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Satakunnan sairaanhoitopiirin  siivouskeskus tuottaa laitoshuollon palveluja siséisille
asiakkailleen 70 eri  tydyksikkéon. Julkiset sosiaali- ja terveyspalvelut ovat
palvelurakennemuutoksessa, ja samalla yhd enemman kiinnitetddn huomiota palvelun laatuun
asiakkaan nakokannalta. Siivouskeskus on pitkdjanteisesti kehittanyt palvelujaan ja haluaa
tietoa asiakkaiden odotuksista ja toiveista.

Opinnaytetydn tavoite oli kehittdd asiakastyytyvaisyyslomake Satakunnan sairaanhoitopiirin
siivouskeskuksen  kayttoon. Opinnaytetydssa tarkasteltin, mista asiakastyytyvaisyys
muodostuu ja toimivan kyselylomakkeen teknisia elementtejd. Aiheen teoriaosuuden liséksi
menetelmana kaytettiin haastatteluja, jossa vertailtin kolmen eri organisaatiossa toteutettujen
asiakastyytyvaisyyskyselyjen toteutusta ja toimivuutta. Lopputuotoksena kehitettiin sahkoinen
asiakastyytyvaisyyslomake.

Tyossa tuli esille, ettd asiakastyytyvaisyyskyselyt ovat varsin yleinen tapa keratad asiakkailta
tietoa. Oikein kaytettynd se on myos hyva vdline palvelujen kehittdmisessa. Kuitenkin itse
kyselya  tarkedmpaa on hyddyntaa tuloksia yhdessa asiakkaan kanssa.
Asiakastyytyvaisyyskyselystd kannattaa rakentaa asiakaslahtdinen palautejarjestelma, jolloin
asiakas helpommin motivoituu vastaamaan kyselyyn ja palvelujen kehittdmiseen.

Haastatteluissa nousi myds esille, etta verkostoitumiselle eri sairaanhoitopiirien tukipalvelujen
valilla on olemassa selkeéa tarve. Vertaistietoa jaetaan mielellaan, mutta keinot sille on luomatta.
Asiakastyytyvaisyyskyselylomake on avaus lansirannikon sairaanhoitopiirien tukipalvelujen
tulevalle yhteistydlle. Jatkotutkimusaiheena voisi teettdd kyselyn soveltuvin osin néissa
organisaatiossa. Nain saataisiin laajempaa nékdkulmaa palvelujen kehittdmiselle.
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CUSTOMER SATISFACTION QUESTIONNAIRE
FOR INTERNAL CLIENTS — CASE SATAKUNTA
HOSPITAL DISTRICT

The Cleaning Centre of Satakunta Hospital District produces facility services for its internal
clients in more than 70 working units. Public social and healthcare services are currently under
structural change and at the same time extra attention is being paid to the quality of service,
from the customer point of view. The Cleaning Centre has persistently developed its services
and wants to obtain information regarding the expectations and wishes of their clients”.

The aim of the present bachelor’s thesis is to create a customer satisfaction questionnaire for
the purposes of the Cleaning Centre of Satakunta Hospital District. The components of
customer satisfaction as well as technical elements of a well-functioning questionnaire were
studied as a part of the thesis. The study is based on subject theory and interview data. The
interviews focused on comparing three different questionnaires, used in different organisations,
in terms of their execution and feasibility. An electronic customer satisfaction questionnaire was
developed as the end product.

Customer satisfaction questionnaires are commonly used to collect information from the clients.
When used correctly, a questionnaire is a useful tool for service development. What is even
more important than the questionnaire itself, however, is that the exploitation of the results is
conducted in co-operation with the client. A client oriented feedback system ought to be created
based on a Customer Satisfaction Questionnaire. This motivates clients to reply and participate
in the development of services.

The interviews also reflected the need for developing networking between the support services
of different hospital districts. People are happy to distribute peer-knowledge but there are no
channels for it. The customer satisfaction questionnaire is an opening for the future co-operation
of the support services of the west coast hospital districts. Future research could expand the
study by conducting a survey, where applicable, in these organisations.
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1 JOHDANTO

Julkisella sektorilla palvelujen kehittaminen asiakaslahtdisemmaéksi on ajankoh-
taista. Byrokraattisessa ja isossa organisaatiossa muutokset etenevat kuitenkin
hitaasti. Kun raha ratkaisee, hallinnollisissa paatoksissa asiakkaan etu usein

unohtuu.

