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Taman opinnaytetydn tarkoituksena oli tuottaa tietoa toiminnan ulkoistamisesta
ja ulkoistetun toiminnan kehittamisesta. Tutkimus kohdentui yksityisten terveys-
palveluyritysten ndkemyksiin varastonhallintapalvelun kaytosta. Kyseinen palve-
lu on yritysten ulkoistama tarvikkeiden ja hoitovalineiden varastointiin liittyva
toiminta. Tavoitteena oli saada tietoa toiminnan ulkoistaneen tahon mielipiteista
varastonhallintapalvelun vahvuuksista ja heikkouksista seka kehittamistarpeista.
Tuotettua tietoa voidaan hyddyntaa terveydenhuollon palveluntuottajien kes-
kuudessa seka yksityisella etta julkisella sektorilla esimerkiksi silloin, kun toimin-
tojen ulkoistaminen on ajankohtaista tai kun hoitohenkildkunnan resursointia
hoitotydhon halutaan tehostaa.

Tietoperusta muodostui yksityisesta terveydenhuollosta, ulkoistetusta toimin-
nasta, lisaarvon tuottamisesta seka palvelun kehittamisesta asiakaskeskeisyy-
den ja toimivan yhteistydn nakdkulmista. Selvitystyo toteutettiin tapaustutkimuk-
sena, ja aineistonkeruumenetelmiksi valikoitui seka maarallinen etta laadullinen
menetelma. Maarallinen aineistonkeruu toteutettiin verkkokyselylomakkeella ja
laadullinen aineisto kerattiin haastattelututkimuksella.

Tutkimuksessa paastiin asetettuihin tavoitteisiin. Keskeisimpina tuloksina ter-
veydenhuollon palveluntuottajille lisaarvoa tuotti erilaisten tyotehtavien ulkois-
taminen, joihin ei tarvita terveydenhuollon ammattipatevyytta, kuten varaston-
hallinnalliset tehtavat, siivous seka valinehuolto. Lisaarvoa tuotti myos tuotteisiin
ja laitteiden kayttoon liittyvat koulutukset. Ulkoistetun toiminnan katsottiin hel-
pottavan hoitohenkilokunnan tyota. Ulkoistetussa toiminnassa arvostettiin yh-
teistydn sujuvuutta, proaktiivista viestintaa, varaston tuotteiden loogista sijoitte-
lua seka tydajan saastymista hoitotydohon.

Tutkimuksen tuloksien pohjalta ulkoistetun toiminnan vastaanottaja sai paljon
kehitysehdotuksia palvelun kehittdmiseen. Yhteistydon osalta parannusta toivot-
tiin tiedottamiseen ja reagointinopeuteen. Ulkoistetun toiminnan kehitystarpeiksi
nousi muun muassa varaston siisteys, panostaminen palvelun toimintavarmuu-
teen seka koulutusta mobiilisovelluksen kayttoon.

Avainsanat Terveydenhuolto, ulkoistaminen, palveluntuottajat, Ii-
saarvo, asiakaskokemus
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The purpose of this thesis is to provide information on the outsourcing of opera-
tions and the development of outsourced operations. The research focuses on
the views of private health care companies on the use of inventory management
services. The service in question is the outsourcing of supplies and care equip-
ment by companies. The aim is to obtain information on the outsourced party's
opinions on the strengths and weaknesses of the inventory management ser-
vice and on development needs. The information produced can be utilized
among healthcare service providers in both the private and public sectors, for
example, when the outsourcing of functions is topical or when it is desired to
increase the resources of nursing staff for nursing work.

The knowledge base consisted of private healthcare, outsourced operations,
value-added production, and service development from the perspectives of cus-
tomer focus and effective cooperation. The thesis was a case study, and the
material was collected through a questionnaire and individual interviews. The
outsourcing of various work tasks that do not require professional health care
qualifications, such as inventory management tasks, cleaning, and equipment
maintenance, provided added value to healthcare service providers. Training in
products and the use of equipment also provided added value. Outsourced op-
erations facilitated the work of nursing staff. In addition, the smoothness of co-
operation, proactive communication, the logical placement of warehouse prod-
ucts and the saving of working time for nursing work were appreciated.

The recipient of the outsourced operations received a lot of development sug-
gestions for the development of the service. In terms of co-operation, an im-
provement in information and speed of response was called for. The develop-
ment goals of the outsourced operations were, among other things, the cleanli-
ness of the warehouse, investing in the operational reliability of the service and
training in the use of the mobile application.
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1 JOHDANTO

Tana paivana hoitajapula haastaa terveydenhuollon palveluntuottajia valtakun-
nallisesti seka yksityisella etta julkisella sektorilla. Hoitajapulaa on voimistanut
entisestaan maailmanlaajuinen koronapandemia, jolla on ollut vaikutusta hoito-
henkiloston sairaspoissaolojen kasvuun. (Tehy 2022.) Tuoreen Tehyn teetta-
man tutkimuksen mukaan jopa 95 % alle 30-vuotiaista hoitajista on harkinnut
alanvaihtoa. 42 % hoitajista kokee, etta liian laaja tehtavakentta aiheuttaa tyos-
sa kuormitusta. (Tehy 2021a.) Naiden lisaksi 60 % hoitoalan tydnantajista koki

rekrytointivaikeuksia kesan 2021 aikana (Mediuutiset 2021).

Sosiaali- ja terveyspalveluiden ulkoistukset ovat lahteneet kasvuun viime vuosi-
na (Junnila & Fredriksson 2012, 5). Sosiaali- ja terveydenhuollon toimintojen
ulkoistukset ovat kuitenkin palvelusta riippuen erilaisia, joka on otettava huomi-
oon, kun ulkoistusten toteutusta suunnitellaan. Ulkoistaminen voi olla esimer-
kiksi palvelutuotannon ulkoistusta, jossa esimerkiksi terveysaseman toiminta
ulkoistetaan osittain tai kokonaan. Ulkoistaminen voi kuitenkin olla myos yrityk-
sen toimintaa tukevien palveluiden ostamista, kuten laboratoriotoimintaa tai las-
tensuojelupalvelua. Tassa tilaaja on edelleen asiakasvastuussa, mutta palvelua
tuottava yritys on vastuussa ulkoistetun palvelun tuottamisesta. (Junnila & Fred-
riksson 2012, 9-10.) Tassa opinnaytetydssa kyse on yrityksen toimintaa tukevan

palvelun ulkoistamisesta.

Tehokas hoitohenkilokunnan resursoinnin optimointi on vaikean hoitajatilanteen
vallitessa tarkeaa, jotta potilaiden hoidon toteutuminen saadaan turvattua.
Opinnaytetyoni toimeksiantaja on terveydenhuollon palveluntuottajien yhteistyo-
kumppani. Toimeksiantaja on kehittanyt terveydenhuollon palveluntuottajille
varastonhallintapalvelun, jonka tavoitteena on vapauttaa hoitohenkilokunnan
tydaikaa varastonhallintatehtavista hoitotyohon. (Yritys X 2022.) Yrityksen seka

varastonhallintapalvelun nimea ei tuoda esille tassa selvitystydssa.

Varastonhallintapalvelu huolehtii hoitohenkildkunnan puolesta, etta tilaajan
kanssa sovitut hoitotarvikkeet tilataan ja kuljetetaan yrityksen toimesta tilaajan
varastoon. Terveydenhuollon palveluntuottaja voi siis ulkoistaa varastonhallin-
nan yritykselle. (Yritys X 2022.) Yrityksella on asiakkaita seka yksityiselta etta

julkiselta sektorilta. Opinnaytetyoni on rajattu koskemaan pelkastaan yksityisen



sektorin terveydenhuollon toimijoita. Teoreettisena viitekehyksena ovat lisaar-
von tuottaminen yksityisen terveydenhuollon palveluntuottajalle seka asiakas-

lahtoinen yhteistydosuhteen kehittaminen.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tuottaa tietoa toiminnan ulkoistaneiden
tahojen nakemyksista ja kokemuksista ulkoistetusta varastonhallintapalvelusta.
Tavoitteena on selvittaa, mitd hyotyja varastonhallintapalvelun ulkoistamisella
on toiminnan luovuttajalle ja millaisia kehittdmistarpeita he ulkoistetuille palve-
luille nakevat. Tieto on hyodynnettavissa esimerkiksi henkilostoresurssien

suunnittelussa ja kohdentamisessa.



2 OPINNAYTETYON TARKOITUS, TAVOITTEET JA
TUTKIMUSKYSYMYKSET

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tuottaa tietoa toiminnan ulkoistamisesta
ja ulkoistetun toiminnan kehittamisesta. Tutkimus kohdentuu yksityisen terveys-
palveluyritysten nakemyksiin varastonhallintapalvelun kaytosta. Kyseinen palve-
lu on yritysten ulkoistama tarvikkeiden ja hoitovalineiden varastointiin liittyva
toiminta. Tavoitteena on saada tietoa toiminnan ulkoistaneen tahon mielipiteista
varastonhallintapalvelun vahvuuksista ja heikkouksista seka kehittamistarpeista.
Tuotettua tietoa voidaan hyoddyntaa terveydenhuollon palveluntuottajien kes-
kuudessa seka yksityisella etta julkisella sektorilla esimerkiksi silloin, kun toimin-
tojen ulkoistaminen on ajankohtaista tai kun hoitohenkildkunnan resursointia

hoitotydhon halutaan tehostaa.
Tutkimuskysymykset ovat:

Mita hyotyja toiminnan ulkoistanut taho kertoo nakevansa ulkoistetussa varas-

tonhallintapalvelussa?

Millaisia kehittamistarpeita toiminnan ulkoistanut taho esittaa ulkoistetulle palve-

lulle?



3 ULKOISTETTU TOIMINTA JA PALVELUN KEHITTAMINEN

3.1 Toimintojen ulkoistaminen

Toiminnan ulkoistamisella tarkoitetaan sita, etta yritys siirtdd osan toiminnas-
taan toisen yrityksen hoidettavaksi. Ulkoistuksella yritykset tavoittelevat helpo-
tusta arkeen seka parannusta tyontekijoiden tyytyvaisyyteen eli ulkoistuksilla ei
haeta ainoastaan taloudellisia saastoja. (Henkilostopalveluyritysten liitto 2020.)
Tavoitteena on myds irrottaa resursseja, jotta yritys voi lisata liiketoimintansa
tehokkuuttaan (Talotekniikka 2015).

Ulkoistamisen toteutukseen on monia eri tapoja. Kaikista yleisin keino on, etta
ulkoistetut toiminnat ostetaan toiselta organisaatiolta. Toiminnan ulkoistava yri-
tys voi vaihtoehtoisesti myods yhtioittaa tietyn liikketoiminnan osan ja hankkia uu-
delta organisaatiolta tarvitsevansa palvelun. Ulkopuoliselle organisaatiolle voi-
daan myyda myos suoraan tietty liiketoiminnan alue ja hankkia tarvittavat toi-

minnot taltd organisaatiolta. (Hoppu 2001.)

Toimintojen ulkoistaminen perustuu palvelun tilaajan ja tuottajan valiseen sopi-
mukseen. Prosessi etenee tarjouksen tekemisesta hyvaksyttyyn vastaukseen.
(Lehikoinen & Toyryla 2013, 106.) Lehikoisen & Tdyrylan (2013, 106) mukaan
ulkoistamissopimuksissa suositaan yleisimmin maaraaikaisia sopimuksia, eika
toistaiseksi voimassa olevat sopimukset ole yleisia. Ideaalitilanteessa toiminnan
ulkoistaminen saa aikaan pitkaaikaisen kumppanuuden, josta sopimuksen mo-

lemmat asianosaiset saavat etua (Talotekniikka 2015).

3.2 Toimivan yhteistydn merkitys ja kehittaminen palveluntarjoajan ja tilaajan

valilla

Kasitteena toimivalla yhteistydlla tarkoitetaan yhteistyota, jossa kunkin osapuo-
len toivomat tavoitteet toteutuvat, ja etta yhteistyd on kaikille osapuolille sopi-
vaa. Toimivassa yhteistyOprosessissa seka prosessi, etta siitd syntyvat tulokset
ovat tarpeeksi hyvia. Etenkin tyoelamassa yhteistydlle asetetaan odotukset tu-
loksellisuudesta: toimiva yhteistyd luo tuloksia, joilla vaikutetaan yhteistyon

osapuolten asenteisiin ja tyytyvaisyyteen. Nain ollen yhteistydn onnistumista



arvioidaan yleensa siitd nakokulmasta, onko asetettuihin tavoitteisiin paasty.
(Aira 2012, 49.)

Yritysten valisessa B2B-myynnissa tavoitteena on useimmiten kumppanuuden
luominen. Sen sijaan etta keskityttaisiin vain ostamiseen ja myymiseen, kump-
panuudella saadaan tuotettua lisaarvoa ja siihen tarvitaan luottamusta molem-
minpuolisesti. (Nakemystehdas 2022.) Edellytyksena toimivalle yhteistyolle on
aktiivinen ja tavoitteellinen vuorovaikutus. Saanndlliset kanssakaymiset yritys-
ten valilla auttavat kehittamaan yhteistyota ja tapaamisten myota voidaan kayda
lapi mahdollisia tulevia muutoksia ja tulevaisuuden nakymia. Tapaamisten tar-
koituksena on myds tuoda esille mahdolliset ajankohtaiset asiat seka kehitta-
mistarpeet. Yhteiset tapaamiset mahdollistavat myos vapautuneemman keskus-

telun ja ideoinnin. (Nieminen 2016.)

