisiin vahentaa. Vaikka aineistosta pystyttiin tulkitse-
maan hairiokysyntaan vaikuttavia johtamiseen liittyvia asioita, jai tama hyvin
ylatasolle ja konkreettiset keinot jaivat puuttumaan. Silta osin voidaan todeta,

etta aineiston kattavuus ei riita.

9.3 Kehittamisehdotukset

Voidaan todeta, etta ajanvarausvastaanoton asiakaspalvelussa on asiakkai-
den puutteellisesta palvelusta johtuvia kontakteja eli hairiokysyntaa. Aineis-
tosta nousee esille, etta suurin osa asiakkaiden kontakteista johtuvat todenna-
koisesti lyhyen aikavalin suunnittelusta johtuvista ajanvarausajoista, joita asi-
akkaat peruvat tai siirtavat tai asiakkaille annetuista puutteellisista tiedoista
hoitoonsa tai toimenpiteeseensa liittyen. Nailta kontakteilta olisi voitu valttya
pidemman aikavalin suunnittelulla tai asiakkaan tiedottamisesta riittavissa

ajoin ja riittavasti, silloin kun puhutaan hanen hoitoonsa liittyvista asioista.

Asiakkaan hoitosuunnitelma tulisi kirjata, jotta asiakas itse saisi sen myota tie-
toa hoidostaan, mutta myds sen vuoksi, ettd mahdollisen kontaktin tapahtu-
essa ammattilaisella olisi selkea kasitys jatkohoidosta ja nain asiakas saisi tie-
dot helpommin, eika useita kontakteja todennakoisesti tarvittaisi. Asiakkaat
hyotyisivat siis siita, etta heidan hoitonsa alkaessa he saisivat hoidostaan ja
sen kulusta, mutta myds sen aikatauluista mahdollisimman paljon tietoa.
Heille tulisi myos informoida yhteydenottokanavat hoitoonsa liittyen, aina sil-
loin kun se on mahdollista. Jos asiakas ei ole viela hoidon piirissa, tulisi orga-
nisaation tiedottaa toiminnastaan esimerkiksi netiss3, jotta asiakkaalla olisi

mahdollisuus etsia tietoa etukateen.



Organisaation sisaisessa toiminnassa nakyy runsaat toiminnot ja niiden tunte-
mattomuus eri toimijoiden valisessa toiminnassa. Toiminnan suunnittelu edel-
Iyttaa kaikkien osa-alueiden huomioimista, johon voidaan parhaiten vaikuttaa
yhteistyolla. Avoimuus ja ennakointi parantaisivat asiakaspalvelua ja vahen-
taisi siten todennakoisesti asiakkaiden kontakteja. Yhteistyota tulisi lisata toi-
mintaa koskien, joka voi toki olla haastavaa laajemmassa mittakaavassa, kun
puhutaan suuresta organisaatiosta, joka tarjoaa erilaisia sosiaali- ja tervey-

denhuollon palveluja laajalti.

Asiakkaille tarjotaan erilaisia vaylia ja kanavia yhteydenottoihin, mutta ne eivat
ole heille selkeita, mutta ei mydskaan ammattilaisille. Tavoitteet eri kanavien

kaytolle ja mita odotuksia naille on tulisi tehda selkeiksi. Ammattilaisten osaa-
mista eri kanavien kayttoon voitaisiin lisata kouluttamisella. Asiakkaiden osalta

tulisi markkinointia tehda asiakasnakokulmasta ja asiakkaan kielella tehden.

10 LOPUKSI

Kokonaisuutena voi todeta, etta opinnaytetyon aihe oli onnistuneesti valittu.
Aihe oli oman tyon nakdkulmasta mielenkiintoinen, mika helpotti opinnaytetyo-
hén paneutumista. Haasteena oli teoriaosuus, jossa aluksi kompastuskiveksi
muodostui hairiokysynnasta saatavilla olevan teorian vahyys kasitteen ollessa
vahan tutkittu. Muu teoria meinasi jaada taman jalkoihin, mutta hyvalla ohjauk-
sella teoria alkoi paremmin hahmottua ja lopputuloksessa tyon teoria tuntuu
vastanneen tutkimusongelmiin ja niiden kasitteisiin. Vaikka tassa vaiheessa
opintoja on erilaisia raportteja tullut kirjoitettua paljon, tuntui opinnaytetyon te-
keminen aivan uudelta maailmalta. Ennakkoon opiskeltu tutkimusmenetelmia
kasittelevat opintojaksot tukivat ehdottomasti tyon tekemista, mutta myos

omaa oppimista.