Edella mainitut tekijat antavat tarkean pohjan yhteistyon kehittamiselle. Yhteis-
tydn aikana voidaan aika ajoin paatya tilanteeseen, jossa toivotaan selvaa pa-
rannusta johonkin toisen osapuolen toimintaan. Talldin on hyva kartoittaa yh-
teistyon tilannetta perusteellisemmin, jotta toimintaa paastaan muokkaamaan
toivottuun suuntaan. Yhteistyon kehittamiseen on kannattavaa osallistaa kaikki
osapuolet, mutta luonnollisesti ostavan organisaation roolissa oleva on vah-
vemmassa roolissa. Toiminnan kehittdmisen tavoitteena on saada ostavalle
organisaatiolle liiketoiminnallisia hyotyja seka tuotteen tai palvelun tarjoajalle
vahvempi kilpailukyky muihin yrityksiin nahden. Yhteistyon kehittamisella on
positiivisia vaikutuksia organisaatioiden valiseen suhteeseen. Taman lisaksi
myos luottamus sekd tehokas viestinta vaikuttavat vahvasti suhteen toimivuu-

teen. (Nieminen 2016.)

3.3 Asiakaskeskeinen palvelun kehittaminen

Asiakaskokemusta tulee kehittaa ja seurata jatkuvasti, jotta asiakkaat pysyisivat
yrityksen asiakkaina jatkossakin. Hamalaisen ja Patjaksen (2018, 127) mukaan
asiakaskokemuksen parantamisessa tulee kiinnittdd huomiota hyotyyn, help-
pouteen seka miellyttavyyteen. Hyodylla tarkoitetaan sita, vastaako palvelu tai
tuote asiakkaan tarpeisiin. Tasta syysta yrityksen tulee olla perilla asiakkaan
tarpeista. (Hamalainen & Patjas 2018, 127.) Mikaan yritys ei voi kutsua itseaan

asiakaskeskeiseksi yritykseksi ilman patevia perusteita. Asiakaskeskeista yritys-
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ta voidaan arvioida asiakkaalle tuotetun arvon kautta. (Kurvinen & Seppa 2016,
26.) Helppoudella viitataan tuotteen tai palvelun vaivaivattomaan ja helppokayt-
toisyyden arvioimiseen. Asiakaskokemukseen liittyy myos avun tai palvelun
saaminen tarvittaessa viela tuotteen hankkimisen jalkeenkin. Miellyttavyydella
tarkoitetaan asioinnin palveluympariston ja mahdollisen henkilokohtaisen palve-

lun ystavallisyytta. (Hamalainen & Patjas 2018, 127.)

Yritys saa eniten hyotya niin kutsutuista "vaativista asiakkaista”. Vaativat asiak-
kaat pakottavat yrityksen tekemaan muutoksia kilpailukyvyn edistamisen vuoksi.
Yritys pystyy kehittamaan toimintaansa ainoastaan hyvan yhteistyon avulla suh-
teessa palvelun ostajaan. Tuotteiden ja teknologian optimaalinen kehittdaminen
vaativat sen, etta palvelun ostava yritys jakaa parhaaksi kokemiaan kaytanteita
palveluntuottajalle seka jakaa tietoa selkeasti ja tarkoituksenmukaisesti. Saan-
nollinen palautteen antaminen seka valiton palaute on avainasemassa niin on-

nistumisista kuin ongelmistakin. (Nieminen 2016.)

Yrityksen palveluiden kehittamisesta haastavaa tekee luottamus tilaajan ja tuot-
tajan valilla, etta juuri kyseisen palveluntarjoajan toiminnan kehittamiseen kan-
nattaa panostaa. Toinen puoli on se, etta myos palveluntarjoajan tulee luottaa
ostavan yrityksen tarkoitusperiin, koska toiminnan kehittamiselld on vaikutusta
palveluntuottajan liiketoimintaan. Palvelun kehittaminen edellyttdd avointa vies-
tintda, osaavaa henkilokuntaa seka taloudellista panostusta. Lopulliset kehitta-
mistyon tulokset on jaettava myods ostaville yrityksille tietoisuuteen, jotta kaikki

osapuolet saavat niistd hyotya. (Nieminen 2016.)

Gerdt ja Eskelinen (2018, 56-58) tiivistaa digiajan asiakaskokemuksen kehitta-
misen neljaan osa-alueeseen, joita ovat palvelun nopeus, personointi ja kaytta-
jaystavallisyys, joiden tukena on hyvin rakennettu teknologiaymparisté. Palvelun
nopeudella viitataan siihen, ettd nykyaan asiakas odottaa saavansa verkkokau-
pasta tilaamansa tuotteen tunnissa, kun aikaisemmin riitti, etta tuote saatiin vii-
kossa. My0Os asiakaspalveluun jatettyyn viestiin odotetaan saavan vastauksen
heti. Asiakaskokemuksen pitaa olla myos henkilokohtaista eli personoitua.
Asiakaskokemuksen kirjallisuudessa on aloitettu kayttamaan sanaa "hyperper-
soonallisuus”, jolla viitataan siihen, etta tiedosta on tullut keskeinen osa asia-

kaskokemuksen kehittamisessa. Tasta syysta yrityksilla ja organisaatioilla tulisi



olla tiedossa, mita tietoja niilla on asiakkaistaan ja kuinka sitd hyddynnetaan

asiakkaiden hyvaksi tietosuojan puitteissa.

Yrityksen tulee keskittya arvon luomiseen asiakkaalle ja uusia ratkaisuja kehitet-
tdessa asiakas tulee pitda kehittdmistydssa tiiviisti mukana (Chesbrough, H.
2011, 89). Vaikka digitalisoituminen on muuttanut asiakaskokemusta, perus-
elementit asiakaskokemuksen kehittamisessa eivat ole muuttuneet. Asiakasko-
kemusta kehitettdessa on edelleen kiinnitettdva huomiota yrityksen kulttuuriin,

kokonaisuuteen, brandiin ja mittaamiseen. (Gerdt & Eskelinen 2018, 59;14.)

3.3.1 Asiakkaan kokema arvo ja asiakastyytyvaisyys

Loytana & Kortesuo (2011, 54) maarittelevat asiakkaan kokeman arvon olevan
asiakkaan tekemien uhrausten seka saadun hyodyn valille jaava erotus. Kun
yritys tuottaa asiakkaan tarpeita tyydyttavia tai elamaa helpottavia kokemuksia,
ovat ne asiakkaalle hyotyja. Asiakkaan kokemasta arvosta puhutaan myods ter-
milla "asiakasarvo”, joka on merkittava asiakaskokemuksen osa-alue. Asiakas
muodostaa oman vision yrityksen luomasta arvosta ja tasta syntyy asiakasarvo.
(Taloustutkimus 2020.) Asiakkaan kokema arvo voi olla joko toiminnallista,
emotionaalista, taloudellista tai symbolista (Taloustutkimus 2020). Kuvio 2 ha-

vainnollistaa naiden kyseisten eri arvojen ilmentymat:

Taloudellinen arvo

Keskiossa hinta
Alennuksilla palkitseminen
Kustannusjohtajuus

Edullisuus kilpailuetuna

Toiminnallinen arvo

Keskidssa toimintavarmuus
Toiminnan nopeus, tehokkuus
Ajan- ja vaivansaasto

Laatu kilpailuetuna

Emotionaalinen arvo

Asiakaskokemus keskiossa
Kosketuspisteiden huomiointi
Kokemusten personointi

Merkitykselliset kokemukset

Symbolinen arvo

Keskiossa tarinat ja mielikuvat

Heimoutuminen
Premium-ajattelu

Brandi kilpailuetuna
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Kuvio 2. Asiakkaan kokemat arvot. (Loytana & Korkiakoski 2014, 18.)

Toiminnallinen arvo kuvastaa laatutasoa. Toiminnallista arvoa voi olla esimer-
kiksi asiakkaan ajan saastaminen tai jokin innovatiivinen tai helpompi ratkaisu.
Taloudellinen arvo keskittyy hintaan: yritykset kilpailevat hinnoillaan siita, kenel-
la on markkinoiden halvimmat hinnat, mutta samalla yrityksen pitaa sailyttaa
kannattavuutensa. Emotionaalisessa arvossa on kyse tunteiden heraamisesta.
Emotionaalista arvoa on esimerkiksi hyva asiakaskokemus. Symbolisella arvolla
tarkoitetaan asiakkaalle merkityksellisia asioita, mista kyseinen yritys tai sen
palvelut ovat tunnettuja. Naita voi olla esimerkiksi eettisyyteen liittyvat asiat tai

status. (Tampereen kauppakamarilehti 2018.)

Asiakkaalle uhraus on yleisimmin tuotteen tai palvelun hinta, mutta se voi olla
myos menetettya aikaa. Nykyaan asiakkaat eivat halua uhrata omaa aikaansa,
vaan arvostavat aikaa saastavia tuotteita ja palveluita. (Loytana & Kortesuo
2011, 54.) Asiakas kuitenkin maarittelee itse, mitd uhrauksia han pitaa tarkeina
itselleen seka mita hyotyja eri yritykset tarjoavat hanelle. Kun yritys pystyy tuot-
tamaan asiakkailleen tarkeissa uhrauksissa suurempaa hyotya kilpailijoihin ver-

rattuna, se saa itselleen tarkeaa kilpailuetua. (Taloustutkimus 2020.)

3.3.2 Lisaarvon tuottaminen asiakkaalle

Termilla "arvo” on olemassa monta erilaista maaritelmaa, joka maaraytyy sen
mukaan, kenelta asiaa kysyy. Useimmiten arvon ajatellaan olevan laadun ja
hinnan suhde: kun palvelun tai tuotteen hinta laskee, se saa asiakkaan anta-
maan sille enemman arvoa. Tama ei kuitenkaan yksin takaa asiakkaan uskolli-
suutta tuotetta tai palvelua kohtaan, koska jokainen markkinoilla oleva vahva
kilpailija tarjoaa laadukkaita palveluita kilpailukykyiseen hintaan. (Rockresearch
2021.)

Arvo voidaan maaritelld olevan pysyvaisluonteinen valintataipumus, joka on
ihmiseen sisaistetty. Arvo on jotain, jota ihminen havittelee ja jonka ihminen tun-
tee arvokkaaksi. (Opetushallitus 2021.) Asioiden kokeminen arvokkaaksi vaatii
niiden ymmartamisen, tuntemisen, nakemisen seka mittaamisen muita asioita

paremmaksi. Rubinin mukaan (2021) arvo voidaan yksilén nakdkulmasta nahda



symbolina, joka vaikuttaa yksilon valintoihin, kayttaytymiseen seka arviointeihin

monissa tilanteissa ja paatoksissa.

Lisdarvo syntyy yleensa palvelusta, asiakaspalvelusta tai brandista. Lisaarvolla
tarkoitetaan hyodyketta tai palvelua, joka on muodostunut jonkin muutospro-
sessin seurauksena (Zorraquino 2021). Tyypillisesti lisdarvon maarittamiseen
kaytetty yhtalo on tuotteen tai palvelun lopullisen myyntihinnan ja kyseisen tava-
ran tai palvelun tarjoamisesta aiheutuvien suorien ja valillisten kustannusten
valinen ero (Nanoglobals 2021). Termi "lisdarvo” pitaa sisallaan tuotteeseen tai
palveluun lisattyja erityisominaisuuksia tai parannuksia sen rahallisen arvon tai
haluttavuuden lisdamiseksi kuluttajille. Arvoa halutaan lisata yleisesti tuotteen
tai palvelun erottamiseen markkinakilpailijoista tai voittomarginaalin nostami-
seen etsimalla uusia kayttotarkoituksia yrityksen tuotteille seka palveluille. (Na-
noglobals 2021.) Taman tutkimuksen keskidssa ovat arvot, jotka ohjaavat yksi-

tyisen terveydenhuollon palveluntuottajien ostopaatoksia.

Asiakassuhteiden kannalta tarkein ulottuvuus on lisaarvon tuottaminen (Valta-
siirto 2016). Arvon muodostamisen prosessit ovat olleet keskeisena puheenai-
heena antropologian ja sosiologian alalla. Historiasta arvostetut henkilot, kuten
Georg Simmel, Marcel Mauss, Karl Marx seka Ferdinard de Saussure, ovat
tuoneet esille omat nakdkulmansa arvontuotantoon. (Ruckenstein, Suikkanen &
Tamminen 2011, 40.) Toronton yliopiston Rotman School of Management:n
dekaani Roger Martin alkoi uskoa noin vuosikymmen taaksepain "asiakkaan
aika kapitalismiin”. Taman aatteen lahtdkohta oli, ettd yritykset tuottavat sita
enemman arvoa osakkailleen, mitd enemman he panostavat asiakkaaseen.
Tama ideologia ei saanut heti kannatusta yritysten murehtiessa mahdollisesti
lyhyen aikavalin tuottojen vaarantamista ja sitda myota sijoittajien menettamista.
Nykyaan kuitenkin tilanne on toinen: yha useampi yritys on oivaltanut, etta asi-

akkaat rakentavat yrityksen arvon. (Kauppalehti 2020.)

Asiakaskeskeisilla yrityksilla on tahtotilana tuottaa asiakkaalle arvoa kaikissa
kohtaamisissa (Kurvinen & Seppa 2016, 25). Kurvinen & Seppa (2016, 25)
maarittelevat asiakaskeskeisyyden olevan seka asiakkaiden tavoitteiden etta
halujen kartoittamista, mutta myds odotusten ylittamista. Arvon tuottaminen on
yrityksen tavoitteellinen seka tietoinen pyrkimys saada aikaan toimintaa, jonka
asiakkaat kokevat arvokkaana. Asiakkaiden ei tarvitse olla samaa mielta siit3,
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mika toiminnasta tekee arvokasta. Riittavaa on, ettd asiakkaat kokevat toimin-
nan arvokkaaksi jollakin perusteella ja etta toiminta luo arvoa jokaiselle asiak-

kaalle. (Tyoterveyslaitos 2021.)

Kun palvelussa on sellaisia ominaisuuksia, joita asiakas ei pysty hankkimaan
mistdan muualta, se tuottaa hanelle lisdarvoa (Valtasiirto 2016). Yritysasiak-
kaan ostopaatds ei synny tarjolla olevan ratkaisun vuoksi, vaan kyseisen ratkai-
sun tuottaman lisdarvon vuoksi. Myyjan taytyy tuntea tarkasti myymansa ratkai-
sun ominaisuudet, mutta taman lisaksi myyjan pitaa pystya vakuuttamaan, etta
kyseiset ominaisuudet ovat asiakkaalle hyddyksi. (Hanti, Kairisto-Mertanen &
Kock 2016, 42.)

Arvontuotantoprosessit tuovat ndkemyksen ihmisten eettisista, taloudellisista,
esteettisista, kielellisista seka poliittisista ulottuvuuksista (Ruckenstein, Suikka-
nen & Tamminen 2011, 40). Toimialasta riippumatta yrityksen taytyy tulevai-
suudessa menestyakseen keskittya tunnistamaan asiakkaiden tarpeet, tunteet
ja arvojen muutokset, seka palveluiden ja tuotteiden kaytettavyytta (Tarjanne &
Kutinlahti, 2018, 5). Palvelukeskeisen yrityksen tulee keskittya arvon luomiseen
asiakkaalle ja uusia ratkaisuja kehitettaessa asiakas tulee pitaa kehittamistyos-
sa tiiviisti mukana (Chesbrough, H. 2011, 89).

3.3.3 Asiakaskokemuksen merkitys yritykselle

Asiakas kulkee yrityksen kanssa toimiessaan tietynlaisen arvoketjun Iapi, jonka
lopputuloksena syntyy asiakaskokemus (Gerdt & Korkiakoski 2016). Vaikka
asiakaskokemus profiloituu helposti varsinkin kasvokkain kaydyissa palveluissa,
kokemuksen rakentumiseen vaikuttaa koko organisaatio, silla osaaminen ja
vuorovaikutus ketjuuntuvat organisaation sisalla arvoketjuiksi (Fischer & Vainio
2014, 9). Onnistuneen asiakaskokemuksen syntyminen muodostuu yrityksen ja
asiakkaan valisen vuorovaikutuksen tuloksesta (Gerdt & Korkiakoski 2016).
Kurvisen & Sepan (2016, 26) mukaan asiakaskokemus on yrityksen johdettavis-

ta prosesseista kaikkein merkittavin.

Liiketoiminnan keskiossa on asiakkaiden saaminen sekd heidan vakiinnuttami-

sensa asiakkaiksi. Tahan paastakseen yrityksen tulee voittaa asiakkaiden luot-



tamus puolelleen. Tutkimusten mukaan ne yritykset, joiden NPS eli asiakasus-
kollisuuden mittari on ollut ainakin kolmena vuotena perakkain alansa parhaim-
mistossa, kohottavat ansioitaan 2,5-kertaa nopeampaa muihin samankaltaisiin

yrityksiin verrattuna. (Kauppalehti 2020.)

Positiivisen asiakaskokemuksen avaimet ovat asiakkaan huomioiminen, kuunte-
leminen, ymmartaminen, yhteydenpito asiakkaaseen seka kysymyksiin vastaa-
minen viipymatta. Positiivinen asiakaskokemus saa asiakkaan kertomaan myos
muille positiivisesta kokemuksestaan. Positiivisen asiakaskokemuksen luo
myos korkea palvelun laatu seka lupausten pitaminen. Jotta saadaan jokainen
yksilo ja yksikk6 ymmartamaan oman toiminnan vaikutus asiakaskokemuksen
luomisessa, edellytetaan lapinakyvyytta. Lisaksi prosessit on pidettava tarpeek-
si yksinkertaisina ja organisaatio koulutettava huomaamaan oman tyon tekemi-

sen merkitys palveluketjun onnistumiseen. (Fischer & Vainio 2014, 9.)

Asiakkaat ja heidan odotuksensa muuttuvat jatkuvasti. Viime vuosien aikana
asiakkaiden kayttaytyminen ja vaatimukset ovat muuttuneet merkittavasti. Tana
paivana asiakkaat ovat karsimattomampia, tietoisempia asioista internetista
saatavilla olevan tiedon vuoksi, vaativampia seka taipuvaisempia kritisoimaan.
(Duffy 2019, 3.) Yritysten on oltava aiempaa muutoskykyisempia ja kyettava
tekemaan uudistuksia entisiin vallitseviin toimintatapoihin ja ajatuksiin. Jotta
muutos olisi kestava, tulee yksilolla tai yhteisolla olla yhteinen kasitys siita, etta

muutos on tarkea ja se halutaan toteuttaa. (Fischer & Vainio 2014, 150-151.)
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4 YKSITYINEN TERVEYDENHUOLTO
4.1 Yksityisen terveydenhuollon maaritelma

Suomen perustuslaki maaraa, etta julkisen vallan on jarjestettava kaikille tar-
peeksi kattavat sosiaali- ja terveyspalvelut. Kunnallinen sosiaali- ja terveyden-
huolto on tuotettu valtion tukemana. Julkisen sektorin sosiaali- ja terveydenhuol-
to toimii koko sosiaali- ja terveydenhuoltojarjestelman perustana, mutta myds
yksityinen sektori voi tuottaa terveydenhuollon palveluita. (Sosiaali- ja terveys-
ministerid 2013, 10.) Tama kehittamistyd rajattiin koskemaan pelkastaan yksi-

tyisen terveydenhuollon palveluntuottajia.

Yksityisella terveydenhuollolla tarkoitetaan sosiaali- ja terveyspalveluita, joita
yksityiset palveluntuottajat tarjoavat (EU-terveydenhoito 2021). Yksityisia palve-
luntuottajia ovat muun muassa yritykset, saatiot, jarjestot seka itsenaiset amma-
tinharjoittajat. Laki maarittelee yksityisen terveydenhuollon jarjestamisen toimin-
taedellytyksia. Lain mukaan yksityisella palveluntuottajalla tulee olla tarkoituk-
senmukaiset laitteet seka tilat, ja toiminnan jarjestamisessa on huomioitava po-

tilasturvallisuus. (Laki yksityisesta terveydenhuollosta 928/2018 2:3.1§.)

Yksityisten terveydenhuollon palveluiden tuottamiseen on oltava viranomaisen
valtuuttama lupa. Lupa edellytetdan terveydenhuollon palveluilta, joita ovat 1aa-
kari- ja hoitajapalvelut, laboratoriotoiminta, radiologinen toiminta, tyoterveys-
huolto, terapeuttinen toiminta, suun terveydenhuollon palvelut, ensihoitopalve-
lut, koulutetun hierojan toiminta seka sairauden tai terveydentilan toteamiseksi
tai hoidon maarittelemiseksi tehtavat tutkimukset ja hoitotoimenpiteet. Ainoas-
taan terveydenhuollon ammattihenkilot ovat oikeutettuja antamaan terveyden-

huollon palveluita. (Valvira 2020, 3.)

Yksityisen terveydenhuollon toimintaa valvotaan Aluehallintoviraston (AVI) seka
Valviran toimesta. Nailla tahoilla on oikeus suorittaa tarkistuksia ja haltuunsa
tarvittavat tiedot. Mikali edelld mainitut organisaatiot havainnoivat yksityisen
terveydenhuollon tuottajan toiminnassa rikkomuksia, heilld on oikeus kohdistaa
maarayksia ja huomautuksia kyseiselle toimijalle. (Minilex 2021.) Yksityisen ter-
veydenhuollon palveluiden tuottajalla on lain mukaan oltava omavalvontasuun-

nitelma kirjallisena laadittu. Omavalvontasuunnitelman tarkoituksena on koros-



taa palveluntuottajan vastuuta, mita tulee toiminnan laatuun, turvallisuuteen se-
ka palveluiden asianmukaisuuteen. (Tehy 2021b.) Tassa kehittamistydssa yksi-
tyisen terveydenhuollon asiakkaalla tarkoitetaan yrityksia, jotka toimivat yksityis-

ten sosiaali- ja terveydenhuollon palveluiden tuottajina.

TERVEYSPALVELUT

JULKISET TERVEYS- YKSITYISET TERVE-
PALVELUT YSPALVELUT

TOIMINNAN JARJESTAMISEEN LITTY-
VAT PALVELUNTUOTTAJAT/
YRITYKSET

TATA YHTEISTYOTA
TARKASTELLAAN

ALIHANKINTA,
YRITYS X

Kuvio 1. Yksityisen terveydenhuollon ja Yritys X:n valinen yhteistydsuhde.

4.2 Yksityisen terveydenhuollon kehitys ja nykytila

Vuosien 1960-1970-lukujen aikana yksityiset terveyspalvelut vakiintuivat tay-
dentamaan julkista terveydenhuoltoa yhdessa sairausvakuutuksen tukeman
tyoterveyshuollon kanssa (Tuni 2016). Yksityisen terveydenhuollon merkitys on
ollut 2000-luvulla nousussa, ja se ilmenee yksityisen terveydenhuollon toimi-
paikkojen seka palveluntuottajien maaran kasvussa (TEM 2013, 49; Valvira
2021). Vuonna 2020 Valvira myoénsi 34 prosenttia enemman yksityisen tervey-
denhuollon lupia verrattuna vuoteen 2019. (Valvira 2021.) Toiminnan maaran
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kasvu on nakynyt myds yksityisen puolen tydllisyysluvuissa (TEM 2013, 49).
Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen tekeman tilastoraportin mukaan sosiaali- ja
terveyspalveluiden henkilostosta yksityisen sektorin osuus on kasvanut 2000-
luvulla (Julkari 2011). Suurin osa yksityisten terveyspalveluiden tyontekijoista
tydskentelee laakariasemien, fysioterapiapalveluiden sekd hammaslaakaripal-
veluiden alla (TEM 2013, 56). Yksityisten sosiaali- ja terveyspalveluiden tuotan-

non kasvu on ollut jopa suurempaa kuin julkinen toiminta (Julkari 2011).

Julkinen toiminta on ostopalveluiden kysynnan vuoksi ollut tarkeassa asemassa
rahoittamassa yksityisia terveydenhuoltopalveluita. Taman ansiosta yksityinen
toiminta on pystynyt sailyttamaan paikkansa taydentaen julkista terveydenhuol-
tojarjestelmaa. (TEM 2013, 51). Yksityisilta tyoterveyshuollon palveluntuottajilta
hankitaan myos tyoterveyshuollon palvelua tyontekijoille. Yritykset saavat Kan-
sanelakelaitokselta korvauksia tyoterveyshuollon jarjestamiseksi myos yksityi-
seltad palvelun tuottajalta ostettuna. Vuonna 2010 lahes 50 % tyodntekijoiden tyo-
terveyshuollosta oli jarjestetty yksityisten laakariasemien palveluntuottajilta.
(TEM 2013, 54.) Suomen kolme suurinta yksityista sosiaali- ja terveydenhuolto-
palveluidentuottajaa ovat Mehilainen Oy, Suomen Terveystalo Oy seka Pihlaja-

linna Oyj (Satakunnan kansa 2018).
4.3 Yksityisen terveydenhuollon hankinnat

Kun puhutaan terveysteknologiasta, silla tarkoitetaan laaketieteelliseen toimin-
taan tarkoitettua laakinnallista laitetta. Terveysteknologia on avainasemassa,
kun halutaan ennaltaehkaista, hoitaa, diagnosoida, tarkkailla seka kuvantaa
erilaisia sairauksia. Laakinnalliset laitteet pitavat sisallaan esimerkiksi instru-
mentit, laitteistot, koneet, valineet seka implantit, jotka valmistaja on tarkoittanut
laaketieteelliseen tarkoitukseen kaytettavaksi. Laakinnalliset laitteet eivat ole
sama asia kuin hyvinvointiteknologia, eikd naita kahta termia tule sekoittaa kes-
kenaan: laakinnallisia laitteita ohjataan lainsdadanndlla, hyvinvointiteknologiaa

ei. (Mita terveysteknologia on 2020, 2.)

Terveydenhuollossa potilaalla on oikeus saada parasta hoitoa, joka on nayttoon
perustuvaa. Laakinnallisten laitteiden on oltava CE-merkittyja eli turvallisiksi
seka toimiviksi todistettuja. Kliinisesti tutkittuja laitteita ei ole sallittua kayttaa.

Lisaksi



lainsdadanto velvoittaa, etta Iaakinnallisten laitteiden kayttajilla on oltava riittava

ammattitaito ja koulutus. (Mita terveysteknologia on 2020, 7.)

Terveysteknologia on toimialaltaan tarkasti saannelty. EU-direktiivit, naiden
pohjalta asetettu kansallinen lainsaadanto seka tuoreet EU-asetukset ohjaavat
laakinnallisten laitteiden saanndOstelya, seka ovat oikeudellisesti velvoittavia.
Laki sisaltaa vaatimuksia koskien laakinnallisten laitteiden suorituskykya, turval-
lisuutta seka valmistajien vastuita. Lainsaadannon paaasiallisena tarkoituksena
on potilaiden seka kayttajien terveyden varjelu. (Mita terveysteknologia on
2020, 5-6.)