Asetetut tutkimusongelmat tulivat osittain ratkaistuksi, mutta naytteen ja siten
aineiston lopullinen vahaisyys vaikuttivat todennakdisesti siihen, etta tutkimus-
ongelmista johtamisen keinot, jaivat ylatasolle. Osittain tahan vaikutti selkeasti
se, etta tutkimusmetodina kaytetyn haastattelun kysymykset olisivat johtami-
sen osalta voineet olla konkreettisempia. Kysymysten laadinnassa nakyi ehka

se, ettd koska organisaatio ja tutkimuksen kohteena olevat yksikoét olivat itselle



oman tyon kautta hyvin tuttuja, oli pyrkimys valttaa johdattelua mahdollisim-

man paljon.

Sinansa tyd on mielestani onnistunut. Vaikka valittu tutkimusmetodi, teema-
haastattelu oli ty0las, oli se mielestani tutkimusongelmaan nahden oikein va-
littu. Tutkimuksen kohteen valinta oli my0s toisaalta hyvin valittu, mutta saattoi
aiheuttaa haasteen sen vuoksi, etta kyseessa oli yksikko, jossa itse toimin yk-
sikon paallikkona. Avoimeksi kysymykseksi myos jaa, aiheuttiko se naytteen
pieneksi jaamisen. Opinnaytetyon aihe on uusi ja merkittava, joten sita olisi
mielenkiintoista tutkia lisaa. Tassa tyossa rajattiin tyon pienen laajuuden
vuoksi pois asiakaskokemus, joka voisi olla jatkotutkimuksen kohteena ja jolle
minusta I0ytyy perusteita taman tutkimuksen pohjalta. Asiakaskokemus nousi
myos tassa tyossa yhdeksi keinoksi vaikuttaa toimintaan ja muuttaa totuttuja
toimintamalleja. Taman kautta voisi nostaa esille, miten paljon kontakteja yh-
den asian hoito asiakkaalta vaatii, mutta myds mita syita asiakkaat nostaisivat
esille. Vaikuttaa silta, etta organisaatiot pyrkivat vastaamaan kysyntaan mm.
kanavia lisaamalla, jotka osittain sitovat ja myos kasvattavat resursseja. Asia-
kasnakokulman kautta voisi I0ytya perusteita sille, onko esimerkiksi resurssien
kasvattamiseen todellisuudessa tarvetta vai tulisiko sen sijaan esimerkiksi li-

sata asiakasohjausta ja tiedottamista.
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Liite 1

Haastattelurunko 12.12.2021

Asiakaspalvelun osastonsihteereille (asiakaspalvelu, kysynta, organisaation
ohjeistus)

1.

W

No o

Mika ohjaa erikoisalavastaanoton asiakaspalveluty6ta?
Mitka ovat syita, miksi asiakkaat ottavat yhteytta asiakaspalveluun/yksikkdon?
a. Kuinka usein asiakas on ohjattu eteenpain toisesta yksikosta?
b. Onko ohjaus mielestasi ollut aiheellinen?
i. joson, miksi?
ii. jos ei, mikd meni pieleen?
iii. miten uusi kontakti olisi voitu mielestasi valttaa?
Koetko, ettd asiakas saa tarvitsemansa palvelun?
Millaisina organisaation ohjeet asiakkaille koetaan?
a. Olisiko niissa mielestasi kehitettavaa?
Millaista organisaation toiminnan suunnittelu on?
Millaisina koet asiakaskontaktit?
Miten kehittaisit toimintaa siten, ettd asiakkaiden kontaktit vahenisivat?

Vastaanottotoiminnasta vastaaville esimiehille (vastaanottoalueen toiminnan
suunnittelu ja johtaminen, asiakasprosessit ja -palvelu)

1.

N

No

10.
. Koetko, etta yhteistydn toimivuudella olisi vaikutusta asiakkaan kokemaan

11

12.

Mika ohjaa toiminnan suunnitteluasi?

a. Ohjaako asiakaspalvelustrategia toiminnan suunnitteluasi johtamis-

tyéta? — miten

Miten organisaation strategia nakyy asiakaspalvelun suunnittelussa?
Mika on sinun roolisi toiminnan suunnittelussa, millaisia tehtavia siihen sisal-
tyy?
Millaisena asiakasprosessi sinun mielestasi nayttaytyy?

a. Mika on sinun ndkemyksesi asiakaspalveluprosessin toimivuudesta
Millaisia haasteita siihen liittyy?

a. miten voisit esimiehena vaikuttaa ndiden haasteiden ratkaisuun
Tunnistatko oman ty6si kautta, asiakkaiden toistuvat kontaktit?
Minka seikkojen takia mielestasi asiakkaat ottavat yhteytta?

a. Miten tdhan voisi vaikuttaa?
Koetko, etta sinulla esimiehena on mahdollisuutta vaikuttaa tahan esim. tyon

johtamisen keinoilla, toiminnan suunnittelun avulla?

Koetko, etta tydssasi on toiminnan suunnittelua haastavia asioita?
Millaista yhteisty6ta toiminnan suunnittelussa tehdaan?

palveluun?
Miten kehittaisit omaa/organisaation toimintaa, ettd asiakaspalveluprosessi
olisi sujuvampi?