Hankinnat pitavat sisallaan useita vastuullisuuden riskeja, silla tuotteiden seka
palveluiden hankinnoilla aiheutetaan aina joko valillinen tai valiton vaikutus yh-
teiskuntaan seka ymparistoon. Hankintojen vastuullisuusnakokulmilla tarkoite-
taan sita, etta valittaessa palveluita ja tuotteita on otettava huomioon niiden
mahdolliset ymparistdvaikutukset. Kun terveydenhuollossa suunnitellaan han-
kintoja, tulisi aina aluksi kartoittaa yksikon todellinen tarve tuotteelle tai palvelul-
le: olisiko mahdollista esimerkiksi ostamisen sijaan vuokrata laite tai voidaanko

erilaisella pakkauskoolla vaikuttaa tuotteiden havikin maaraan. (HUS 2020.)

Terveydenhuollossa hankintoja tehdessa on ensisijaisesti otettava huomioon
ennalta maaritellyt kriteerit toimintavarmuudesta seka hygieniasta. Tuotteiden
seka palveluiden oleelliset 1ahtokohdat ovat hankintojen turvallisuus, vastuulli-
suus seka laatu, silla erilaiset terveysteknologiset ratkaisut ovat merkittavassa
roolissa sosiaali- ja terveydenhuollon ammattilaisten pelastaessa ihmishenkia.
Laadukkaan ja toimivan terveysteknologian hankinnan kulmakivina ovat tervey-
denhuollon ammattilaiselle seka potilaalle tarjoama laatu, arvo seka vastuulli-

suus. (Terveysteknologian huoneentaulu 2022.)

Terveydenhuollon yksikon hankkiessa tuotetta tai palvelua, on kartoitettava mita
arvoa hankinta tuottaa potilaalle seka maariteltdva mita koulutus- ja osaamis-
tarvetta henkilostolla mahdollisesti on kyseisen tuotteen tai palvelun kayttoon.
Palveluntarjoajan tehtavana on suunnitella seka toteuttaa laadukas koulutus
terveydenhuollon henkildstolle. (Terveysteknologian huoneentaulu 2022.) Sosi-
aali- ja terveydenhuollon toimijan on pidettava huolta siita, ettd heidan hankki-
miensa terveydenhuollon laitteiden kayttoohjeet ovat helposti saatavilla seka
laitteiden toimintakunnosta. Terveysteknologian avulla pystytaan vaikuttamaan
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potilaiden terveempaan sekda omaehtoisempaan elamaan. Sairauksia ennalta-
ehkaisemalla, hoitamalla ja tunnistamalla parannetaan ihmisten elamanlaatua
seka lisataan myos terveydenhuollon kantokykya tulevaisuudessa. (Mita terve-

ysteknologia on 2020, 10.)



5 ULKOISTUKSEN SAANUT YRITYS JA SEN TARJOAMA PALVELU

5.1 Ulkoistuksen saaneen yrityksen esittely

Tassa opinnaytetyossa toimeksiantajana oli ulkoistuksen saanut yritys. Ulkois-
tuksen saanutta yritysta kutsutaan vastaanottavaksi yritykseksi. Toimeksianta-
jani on kansainvalisesti toimivan konsernin Suomessa toimiva yritys. Yritys on
terveydenhuoltoalan tuotteiden, laitteiden ja ratkaisujen yhteistyokumppani (Yri-
tys X 2021a). Yritys on ollut toiminnassa nykyisella nimellaan jo vuosikymmeni-
en ajan (Yritys X 2021b). Yritys tarjoaa erilaisiin terveydenhuollon toimijoiden
tarpeisiin raataloityja ratkaisuja seka julkiseen etta yksityiseen terveydenhuol-
toon (Yritys X 2021a). Yrityksen paaasiallinen toimiala on terveydenhuollon lait-
teet seka tarvikkeet, ja toisena toimialana ovat sairaanhoitovalineet ja sairaan-
hoitolaitteet (Finder 2021). Yrityksen tavoitteena on olla terveydenhuollon toimi-

jan valittu yhteistydkumppani. (Yritys X 2021a.)

Yrityksen valikoimaan kuuluu noin 20 000 tuotetta, jotka pitavat sisallaan labo-
ratoriolaitteita ja -tarvikkeita, kuvantamisen tarvikkeita seka erikois- ja perussai-
raanhoidon tarvikkeita, laitteita ja apuvalineita. Yritys kouluttaa terveydenhuol-
lon ja laboratorioiden henkildkuntaa terveydenhuollon laitteiden ja —tarvikkeiden
kayttoon seka tuo uusimpia laitteita sekd menetelmia kansainvalisiltd markki-
noilta. Yrityksen palveluihin kuuluvat myos laitteiden asennus, huoltaminen, kor-
jaaminen seka kalibrointi. (Finder 2021.) Yrityksessa tyoskentelevista suurin
osa on terveydenhuollon ammattilaisia, jotka ovat asiakaspalvelu- ja myyntiteh-
tavissa (Yritys X 2021a).

Yksi yrityksen tarjoamista palveluista on varastonhallintapalvelu, jota he tarjoa-
vat yksityisille terveydenhuollon palveluntuottajille seka oppilaitoksille. Varas-
tonhallintapalvelu on kullekin terveydenhuollon tuottajalle erikseen raataloity
hoitotuotteiden varastointiin, hyllytykseen, logistiikkaan ja tuotevalikoiman opti-
mointiin tarkoitettu palvelu. Kun terveydenhuollon toimija tilaa kayttoonsa varas-
tonhallintapalvelun, se tarkoittaa, etta he ulkoistavat hoitotarvikkeiden tilauksen,
hyllytyksen ja logistiikan yritykselle. Toimeksiantaja tilasi tdman opinnaytetyon
sen vuoksi, ettd aiemmin heidan varastonhallintapalvelunsa asiakaskokemusta

ei ole tutkittu yhta laajassa mittakaavassa. Yritys haluaa kartoittaa asiakasko-
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kemustaan, jotta he pystyisivat varastonhallintapalvelunsa avulla helpottamaan
terveydenhuollon ammattilaisten arkea seka vastaamaan heidan tarpeisiinsa

mahdollisimman hyvin.

Varastonhallintapalvelun kayttajien kokemusten avulla yrityksen on tarkoitus
kehittaa palveluaan aiempaa asiakaslahtdisemmaksi. Varastonhallintapalvelun
asiakaskokemuksen lisdksi toimeksiantaja haluaa saada selville, mitka asiat
tuovat lisaarvoa terveydenhuollon toimijoille. Tarkoituksena on, etta yritys voi
jatkossa kehittaa kokemusten pohjalta asiakkaiden tarpeita vastaavia uusiakin

palveluja, jotka voi ottaa mukaan osaksi palvelun kokonaisuutta.

Opinnaytetyoni on rajattu koskemaan vain yksityisen terveydenhuollon toimijoi-
ta, joilla on yhteistydsuhde yrityksen kanssa. Tutkimuksessani tutkin kahta eri
yrityksen asiakasryhmaa: toinen tutkittava asiakasrynma on varastonhallinta-
palvelun omaavat asiakkaat, joilta kartoitan palveluun liittyvia kokemuksia seka

lisdarvoa tuovia asioita.

Toinen asiakasryhma ovat ne yrityksen asiakkaat, joilla ei ole kyseista palvelua
kaytossaan, eli he hoitavat tuotteiden tilaukseen ja varastointiin liittyvat proses-
sit jollakin muulla jarjestelylla. Tama asiakasryhma on kuitenkin yhteistyosuh-
teessa yrityksen kanssa tilaamalla erikseen yritykselta terveydenhuollon tuottei-
ta ja laitteita. Heilta selvitetdan yhteistydon sujuvuutta yrityksen kanssa seka kar-
toitetaan lisaarvoa tuovia asioita tyon arjen sujuvuuden lisaamiseksi. Molemmil-

le asiakasryhmille on tehty omat haastattelurungot seka kyselylomakkeet.

5.2 Ulkoistuksen vastaanottajan tarjoama palvelu

Ulkoistuksen vastaanottajan tarjoama palvelu on terveydenhuollon palveluntuot-
tajien tarpeisiin tarkoitettu tuotevalikoiman optimointi-, hallinta-, varastointi- ja
logistiikkapalvelu. Palvelun tarkoituksena on, etta terveydenhuollon toimija voi
ulkoistaa varastonhallintaan liittyvat toiminnot yritykselle. Palvelun lahtokohtana
on katsoa yhdessa palvelun tilaajan kanssa heille tarpeelliset hoitotuotteet ja —
tarvikkeet, jotta palveluntilaaja saa tarpeisiinsa sopivat tuotteet seka tarvitse-
mansa maaran tuotteita hoitotarvikevarastoonsa. Kokonaisuudessaan palvelu

sisaltaa tuotevalikoiman hallinnan ja optimoinnin, tuotteiden logistiikan, asiak-



kaan tarpeisiin sopivan tilaamisen ja hyllyttdmisen seka vuosittain tapahtuvan

tuotekoulutuksen. (Yrityksen omat materiaalit.)

Varastonhallintapalveluun kuuluu myos sovellusversio. Sovelluksessa on nah-
tavilla yksikon oma tuotevalikoima, tuotteiden yksiloidyt tiedot, kuten tuotekuva-
ukset seka kuvat tuotteista. Sovelluksessa asiakas pystyy tekemaan ja muok-
kaamaan tilauksia, muokata tuotevalikoimaa, nahda tuotteiden tilaushistorian
seka erilaisia raportteja esimerkiksi yksikon vuosiostoista euromaaraisesti ra-

portoituna. (Yrityksen koulutusvideo varastonhallintapalvelusta.)
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6 KEHITTAMISTYON ESITTELY
6.1 Tutkimuksellinen lahestymistapa

Tama opinnaytetyo toteutettiin tapaustutkimuksena. Erikssonin & Koistisen mu-
kaan (2014, 5) lahestymistavaksi kannattaa valita tapaustutkimus, mikali tutkit-
tavasta aiheesta on tehty vain vahan aiempia tutkimuksia. Tapaustutkimuksen
kohteena on jokin ajankohtainen ilmio tai kokonaisuus, ja tutkimusstrategiassa
mita-, miten- sekd miksi- kysymykset ovat keskiossa. (Eriksson & Koistinen
2014, 5.) Tapaustutkimus pyrkii intensiiviseen seka yksityiskohtaiseen tiedon
tuottamiseen. Siitakin huolimatta, ettd tapaustutkimuksen analyysissa ei tavoi-
tella yleistettavyytta, syvallisen ymmarryksen saavuttamiseksi analyysissa hae-
taan kuitenkin tietoa kyseiseen ilmioon tai tapaukseen, jotta tuloksilla voidaan
nayttaa olevan laajempi sosiokulttuurinen tarkoitus ja nain myos jonkinasteista

yleistettavyytta. (Jyvaskylan yliopisto 2021b.)

Lisaarvon tuottamisesta terveydenhuollon palveluntuottajille seka terveyden-
huollon toimijan arjen helpottamisen keinoista ei mydskaan 16ydy aiempia tutki-
muksia, vaikka asiakaskokemuksesta ja lisaarvon tuottamisesta yleisesti muista
eri nakokulmista 10ytyykin. Tapaustutkimuksen ensisijainen tarkoitus on tutkia
syvallisesti yksittaisen tapauksen tai ilmidkokonaisuuden erityispiirteita ja ainut-
laatuisuutta (Simons 2009, 3).

Usean eri tutkimusmenetelman kayttamista saman tutkimusongelman ratkaise-
misessa kutsutaan monimenetelmalliseksi tutkimusstrategiaksi (Jyvaskylan yli-
opisto 2021a). Monimenetelmallisyys on tapaustutkimukselle ominaista. On ha-
vaittu, ettd eri menetelmia kayttamalla saadaan monipuolisia tuloksia, joka voi
tarjota paremman nakemyksen ja enemman syvyytta tutkittavaan ilmioon. Li-
saksi monimenetelmallisella tutkimusotteella saadaan laajemmat vastaukset
tutkimuskysymyksiin, kuin pelkastaan yhta menetelmaa kayttamalla voidaan

saada vain yhta osa-aluetta kasitteleva kuva. (Eriksson & Koistinen 2014, 9-10.)

Monimenetelmallisessa tutkimuksessa kaytetdan yleensa ainakin yhta laadullis-
ta seka yhta maarallista tutkimusmenetelmaa. Tassa tutkimusotteessa tutkija
saa vapaasti valita tutkimukselleen sopivimmat menetelmat seka myos yhdistel-

& niitd 16ytaakseen tutkimuskysymyksiin vastaukset. Maaralliset ja laadulliset



osiot tehdaan tutkimusasetelmassa yleensa vuorotellen tai rinnakkain. (Eriksson
& Koistinen 2014, 9-10.) Tassa tutkimuksessa aineistonkeruuseen kaytettiin
kvantitatiivista seka kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa, jotta aineistoa saadaan
mahdollisimman monipuolisesti. Nain saatiin luotettavampi kokonaiskasitys tut-

kimuskysymyksiin vastaamiseksi.

Kvantitatiivinen aineisto kerattiin ensimmaiseksi. Se toteutettiin kyselylomak-
keella sahkoisessa muodossa ja se lahetettiin kaikille toimeksiantajan asiakkail-
le. Kyselylomakkeita oli kaksi erilaista: toinen kyselylomake lahetettiin kaikille
varastonhallintapalvelun asiakkaille ja toinen kyselylomake lahetettiin toimek-
siantajan asiakkaille, joilla ei ole kaytdossaan kyseista palvelua. Kahden eri asia-
kasryhman tutkimisella saavutettin monipuolisempi aineisto analyysivaihetta

varten.

Kvalitatiivisen tutkimuksen aineistonkeruu toteutettiin Teams:n valityksella puo-
listrukturoituina haastatteluina. Haastattelut nauhoitettiin haastateltavien luvalla.
Haastateltavat olivat harkintaan perustuvia, etukateen valikoituja asiakkaita,
koska asiakasryhma haluttiin rajata pelkastaan yksityisen terveydenhuollon pal-

veluntuottajiin.
6.1.1 Aineistonkeruu verkkokyselylomakkeella

Toteutin kehittamistyoni kvantitatiivisen aineistonkeruun verkkokyselytutkimuk-
sena. Kyselytutkimus toteutettiin ennen haastatteluita, jotta haastatteluilla saa-
tiin kartoitettua taydentavaa tietoa niihin asioihin ja ilmidihin, joihin kyselylomak-
keella ei saatu vastausta. Vilkan (2015, 61) mukaan kyselylomake on yleisin
aineistonkeruumenetelma kvantitatiivisessa tutkimusmenetelmassa. Etuna on,
etta kyselyyn vastaavat henkilot jaavat aina taysin anonyymiksi. Kyselylomak-
keen suurimpina riskeina pidetaan sita, etta vastausprosentti jaa lilan pieneksi
seka sita, ettd vastauslomakkeiden palauttaminen tehdaan viiveella. Tama voi
hankaloittaa tutkimuksen aikataulussa pysymista ja sita kautta nostaa tutkimuk-
sen kustannuksia muun muassa palkkakustannusten muodossa. (Vilkka 2015,
61.)

Verkkokyselylomake valitettiin toimeksiantajan asiakkaille. Tutkimukseen pyy-
dettiin seka varastonhallintapalvelun tilanneita asiakkaita seka asiakkaita, joilla

ei ole kyseista palvelua kaytossaan. Kyselylomakkeet lahetettiin 268:lle varas-
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tonhallintapalvelun omaavan yrityksen yhteishenkildlle seka 98:lle yrityksen
asiakasyrityksen yhteyshenkilOlle, joilla ei ole varastonhallintapalvelua kaytossa.
Kyselylomake lahetettiin sahkopostin valityksella, jonka liitteeksi laitettiin saate-
kirje. Saatekirjeet muotoiltin myds erikseen molemmille asiakasryhmille (liite 1
& 2). Saatekirjeessa kutsuttiin asiakkaat osallistumaan verkkokyselytutkimuk-
seen. Saatekirjeen lopussa asiakkaat kutsuttiin osallistumaan myos haastatte-

luosuuteen.

Kyselylomakkeet muotoiltiin yhteistydossa toimeksiantajan kanssa ja kysymys-
tyypit olivat seka suljettuja ettd avoimia kysymyksia. Suljetuissa kysymyksissa
vastaajat saivat valita vaihtoehdoista parhaiten omaa mielipidetta ja kokemusta
kuvaavan vaihtoehdon. Varastonhallintapalvelun asiakkaille kysymyksia muo-
dostui yhteensa 15 ja toiselle asiakasryhmalle kysymyksia muodostui yhteensa
13. Kyselylomakkeet sisalsivat kysymyksia, joissa oli viisiportainen asteikko
(Taulukko 1.): 1=huono, 2=valttava, 3=tyydyttava, 4=hyva ja 5=kiitettava. Erilli-

sena vaihtoehtona oli myds "en osaa sanoa’-vastaus.

ARVIOINTIASTEIKKO

1 HUONO

2 VALTTAVA

3 TYYDYTTAVA
4. HYVA
5

6

KITETTAVA
EN OSAA SANOA (=EOS)

Taulukko 1. Arviointiasteikko.

Suljettujen kysymysten lisaksi kyselylomakkeen lopussa oli avoimia kysymyk-
sia. Hirsjarven, Remeksen & Sajavaaran (2000, 188) mukaan avoimilla kysy-
myksilla annetaan mahdollisuus kertoa, mita vastaaja todella ajattelee, kun taas
monivalintakysymyksissd vastaajalla on kaytéssaan vai rajatut vaihtoehdot.
Avoimissa kysymyksissa vastaajalle annetaan ainoastaan kysymys seka vapaat
kadet vastauksen kirjoittamiseen (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2000, 185).



6.1.2 Aineistonkeruu puolistrukturoidulla haastattelulla

Kyselyssa kerattya kvantitatiivista aineistoa taydennettiin laadullisella aineistol-
la. Laadullinen aineistonkeruu toteutettiin yksildhaastatteluiden muodossa. Puo-
listrukturoidussa haastattelulla jokaiselta haastateltavalta kysytaan lahestulkoon
samat kysymykset ja kysymykset esitetaan samassa jarjestyksessa. Puolistruk-
turoitua haastattelua voidaan kayttaa tutkimuksissa, joissa halutaan tietoa tar-
kasti maaritellyistd asioista. Talloin haastateltaville ei haluta antaa vapauksia
lian laajasti, tai sita ei koeta tarpeelliseksi. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006b.)

Haastattelut yhdistetaan automaattisesti laadulliseen tutkimukseen, mutta haas-
tattelututkimus on vain yksi lukuisista aineiston keraamisen menetelmista mita
tulee laadulliseen tutkimusmenetelmaan (Vilkkka 2015, 78). Vilkan (2015, 75)
mukaan laadullisen tutkimusmenetelman tavoitteena on saada yhteys ihmisten
omiin ajatuksiin heidan kokemastaan todellisuudesta. Huomionarvoista on, etta
tutkittavan henkilon kokemuksia ei koskaan pystytd ymmartamaan taysin tyh-
jentavasti. Tutkija tekee kysymyksia seka tematisointeja omien kokemusten
pohjalta, ja tama voi aiheuttaa ongelmia vastausten tulkinnassa. Tasta syysta
tutkijalta edellytetaan vastausten tulkinnassa herkkyytta. Taman lisaksi tutkijan
taytyy kyeta asettamaan ’miksi’-kysymyksia tutkimusaineistoilleen. “"Miksi’-
kysymysten tarkoituksena on antaa tutkijalle useampi vaihtoehto ratkaisujen ja
paatosten teon tueksi, koska tutkittavat ilmiot ja asiat eivat ikina ole vain yhdella
tavalla. (Vilkka 2015, 75.)

Tutkimusta varten haastateltiin yhteensa kahtatoista yksityisen terveydenhuol-
lon yhteyshenkil6a puolistrukturoidulla haastattelulla. Haastateltavat vastasivat
yksikoidensa tuotteiden tilausprosessista tai olivat yksikdidensa varastonhallin-
tapalvelun nimettyja vastuuhenkilditd. Toimeksiantajan asiakkaille lahetettiin
saatekirjeet, jossa heita pyydettiin osallistumaan tutkimukseen haastateltavaksi.
Haastatteluiden ajankohta sovittiin sahkopostin valityksella jokaisen kanssa

erikseen.

Hirsjarven ja Hurmeen (2018, 66) mukaan haastatteluilla on saatava tarpeeksi
kattava aineisto, jotta tutkittavasta ilmidsta voidaan tehda luotettavasti paatel-
mia. Haastattelurunkoja tehtiin kaksi: toinen varastonhallintapalvelun asiakkaille

ja toinen asiakkaille, joilla ei ole varastonhallintapalvelua kaytossa. Hirsjarven ja
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Hurmeen (2018, 35) mukaan haastattelun etuna on se, ettd sen avulla saadaan
tutkittavasta asiasta syventavaa tietoa. Lisaksi myos lisakysymyksia voi tarvitta-

essa esittaa (Hirsjarvi & Hurme 2018, 35).

Ennen varsinaisia haastatteluja suoritettiin kaksi testihaastattelua. Testihaastat-
telujen avulla testattiin teknologian seka molempien haastattelurunkojen (liitteet
3 & 4) toimivuus. Testihaastatteluiden jalkeen haastattelurunkoihin tehtiin viela
pienia muutoksia ja kysymysten jarjestysta muutettiin loogisemmaksi. Haastat-
telut kestivat noin 30 minuuttia. Haastattelut nauhoitettiin ja ne litteroitiin tieto-
koneelle auki tasmallisesti heti haastattelun jalkeen. Hirsjarven ja Hurmeen
(2018, 135) mukaan aineiston analyysiin ja kasittelyyn tulisi ryhtyd mahdolli-
simman pian haastatteluiden jalkeen. Tietoja pystytaan talldin viela tarvittaessa
taydentamaan ja selventamaan, kun haastatteluista ei ole kulunut kauaa aikaa
(Hirsjarvi & Hurme 2018, 135).

Litterointi tarkoittaa aineiston kirjoittamista puhtaaksi esimerkiksi haastatteluista
saadusta materiaalista. Litteroinnissa tutkimukseen osallistuneiden nauhoitettu
puhe kirjoitetaan auki tekstin muotoon. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006a.) Litteroinnin tarkkuuteen ei ole olemassa yhta ainutta ohjenuoraa, vaan
tarkkuuteen vaikuttaa aina kyseinen tutkimustehtava seka tutkimusote. (Hirsjar-
vi & Hurme 2018, 135; 139.) Jos vuorovaikutuksen ja kielen analysointi eivat
ole tutkimustehtavan kannalta oleellisia, riittavaa on, etta jokainen puhuttu virke

kirjoitetaan auki (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006a).

Ajoittain haastatteluaineistosta saatetaan valikoida vain tutkittavan aiheen osal-
ta relevantit asiat. Puolistrukturoiduissa haastatteluissa voidaan kayttaa tata
litterointityylia, jos haastatteluissa keskitytaan tasmallisesti tiettyihin asioihin.
Tassa litterointityylissa on kuitenkin omat riskinsa, silla tutkijalta saattaa jattaa
vahingossa huomaamatta jotain olennaista materiaalia, jolloin ne jaavat myds
pois tutkimuksesta. Varminta onkin purkaa aineisto aluksi mahdollisimman tar-
kasti, ja tehda tarvittavat rajaukset vasta sen jalkeen. Mikali aineistoa kaytetaan
vain osittain, se tulee tuoda esille lopullisessa tutkimusraportissa perustelui-
neen. Litterointi on aikaa vievaa, ja tyomaaraan vaikuttaa haastateltava henki-

|I6n puheen maara, puhenopeus sekd saako puheesta kuinka hyvin selvaa.



(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006a.) Tassa tutkimuksessa litteroitavaa

tekstia syntyi yhteensa 32 sivua.
6.2 Aineiston analysointi

Kvantitatiivinen aineisto kerattiin maaliskuussa 2021 ja kvalitatiivinen aineiston-
keruu osuus toteutettiin syksyn 2021 aikana. Maarallisen seka laadullisen ai-
neiston sisaltoon tulee perehtya huolella ja aineiston sisalléstd on muodostetta-
va syva ymmarrys, joten molempien aineistojen analyysitapana voidaan kayttaa
perustellusti sisalldnanalyysia. Sisallonanalyysissa fokus on aineiston sisallén
teemoissa, aiheissa ja asioissa. Kielellisilla ilmauksilla ei ole yleensa analysoi-
tavaa arvoa. (Tampereen yliopisto 2022.) Sisalldnanalyysi on toimiva analysoin-
titapa, kun tarkoituksena on nostaa tutkimuksen kannalta tarkeimmat asiat esille

tiivissa muodossa (Leinonen 2018).

Kvantitatiivinen aineisto kerattiin kyselylomakkeilla. Kyselylomake laadittiin yh-
teistydssa toimeksiantajan kanssa. Aineiston tarkoitus oli kuvata muuttujien va-
lisia suhteita, jotka ilmaistiin frekvensseina ja prosentteina. Kyselylomakkeen
avoimien kysymyksien vastaukset analysoitiin teoriaohjaavalla sisallonanalyysil-
la. Kyselyyn vastasi yhteensa 87 toimeksiantajan asiakasta, jotka vastaavat
yksikkdnsa varastonhallinnasta. Vastanneet jakautuivat siten, etta kaikista vas-
tanneista varastonhallintapalvelun asiakkaita oli yhteensa 70 ja loput 17 vastaa-
jaa olivat asiakkaita, joilla ei ole varastonhallintapalvelua kaytossaan. Vastaus-
ten saamisen jalkeen tulokset tuotiin tilastoitavaan muotoon. Kyselylomakkeen

aineisto oli pohjana laadullisen aineistonkeruulle.

Kvalitatiivinen aineisto kerattiin yksildhaastatteluiden muodossa. Aineisto analy-
soitiin kyselylomakkeen avoimien kysymysten tavoin teoriaohjaavalla sisallon-
analyysilla. Aloitin haastattelututkimusten purkamisen litteroimalla haastattelut
auki sanasta sanaan. Analysoitava aineisto on jasenneltdva suppeammaksi,
mutta tutkimuskysymysten kannalta relevantit asiat on sailytettava. Aineisto tay-
tyy lukea useampaan kertaan lapi huolellisesti. Taman jalkeen haastatteluista
poimitaan samaa tarkoittavia asioita. Sisalldnanalyysissa voi kayttaa apuna
esimerkiksi erilaisia varikoodauksia, taulukoita tai kasitekarttoja. (Tampereen
yliopisto 2022.) Aineiston litteroinnin jalkeen aloin etsimaan aineistosta keske-
naan samoja asioita tarkoittavia ilmauksia ja merkityksia. Kaytin apuna eri vari-

koodeja eli merkitsin samalla varilla samaa tarkoittavat asiat.
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Varikoodauksen jalkeen pelkistin ja yhdistelin merkittyja ilmauksia entisestaan,
kuitenkaan menettamatta informatiivista niiden tarkoitustaan. Sen jalkeen ryh-
mittelin kaikki eri varikoodeilla varustetut ilmaukset omiksi ryhmiksi, jonka jal-
keen nimesin niille sopivat otsikot, jotka kuvaavat niiden sisaltda mahdollisim-
man hyvin. Taman vaiheen jalkeen erottelin kaikista tehdyista ryhmista vain ne
tutkimuskysymysten kannalta oleelliset ryhmat, jotka otan mukaan tarkempaan

tarkasteluun.

Teoriaohjaavassa sisallonanalyysissa analyysia tehdaan vuorotellen teorian ja
aineiston ohjaamana. Yleensa analyysiyksikot tulevat aineiston pohjalta, mutta
analyysiyksikoiden tulkinta ohjautuu teoriasta kasin. Teoriaohjaavuutta voi kayt-
taa myos siten, etta vasta lopussa aineistosta nousseet havainnot nidotaan teo-

riaan ja itse analyysi tapahtuu aineiston pohjalta. (Leinonen 2018.)



7 ULKOISTETUN PALVELUN HYODYT JA KEHITTAMISTARPEET

7.1 Toiminnan ulkoistaneen tahon nakemykset ulkoistetun

varastonhallintapalvelun hyddyista

Tutkimuksessa nousi esiin erilaisia tekijoita, jotka tuottavat terveydenhuollon
palveluntuottajalle hydtya (kuvio 3.). Paikan paalla jarjestettavat tai koulutusvi-
deon muodossa tapahtuvat koulutukset terveydenhuollon laitteisiin seka valinei-
siin nousivat yhdeksi hyotya tuovaksi asiaksi. Painotus oli nimenomaan koulu-

tuksiin, jotka on toteutettu suomen kielella seka kaytannonlaheisesti.

Suurimpana hyotyja tuottavana ryhmana oli erilaisten jo olemassa olevien ty6-
tehtavien ulkoistaminen. Tutkimuksessa nousi esille, etta erilaisten terveyden-
huollon laitteiden huoltojen ja puhdistusten seka inventaarion ulkoistaminen ko-
ettiin asiana, joka toisi tyoarkeen helpotusta. Naiden lisaksi ulkoistamista toivot-
tiin myos valinehuollon ja pyykkihuollon osalta seka postin kuljettamisen yksikon

ulkopuolella sijaitsevaan lokeroon.

Haastateltavat, joilla ei ollut kaytdssaan varastonhallintapalvelua toivat haastat-
telussa esille, ettad kaikenlaisen varastotoiminnan ulkoistaminen toisi lisdarvoa
heille. Tutkimuksemme mukaan varastonhallinnasta vastaavalta hoitajalta kuluu
keskimaarin 2,5 kokonaista tyopaivaa kuukaudessa pelkastaan tilausprosessin
ja varaston yllapitamiseen. Monessa yksityisen terveydenhuollon yksikdssa vas-
taanottajien huoneiden hoitotarvikkeiden taydentaminen kuului osaksi sairaan-
hoitajien tyotehtavia. Tama koettiin tyotehtavaksi, jonka ulkoistaminen toisi lisa-
arvoa yksityisen terveydenhuollon palveluntuottajille seka vapauttaisi hoitohen-

kilokunnan resurssia potilastyohon.

"Ehké& juurikin tdmé tdmmdinen varaston ylldpito niin kyllahdn se

toisi ihan valtavasti helpotusta, kun joku muu sen tekisi.”
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Koulutukset laittei-

siin ja valineisiin

Laitteiden huoltojen
ja puhdistusten ul-

koistaminen

N Valine — ja pyykki-
HYOTYA TUOT-
huollon ulkoistami-

TAVAT ASIAT

nen

Kaikenlaisen varas-
totoiminnan ulkois-

taminen

Vastaanottohuoneiden hoi-

totarvikkeiden taydentami-

sen ulkoistaminen

Kuvio 3. Toiminnan ulkoistaneelle taholle hyotya tuottavat asiat.

Tulokset tukevat jo olemassa olevaa teoriaa, silla Loytanan ja Kortesuon (2011,
54) mukaan nykyisin asiakkaat eivat halua uhrata endd omaa aikaansa, vaan
arvostavat entistd enemman palveluita, jotka sdastavat heidan aikaansa. Lisak-
si Tarjanne ja Kutinlahti (2018, 5) ovat painottaneet, etta yrityksen on keskitytta-
va tulevaisuudessa tunnistamaan asiakkaiden tarpeet, jotka muuttuvat jatkuvas-
ti. Chesborough (2011, 89) toi esille artikkelissaan, etta yrityksen kehittdessa
uusia ratkaisuja asiakas on pidettava kehittamistydssa mukana tiiviisti.

Yhteistyon osalta kyselylomakkeeseen vastanneet asiakkaat kokivat, etta vas-
taukset kysymyksiin saa aina nopeasti ja yrityksen reagointinopeus oli kiitetta-

valla tasolla. Kyselylomakkeeseen vastanneista 57,7 % (n=70) varastonhallin-



tapalvelun asiakkaista kokivat yrityksen reagointinopeuden ja tavoitettavuuden
olevan kiitettavaa ja 32,8 % (n=70) arvioi sen olevan hyvaa. Toinen kyselyyn
vastanneiden asiakasryhma, joilla ei ollut varastonhallintapalvelua kaytossa,
olivat myos tyytyvaisia yrityksen reagointinopeuteen ja tavoitettavuuteen: 58,8
% (n=17) antoi arvosanan kiitettava ja 35,3 % (n=17) arvosanan hyva. Kaikista
kyselytutkimukseen vastanneista selkea enemmisto oli kokenut, etta yrityksen

yhteyshenkilon kyky ymmartaa asiakkaiden tarpeita oli kiitettavaa tai hyvaa.

Haastatteluissa suurin osa osallistuneista koki yhteistyon yrityksen kanssa ole-
van helppoa ja miellyttavaa. Asiakkaat arvostivat lisaksi etenkin yrityksen proak-
tiivista ja ajantasaista viestintaa. Aktiivisuus asiakkaan kannalta parhaan mah-
dollisen ratkaisun Idytamiseksi oli myos yksi merkittavasti tyytyvaisyytta lisadava
tekija. Yritys koettiin luotettavana seka rehellisena, ja omat nimetyt yhteyshenki-
|6t joihin voi olla matalalla kynnyksella yhteydessa, oli nostettu arvostettavaksi

asiaksi. Kuviossa 4. on havainnollistettu yhteistyossa arvostetut asiat.

"Arvostan viestintaéa ja etté asiakkaita pidetéén ajantasalla.”
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Reagointinopeus ja

tavoitettavuus

Yhteyshenkilon kyky
ymmartaa asiakkaan

tarpeet

Yhteistyo helppoa ja miellyt-

YHTEISTYOSSA tavaa

ARVOSTETUT
ASIAT Proaktiivinen ja ajan-

tasainen viestinta

Aktiivisuus asiakkaan kan-
nalta parhaan mahdollisen

ratkaisun ldytamiseksi

Yrityksen luotetta-

vuus ja rehellisyys

Omat nimetyt yhteys-

henkilot

Kuvio 4. Yhteistydssa arvostetut asiat.

Teoriaan viitaten toimivan yhteistyon edellytyksena on nahty olevan aktiivinen ja
tavoitteellinen vuorovaikutus (Nieminen 2016). Yritysten valisesséd B2B-
yhteistydssa on keskityttdva kumppanuuden luomiseen, joka edellyttaa luotta-
musta molemmilta tahoilta (Nakemystehdas 2022). Varastonhallintapalvelun
asiakkaat kokivat tarkeaksi myos saanndlliset yhteistyopalaverit yrityksen kans-

sa. Sadanndllisten kanssakaymisten avulla yritykset saavat vahvistettua ja kehi-



tettya keskinaista yhteistydtaan. Tapaamisissa voidaan tuoda puolin ja toisin

esille ajankohtaisia asioita ja mahdollisia kehittamistarpeita. (Nieminen 2016.)

Halusin erotella vastauksista hoitotarvikevarastoon liittyvat edut, varastonhallin-
tapalvelun sovellukseen liittyvat edut seka erikseen itse koko varastonhallinta-
palveluun liittyvat edut, vaikka kaikki nama sisaltyvatkin kyseiseen palveluun.
Hoitotarvikevarastolla tarkoitetaan tilaa, jossa hoitotarvikkeita sailytetaan, ja
jonne hyllyttaja kdy muun muassa taydentamassa uudet tilatut tuotteet. Varasto
sijaitsee terveydenhuollon palveluntuottajan eli toiminnan ulkoistaneen tahon

omissa tiloissa.

Kyselytutkimukseen vastanneista varastonhallintapalvelun asiakkaista 93,8 %
(n=70) arvioivat tuotteiden laadun olevan tasolla kiitettava tai hyva. Terveyden-
huollon hankinnoissa ensisijaisesti on huomioitava ennalta maaritellyt kriteerit.
Tuotteiden laatu on yksi merkittava tekija sosiaali- ja terveydenhuollon ammatti-
laisten pelastaessa ihmishenkia. (Terveysteknologian huoneentaulu 2022.) Ky-
selytutkimuksessa hoitotarvikevaraston jarjestys ja toiminnallisuus sai keskiar-
voltaan arvosanan 3,95 (n=70), kun asteikko oli 1-5. Varastossa arvostettiin
(kuvio 5.) haastatteluiden mukaan ylivoimaisesti eniten sita, etta kaikille tuotteil-
le on oma paikkansa. Tuotteet oli sijoiteltu varaston hyllyille loogisesti seka toi-
minnoittain. Varaston valikoima koettiin hyvaksi. Kehuja nousi esille myos siita,
etta kaikki hoitotarvikkeet loytyvat yhdesta paikasta, jolloin niita on helpompi

hakea, eika tuotteita ole ripoteltuna useampiin eri paikkoihin.
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Tuotteiden laatu

Varaston jarjes-
tys ja toiminnal-

lisuus

HOITOTARVIKEVA- Tuotteet sijoiteltu

RASTON EDUT

loogisesti seka

toiminnoittain

Varaston

valikoima

Kaikki hoitotarvik-

keet l0ytyvat yh-

desta paikasta

Kuvio 5. Hoitotarvikevaraston edut.

Varastonhallintapalvelun sovelluksen parhaimmiksi puoliksi nostettiin (kuvio 6.)
sovelluksen helppokayttoisyys ja selkeys. Tilauksen teko sovelluksella koettiin
helpoksi ja nopeaksi. Sovelluksesta oli myds helppo katsoa jalkikateen mita
tuotteita on tilattu ja milloin tuotteet toimitetaan. Hyvana puolena sovelluksessa

nahtiin myos se, etta tilauksia pystyy tekemaan pitkalle tulevaisuuteen.



Helppokayttoi-

syys ja selkeys

VARASTONHALLINTA- Tilauksen tekeminen
PALVELUN SOVEL- mahdollista pitkalle tu-

LUKSEN EDUT levaisuuteen

Sovelluksessa helppo

katsoa mita tilattu seka

milloin tilaus tulossa

Kuvio 6. Varastonhallintapalvelun sovelluksen edut.

Kyselytutkimukseen vastanneista 87 % (n=70) varastonhallintapalvelua kaytta-
neista asiakkaista antoivat arvosanan hyva tai kiitettdva palvelusta kokonaisuu-
tena. Haastatteluissa varastonhallintapalvelun suurimmaksi hyodyksi koettiin
hoitohenkilokunnan arjen helpottaminen ja se, etta tuotteiden tilauksista ei tar-
vinnut enaa itse huolehtia. Vastauksissa korostui, etta palvelun ansioista hoito-
henkilokunnan ei tarvinnut enaa kayttaa tydaikaansa varastonhallintaan, vaan
he pystyivat keskittymaan itse hoitotydhon. Palvelussa arvostettiin sita, etta vas-
tuu varastonhallinnasta ei ollut enaa osa hoitajien joka paivaista tyota, vaan se

on kokonaan yrityksen huolehdittavana.

"Helpottanut arkea hirveésti: aiemmin sairaanhoitaja kiersi tietyin
véliajoin varastot ja katsoi mitd tarvikkeita tilataan liséé ja kun va-

rasto on kasvanut toiminnan myota, niin se oli jo aika haastavaakin”

Koko varastonhallintaprosessi oli organisoitu jarjestelmallisesti. Tuotteista ei
ollut enaa ylitarjontaa varastossa, jolloin varastotilaa vapautui enemman. Lisak-
si tuotteet tulivat varastoon saanndllisesti seka ajallaan. Mikali jokin tuote paasi
loppumaan kesken, pikatilaus-toiminto toimi moitteettomasti ja nimensa mukai-
sesti tuotteet tulivat nopeasti terveydenhuollon yksikkdon. Varastonhallintapal-
velun ohjeistukset koettiin selkeina ja kattavina. Ohje-kansio 16ytyi hoitotarvike-
varastosta ja sisalsi myos palvelua tarjoavan yrityksen yhteyshenkildiden tiedot.

Kuviossa 7. tiivistettyna varastonhallintapalvelun hyodyt.
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VARASTON-
HALLINTAPAL-
VELUN HYO-
DYT

Kuvio 7. Varastonhallintapalvelun hyodyt.

Hoitohenkilokunnan

arjen helpottaminen

Tuotteiden tilauksista ei

tarvinnut enaa huolehtia

Potilastyolle vapautui

hoitajan aikaa

Koko prosessi organi-

soitu jarjestelmallisesti

Tuotteista ei enaa ylitarjon-
taa varastossa - varasto-

tilaa vapautui

Tuotteet saapuivat
saanndllisesti ja ajal-

laan varastoon

Pikatilaus-toiminto

Ohjeistukset selkeat ja

kattavat




7.2 Ulkoistaneen tahon kehittamisehdotukset ulkoistetulle palvelulle

Tutkimuksessa tuli esille kehitysehdotuksia, jotka jaottelin aiemman kappaleen
mukaisesti yhteistydohon, hoitotarvikevarastoon, varastonhallintapalvelun sovel-
lukseen seka itse varastonhallintapalveluun. Niemisen (2016) mukaan joskus
yhteistyossa voidaan tormata tilanteeseen, jossa toiselle osapuolelle voi tulla
ajatus, etta toisen yhteistyon osapuolen tulisi muuttaa tai kehittaa toimintatapo-
jaan. Tutkimukseen osallistuneilta nousi muutamia kehitysehdotuksia yhteistyol-
le yrityksen kanssa (kuvio 8.). Vaikka suurin osa oli tyytyvaisia yrityksen rea-
gointinopeuteen seka tavoitettavuuteen, oli osa vastaajista sita mielta, etta toi-
voisi nopeampia vastauksia tiedusteluihin. Lisaksi osa jai kaipaamaan tiedotta-
mista siita, jos tilattua tuotetta ei olekaan saatavilla, eikd korvaavaa tuotetta ole
saatu tilalle. Tiedottamista uutuustuotteista myos kaivattiin enemman. Niemisen
(2016) mukaan yhteistydon kehittdmiseen on hyva osallistaa yhteistydn kaikki
osapuolet. Luottamus ja tehokas viestinta ovat avainasemassa yhteistyosuh-

teen toimivuuteen (Nieminen, 2016).

” Voisi paremmin etukéteen tiedottaa niisté tuotteista, mité ei ole
esimerkiksi saatavilla koska se tulee meille sitten ylldtyksené téysin

se, etté joku tuote puuttuu sieltd kokonaan.”

Nopeammat vas-

taukset tieduste-
luihin
ULKOISTANEEN
TAHON KEHITYS- Tiedottaminen kor-
EHDOTUKSET YH- vaavan tuotteen

TEISTYOLLE saatavuudesta

Tiedottaminen

uutuustuotteista

Kuvio 8. Ulkoistaneen tahon kehitysehdotukset yhteistyolle.
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Hoitotarvikevarasto sai muutaman kehitysehdotuksen myés (kuvio 9.). Osa asi-
akkaista oli sitd mielta, ettd tuotelaput irtosivat helposti, ja siihen toivottiin pa-
rannusta. Hoitotarvikevaraston hyviksi puoliksi osoittautui tuotteiden sijoittelu
varastossa toiminnoittain, mutta ihan kaikilla tuotteiden toiminnoittain sijoittelua

varastoon ei oltu tehty. Tama nousi yhdeksi kehitettavaksi asiaksi.

Varasto jai hyllyttajan jaljiltd aika ajoin sotkuiseen kuntoon, johon halutaan pa-
rannusta. Myods vanhentuneiden tuotteiden tarkistamista toivottiin uusien tuot-
teiden hyllytyksen yhteyteen. Ongelmaksi koettiin myods se, ettd mikali tyhjalle
hyllypaikalle on tipahtanut vaara tuote, jaa tuotetilaus tekematta, koska hyllytta-
ja katsoo, etta hyllypaikalla on tuotetta. Tahan toivottiin hyllyttajalta tarkkuutta,
ettd katsoisi tarkemmin mita tuotetta millakin hyllypaikalla on. Toivomuksena
myoOs nousi, etta sama hyllyttaja olisi yksikolla aina mahdollisimman pitkaan,
koska tuntee yksikdn varaston parhaiten. On koettu, etta talléin hyllyttajan te-

kemien virheiden mahdollisuus pienenee.



Tuotelaput irtosivat

herkasti

Tuotteiden sijoittelu

toiminnoittain

Varaston siistiminen

hyllyttajan toimesta
HOITOTARVIKE-

VARASTON KEHIT-
TAMISEHDOTUK-
SET

Vanhentuneiden tuot-

teiden tarkistaminen

Hyllyttgjalta tarkkuutta

- onko hyllypaikka
tyhja vai onko siina

vaara tuote

Vakituinen hyllyttaja

Kuvio 9. Hoitotarvikevaraston kehittamisehdotukset.

Varastonhallintapalvelun sovelluksen osalta (kuvio 10.) toivottiin parannusta
eniten siihen, etta kaikista tuotteista olisi tuotekuvat. Osassa tuotteissa on kuvat
tuotepaketeista, mutta ei kaikissa. Mobiilisovelluksen kayttoon kaivattiin ohjevi-
deota. Tuotteiden hintoja my0s toivottiin nakyville.



43

Kuvat kaikista

tuotteista

VARASTONHALLIN-
TAPALVELUN SOVEL-
LUKSEN KEHITTA-
MISEHDOTUKSET

Koulutusvideo

mobiilisovelluk-

sen kayttoon

Tuotteiden hin-

nat nakyville

Kuvio 10. Varastonhallintapalvelun sovelluksen kehittdmisehdotukset.

Varastonhallintapalvelun kehitysehdotuksiksi nousi (kuvio 11.) toimintavarmuu-
teen panostaminen. Tuotteiden saatavuuden kanssa koettiin haasteita ja moni
linkitti taman ongelman olleen juuri koronapandemian alkamiseen yhteydessa.
Tuotteista toivottiin pienempia pakkauskokoja, mikali tuotetta ei kulu yksikossa
paljon. Talldin ei syntyisi niin paljon turhaa tuotehavikkia. Lisaksi lisatilauksen
tekemisessa hankalaksi koettiin tilattavien tuotteiden yksikdiden merkitseminen:
esimerkiksi tarkoittaako 1 kappale korvasuppiloita yhta korvasuppiloa vai kor-
vasuppilopakettia, joka sisaltad useamman kappalemaaran kyseista tuotetta.

Tahan toivottiin selkeytta ja tarkempaa ohjeistusta.

“Joskus on ehké ollut, etta ei ole osaftu sanoa toimitusaikaa, etté se
on tietysti niinku tosi haitallista tdmmdisesséa terveydenhuollon

hommassa.”



Panostaminen toi-

mintavarmuuteen

VARASTONHALLIN-
TAPALVELUN KE-
HITTAMISEHDO-

Pienempia pak-

kauskokoja valikoi-

maan

Tuotteiden yksikoi-

den merkitsemiseen

ohjeistusta

Kuvio 11. Varastonhallintapalvelun kehittamisideat.

Hamalaisen ja Patjaksen (2018, 127) mukaan on tarkeda kehittdd ja seurata
asiakaskokemusta jatkuvasti. Asiakaskokemuksen parantamisessa tulee kiinnit-
taa huomiota hyotyyn, helppouteen ja miellyttavyyteen. Palvelun tai tuotteen
tulisi vastata asiakkaan tarpeita, jonka vuoksi on tarkeaa, etta yrityksella on

ajantasainen tieto asiakkaan tarpeista. (Hamalainen & Patjas 2018, 127.)
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8 POHDINTA
8.1 Johtopaatokset

Aiempia tutkimuksia terveydenhuollon palveluidentuottajan nakokulmasta ei ole
tehty lainkaan. Haastatteluissa tein havainnon, ettéd jokainen osallistuja oli ai-
dosti kiinnostunut seka innostunut tuomaan esille omia kokemuksiaan seka ke-
hitysehdotuksiaan. My0ds kyselylomakkeen avoimiin kysymyksiin oli vastattu
kattavasti. Tutkimuksen perusteella varastonhallintapalvelu on vapauttanut hoi-
tajien tydaikaa enemman potilastyolle, ja tydarki on helpottunut varastonhallinta-
tehtavien siirryttya ulkoiselle palveluntuottajalle. Palvelun avulla henkildston re-
surssit on tarkoituksenmukaisemmin optimoitu, kun hoitajan tydvoimaa ei tarvit-

se kayttaa varastonhallinnollisiin tehtaviin.

Kappaleessa 3.3.1 esitettiin kaavio asiakkaan kokeman arvon eri ulottuvuuksis-
ta. Naita olivat toiminnallinen, emotionaalinen, taloudellinen seka symbolinen
arvo. Tutkimuksessa saatuja tuloksia havainnollistetaan alla olevassa kuviossa

(kuvio 12.) naiden kyseisten arvo-ulottuvuuksien nakdkulmasta:

Emotionaalinen arvo

Taloudellinen arvo bt s
Kumppanuus, pitkajanteisyys,

Tuotehavikin vaheneminen tyon kohdentuminen omaan
(tuotteista ei enaa ylitarjontaa) ammatilliseen tyohon, yrityksen
luotettavuus ja rehellisyys

Toiminnallinen arvo

Palvelun helppokayttoisyys, Symbolinen arvo
prosessien sujuvuus, mahdolli-
suus henkilostoresurssien kay-
ton uudelleenkohdentamiseen

Potilastydlle vapautui aikaa

Kuvio 12. Toiminnan ulkoistaneiden tahojen kokemat arvot.



Ulkoistettu varastonhallintapalvelu tuotti toiminnan ulkoistaneille tahoille talou-
dellista, toiminnallista, emotionaalista seka symbolista arvoa (kuvio 12.). Talou-
dellista arvoa toi tuotehavikin vaheneminen, kun tuotteista ei enaa ollut ylitarjon-
taa. Varastonhallintapalvelussa tuotteiden maara on raataloity kullekin asia-
kasyritykselle tarpeita vastaavaksi. Emotionaalista arvoa toi kumppanuus ul-
koistetun palvelun tarjoajan kanssa, yhteistyon pitkajanteisyys seka ulkoistettua
palvelua tarjoavan yrityksen luotettavuus ja rehellisyys. Nama asiat ovat yhtey-
dessa hyvaan asiakaskokemukseen. Lisaksi arvoa toi tyon kohdentuminen
omaan ammatilliseen tyohon, joka poisti henkista kuormitusta ja vei pois vas-
tuun tuotteiden ja tarvikkeiden riittdvyydesta. Palvelun helppokayttoisyys, pro-
sessien sujuvuus sekda mahdollisuus henkildstoresurssien kayton uudelleen-
kohdentamiseen toivat toiminnan ulkoistaneille tahoille toiminnallista arvoa. Ky-
seiset arvoa tuottavat asiat linkittyvat palvelun tuomaan laatutasoon. Symbolista
arvoa toi potilastyodlle vapautunut hoitajan tydaika, kun varastonhallinnollisista

tehtavista ei tarvinnut enaa huolehtia.

Tutkimuksesta saadaan nykyiseen varastonhallinnan palvelukonseptiin ideoita
palveluiden laajentamiselle seka monipuolistamiselle. Tulosten pohjalta voidaan
todeta, ettd yksityisen terveydenhuollon palveluntuottajilla on kysyntaa palveluil-
le, jotka tarjoaisivat heille entistakin laajemmin apua sellaisiin tyétehtaviin, johon
ei tarvita terveydenhuollon ammattilaisen koulutusta omaavan henkilon tyo-

panosta.

Terveydenhuollon palveluntuottajille toisi hyotya sellaiset palvelut, jotka ajan
saastamisen lisaksi myos helpottaisi hektisen hoitoyon arkea. Toimintojen, ku-
ten siivouksen, vastaanottajien huoneiden hoitotarvikkeiden tayttaminen, va-
linehuollon ja varastonhallintaan liittyvien asioiden ulkoistaminen lisaisi hoitajien
tydn sisallon mielekkyytta, kun he saisivat keskittya hoitotydhoén. Talla on vaiku-
tuksia myds asiakasprosessien sujuvoittamiseen seka myds hoitotydn toiminta-

prosesseihin seka hoitotyon sisaltoon.
8.2 Eettisyys ja luotettavuus

Tutkimuseettinen neuvottelukunta linjaa hyvan tieteellisen tutkimuskaytannon
eettisia ohjenuoria. Jotta tieteellinen tutkimus voi olla eettisesti hyvaksyttava ja

luotettava seka sen tulokset uskottavia, on tutkimus toteutettava taman kysei-
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sen kaytannon edellyttamalla tavalla. Lisaksi lainsaadannossa ohjataan taman

kaytannon soveltamista. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012.)

Hyvan tieteellisen kaytdnnon mukaan tutkimustyossa tulee noudattaa yleista
huolellisuutta, tarkkuutta ja rehellisyytta tulosten esittamisessa ja tallentamises-
sa seka tutkimustulosten arvioinnissa. Tutkimuksessa noudatetaan eettisesti
kestavia seka tutkimuksen kriteerien mukaisia tutkimus-, tiedonhankinta- ja ar-
viointimenetelmia. Kun tutkimustulokset julkaistaan, kaytetaan vastuullista tie-
deviestintaa seka tieteellisen tiedon luonteeseen kuuluvaa avoimuutta. Muiden
tutkijoiden tekemiin t6ihin ja julkaisuihin viitataan asianmukaisella tavalla. (Tut-

kimuseettinen neuvottelukunta 2012.)

Tutkimuksen suunnittelu, toteuttaminen seka raportoiminen taytyy toteuttaa tie-
teelliselle tiedolle asetettujen vaatimusten mukaisesti. Tutkimuksen toteuttami-
selle on hankittava tutkimuslupa ja joillakin aloilla se vaaditaan ennen eettisen
ennakkoarvioinnin tekemista. Sopimukset tutkijan ja tydnantajan oikeuksista,
vastuista ja velvollisuuksista tulee tehda ennen tutkimuksen aloittamista. Sopi-
muksia on mahdollista myohemmassa vaiheessa tarkentaa. Tutkimuksen mah-
dolliset rahoituslahteet tulee ilmoittaa asianosaisille seka tutkimukseen osallis-

tuville. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012.)

Kaytin tutkimuksessani laadullista seka maarallista aineistonkeruumenetelmaa.
Molempia menetelmia kayttamalla sain monipuolisesti eri tutkimustietoa, joka
on omiaan lisaamaan tutkimuksen luotettavuutta. Tutkimuksessani kaytin peite-
nimea aiheesta, jota tutkitaan. Yritys eli toimeksiantajani pysyi myds salattuna.
Toimeksiantajan sovimme erikseen tutkimuksen julkaisurajoitteista, koska tut-
kimusta ei tulla julkaisemaan kokonaan. Lisaksi solmimme salassapitosopimuk-
sen toimeksiantajan kanssa. Salassa pidettavia asiakirjoja sailytin tutkimuksen

ajan asianmukaisesti niin, etta niihin ei ollut muilla paasya.

Tutkimukseen osallistujat kasiteltin anonyymisti. Otin heidan anonymiteettinsa
huomioon tutkimustulosten analysoinnissa kayttamalla vain sellaisia taustatieto-
ja, jotka ovat tarpeellisia tutkimuksen kannalta seka raportoin ne niin, ettei tieto-
jen avulla saada haastateltavaa selville. Haastattelujen nauhoitukset tein luvan-
varaisesti ja tuhosin nauhoitteet asianmukaisella tavalla valittdmasti, kun niita ei

enaa tutkimukseen tarvittu. Tutkimustulokset perustuvat kyselylomakkeessa



seka haastatteluissa esiin tulleisiin asioihin, ja ovat jokaisen henkildkohtaisia

kokemuksia.
8.3 Oman osaamisen kehittyminen

Aihe on ajankohtaisesti tarkea koko sosiaali- ja terveysalalla muun muassa ter-
veydenhuollon henkilokunnan, erityisesti hoitajien resurssien kohdentamisen ja
alan vetovoimaisuuden kannalta. Sosiaali- ja terveydenhuollon kenttd on muut-
tunut paljon viime vuosien aikana, kun vaestdn ikaantyessa hoitoalan henkilos-
ton tarve kasvaa, mutta alalle on hakijoita koko ajan vahemman. Tana paivana

onkin tarkeaa nahda ulkoistamisen tuomat mahdollisuudet.

Varastonhallintapalvelu vapauttaa hoitajien tydaikaa heidan ydinosaamiseensa,
jonka vuoksi asiakaskokemuksen ja palvelun kehittdminen paremmaksi seka
houkuttelevammaksi on tarkeaa myos yhteiskunnallisesti hoitajapulan vuoksi.
Hoitoala on viime aikoina ollut vaikeuksissa, kun yha useampi vaihtaa alalta
pois eikd uusia hoitajia tule tilalle samaa vauhtia. Kehittamistydssani nousi esiin

asioita, joilla voidaan parantaa hoitajien tyossa viihtyvyytta.

Selvitystyd on laajentanut valtavasti tietouttani yksityisen terveydenhuollon pal-
veluiden jarjestamisesta. Tutkimuksen aikana kasittelin hoitohenkilokunnan re-
sursointiin vaikuttavia asioita, seka tutkimuksessa nousseiden asioiden myota
huomasin, kuinka paljon yksittdisen hoitajan tydaikaa menee muuhun, kuin itse
potilastyohon. Hoitajat kokivat, etta heidan ammattitaitoaan aliarvioidaan, kun
heille laitetaan heidan koulutukseensa kuulumattomia tyotehtavia, jonka voisi
yhtd hyvin hoitaa myos ilman koulutusta oleva henkilo. Koen saavani naiden
asioiden pohjalta hoitotyon johtamisen nakokulmasta itselleni uudenlaista am-
matillista kasvua seka laajempaa nakdkulmaa myos taman hetkiseen esihenki-
|6tyohoni yksityisella sektorilla.

8.4 Jatkotutkimusehdotukset

Hoitajan koulutukseen kuulumattomia tydtehtavia ulkoistamalla seka hoitajien
ammattitaitoa vahvistamalla vaikutuksia saataisiin ulottumaan hoitoalan veto-
voimaisuuteen seka ammattiarvostuksen lisdantymiseen. Tasta tutkimuksesta
saadaan ideoita hyvinvointipalveluiden kehittamiseksi. Tutkimuksesta saatavan

tiedon perusteella varastonhallinnalliset, siivoukseen seka laitteiden huoltoihin
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littyvat tyotehtavat voisi toteuttaa sosiaali- ja terveydenhuollon ammattilaisen
sijasta myos kouluttamaton henkilo. Nama toimenpiteet toisivat paitsi taloudelli-
sia saastoja, koska kouluttamaton henkilokunta on liiketoiminnalle taloudelli-

sempaa, myos koulutetun henkiloston kohdistamista heille kuuluviin tehtaviin.

Jatkossa olisi mielenkiintoista tutkia, millaisia vaikutuksia osittaisilla liiketoimin-
taprosessien ulkoistamisilla olisi laajemmin sote-alan palveluntuottajiin suhtees-
sa taloudellisiin, toiminnallisiin, emotionaalisiin ja symbolisiin arvoihin seka hen-
kiloston resursointiin ja henkilostokuluihin. Terveydenhuollon palveluita tukevien
toimintojen ulkoistamista voisi kokeilla esimerkiksi tietylla hyvinvointialueella ja
tutkia millaisia tuloksia osittaisilla ulkoistuksilla saadaan aikaiseksi. Myos hoito-
henkilokunnan nakemyksia olisi mielenkiintoista selvittaa laajemmalla otannalla,
mita mahdollisuuksia he nakevat toimintojen ulkoistamiselle. Tavoitteena olisi,
ettd hyvinvointialueella osattaisiin tunnistaa kehitettavia palveluita seka mita
liketoimintaprosesseja olisi mahdollista ulkoistaa. Lisaksi osittaisella ulkoistami-
sella tavoitellaan ammatillisen osaamisen kohdentamista asiakaslahtoisten pal-

veluiden tuottamiseen.

Osittaisten ulkoistusten vaikutuksia liiketoimintaprosesseihin olisi mielenkiintois-
ta tutkia myds strategisesta nakdkulmasta kayttamalla BSC:ta eli suorituskyky-
mittaristoa ohjaamassa arviointia. Kyseisen mittariston avulla voitaisiin seurata
ulkoistusten vaikutuksia yritystoiminnan taloudellisesta nakdkulmasta, asiakas-
nakokulmasta, sisdisten prosessien nakokulmasta seka oppimis- ja kasvunako-
kulmasta. (Kytdla 2021.) Tutkimusta voisi toteuttaa ja hydédyntda myds sote-alan
ulkopuolisissa liiketoiminnoissa. Tassa yhteiskunnallisessa hoitajapulassa naen,
etta hoitohenkilokunnan resurssin taydellinen hyddyntaminen potilastydhon vai-
kuttaisi positiivisesti hoidon jarjestamiseen ja siitd edelleen potilasturvallisuu-

teen.
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Liite 1. Saatekirje varastonhallintapalvelun asiakkaille.

Arvoisa asiakas,

Opiskelen Lapin AMK:ssa ylempaa korkeakoulututkintoa ja olen tekemassa
opinnaytetyota Yritys X:lle. Asiakkaiden tyytyvaisyys on yritykselle ensisijaisen

tarkeaa ja tutkimuksen avulla halutaan kehittaa palveluita.

Kyselytutkimus on osa opinndytetyotani ja siihen vastaamiseen menee vain
pari minuuttia. Kyselytutkimuksen vastaukset kasitelladan nimettdmasti ja luot-

tamuksellisesti.

Vastausaikaa on kaksi viikkoa. Valmis opinndytetyd julkaistaan osoitteessa
www.theseus.fi. Kaikkien osallistuneiden kesken arvomme 3kpl tasapainolautoja.

Kiitos etta olet mukana tutkimuksessa!

Osana tutkimusta tehdaan myos haastattelututkimus, johon etsin haastateltavia.
Osallistuminen palkitaan ajankohtaisella tuotepakkauksella. Mikali olet kiinnos-

tunut osallistumaan haastatteluun, |I6ydat yhteystietoni alta.
Yt. Jenni Asikainen
Opinndytetyon tekija: sairaanhoitaja Jenni Asikainen, Lapin AMK

Opinndytetyon teettdja: Yritys X
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Liite 2. Saatekirje asiakkaille, joilla ei varastonhallintapalvelua.

Arvoisa Yritys X:n asiakas,

Opiskelen Lapin AMK:ssa ylempaa korkeakoulututkintoa ja olen tekemassa
opinnaytetyota Yritys Xlle. Asiakkaiden tyytyvaisyys on Yritys X:lle ensisijaisen
tarkeaa ja tutkimuksen avulla halutaan kehittaa Yritys X:n tarjoamia palveluita

seka asiakaskokemusta.

Kyselytutkimus on osa opinndytetyotani ja siihen vastaamiseen menee vain
pari minuuttia. Kyselytutkimuksen vastaukset kasitelladan nimettdmasti ja luot-

tamuksellisesti.

Vastausaikaa on kaksi viikkoa ja vastausaika on 19.4-2.5.2021. Valmis opinnayte-
tyd julkaistaan osoitteessa www.theseus.fi. Kaikkien osallistuneiden kesken ar-

vomme 3kpl tasapainolautoja. Kiitos etta olet mukana tutkimuksessa!

Osana tutkimusta tehdaan myos haastattelututkimus, johon etsin haastateltavia.
Osallistuminen palkitaan ajankohtaisella tuotepakkauksella. Mikali olet kiinnos-

tunut osallistumaan haastatteluun, |16ydat yhteystietoni alta.

Yt. Jenni Asikainen

Opinndytetyon tekija: sairaanhoitaja Jenni Asikainen, Lapin AMK

Opinndytetyon teettdja: Yritys X



Liite 3. Haastattelurunko varastonhallintapalvelun asiakkaille

- Tervehdi asiakasta ja kiita etukateen osallistumisesta.

- Kertaa lyhyesti viela haastattelun tarkoitus ja tutkittava aihe seka kerro ti-
laisuuden kulku

- Aluksi kartoitetaan: tyokokemus, tyoskentelyaika nykyisella tydonantajalla,

minka verran kokemusta varastonhallintapalvelusta.

1. Mita mielta olette hoitotarvikevarastosta?
a. Onko varaston tavarat loogisesti sijoiteltu?
b. Onko varasto hyvin suunniteltu?
c. Onko jotain parannettavaa?
2. Ovatko palvelun ohjeistukset helposti saatavillanne?
3. Ovatko ohjeistukset palvelun kayttoon selkeita vai olisiko tarvetta
esimerkiksi lisdkoulutukselle?
Miten palvelua voisi kehittaa jatkossa paremmaksi?
Mita asioita arvostat varastonhallintapalvelussa?

Mita epakohtia varastonhallintapalvelussa on?

N o o &

Onko tydssanne talla hetkella jotain, jota voisi ulkoistaa Yritys
X:lle?
(esimerkiksi jotain uutta palvelua, joka ei ole viela Yritys X:lla

kaytdssa)

8. Mika tuote/palvelu/asia toisi teille lisdarvoa?
9. Mita mielta olet varastonhallintapalvelun sovelluksesta? (hy-
vat/huonot puolet)

> Jos ei ole tuttu, miksi ette kayta sita?

10.Miten sovellusta voisi kehittaa jatkossa paremmaksi?
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Liite 4. Haastattelurunko asiakkaille, joilla ei varastonhallintapalvelua.

- Tervehdi asiakasta ja kiita etukateen osallistumisesta

- Kertaa lyhyesti viela haastattelun tarkoitus ja tutkittava aihe seka kerro ti-

laisuuden kulku

- Aluksi kartoitetaan: tyokokemus, tyoskentelyaika nykyisella tydonantajalla,

minka verran kokemusta yritys X:sta?

2

. Miten hoidatte talla hetkella yksikdssanne tuotteiden logistiikan?

a. Miten se toimii kaytdnndssa?
Miten paljon se vie tydaikaa?

Mita tehtavia se vaatii sairaanhoitajilta?

o o o

Onko naissa tehtavissa jotain, jota voi-
si ulkoistaa?

Ovatko ohjeistukset tilausjarjestelman kayttoon olleet selkeita vai
olisiko tarvetta lisdkoulutukselle?

Miten Yritys X:aa voisi kehittaa jatkossa paremmaksi?

Mita asioita arvostat Yritys X:ssa?

Mita epakohtia Yritys X:ssa on?

Onko tyéssanne talla hetkella jotain, jota voisi ulkoistaa Yritys
X:lle? (jotain uutta palvelua, joka ei ole viela Yritys X:lla ole
kaytdssa)

Mika palvelu/asia toisi teille lisaarvoa/olisi merkityksellista, joka
helpottaisi teidan arkeanne?

Oletko tutustunut koskaan Yritys X:n varastonhallintapalvelun
sovellukseen?

- Jos on, hyvat/huonot puolet?

Tulisiko mieleen, miten sovellusta voisi kehittaa jatkossa

paremmaksi?
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