Sosiaali- ja terveyspalvelujen (sote) palvelurakenneuudistuksen laadinta on
valmisteilla Suomen hallituksessa (Sosiaali- ja terveysministerié 2014). Samalla
mediassa on kayty keskusteluja palvelun laadun parantamisesta. Uudistus on
viela kesken ja aika nayttaa, miten se tulee ndkyméaan asiakkaan arjessa. Sote-
keskustelut ovat kuitenkin k&ynnistaneet kehittamisajatuksia kohti asiakaslah-
téisempaa palvelua. Julkisissa organisaatioissa aiheesta ollaan nyt aidosti kiin-
nostuneita. Vuoden 2014 valtakunnallisten Terveys- ja talouspéaivien luentojen

teemana olikin hyva palvelu ja asiakaslahtoisyys (Terveys ja talous ry 2014).

Terveys- ja talouspaivien avauksessa 18.9.2014 sosiaali- ja terveysministeri
Laura Raty kertoi, etta sote-uudistuksen tarkoitus on myos antaa tukea palvelu-
lahtdisemman kulttuurin luomiselle. Aikaisemmin laakarind tydskennellessaan
han oli huomannut, ettei asiakkaalle riita pelkka hoitotoimenpiteen onnistumi-
nen. Asiakas toivoo, etta hanta myds aidosti kuunnellaan ja otetaan huomioon.
Luukulta toiselle lahettamisen sijaan asiakkaalle pitéisi luoda kuva, etta olette

tulleet juuri oikeaan paikkaan!

Terveys- ja talouspaivilla 18.9.2014 myyntitohtori Paol Viio luennoin aiheesta
"Asiakkaan kokema arvo ja palvelukokemus palveluprosessissa”. Han totesi,
ettd itse tuotetta enemmaén asiakkaalle merkitsee saamansa palvelu. Kokeman-
sa palvelun mukaan, asiakas maarittelee sen arvon. Han kehotti julkisella ter-
veydenhoitopuolella nyt viimeistddn pohtimaan omien toimintatapojen kyseen-
alaistamista ja arvomaailmaa. Toimivatko meilla sisdiset prosessit asiakkaan
nakokulmasta? Tahan voi vastauksia hakea esimerkiksi kuuntelemalla asiakas-

ta tai asettumalla hanen asemaansa.
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1.1 Tyon tavoitteet, tutkimuskysymys ja rajaukset

Satakunnan sairaanhoitopiiri tarjoaa erikoissairaanhoidon palvelujaan 23 jasen-
kunnan asukkaille yhteistydssa perusterveydenhuollon ja sosiaalitoimen kans-
sa. Suurimmat toimipaikat ovat Satakunnan keskussairaala Porissa, Harjavallan

sairaala ja sosiaalipalvelut Ulvilassa. (Satakunnan sairaanhoitopiiri 2014.)

Toiminnassaan Sairaanhoitopiirin organisaatio on jaettu eri tulos- ja vastuualu-
eisiin. Siivouskeskuksen vastuualue kuuluu huollon tulosalueeseen. Huoltokes-
kuksen tehtavana on tuottaa sairaanhoitopiirin eri yksikodiden tarvitsemat tuki-
palvelut. Siivouskeskuksessa tydskentelee noin 260 tydntekijaa 70 eri tyoyksi-
kdssa. Siivouskeskus on vuosien ajan kehittanyt palvelujaan pitkajanteisesti,
muun muassa kehittdmalla siivousvalineitd ja tydmenetelmia, ja kouluttamalla
tyontekijoitaan. Siivouskeskus haluaa kayttoonsa valineen jolla kehittaa palvelu-

jaan asiakaslahtdisemmaksi.

Siivouskeskuksella ei ole ollut kaytossa saanndllisesti toteutettavaa asiakastyy-
tyvaisyyskyselya. Edellinen kertaluonteinen kysely on toteutettu vuonna 2010.
Suorina palautteenantokanavina toimivat asiakkaiden yhteydenotot puhelimella
tai sahkopostilla. Siivouskeskuksen esimiehet pitavat myos saanndllisesti yh-
teistyopalavereja eri yksikdissa, joissa keskustellaan siivouspalvelujen laadun

toteutumisesta ja sen kehittamisesta.

Asiakastyytyvaisyyskysely on varsin yleinen tapa kerata palautetta asiakkailta.
Lahtokohta télle opinnaytetydlle on kartoittaa vastaavien sairaanhoitopiirien tu-
kipalvelujen kaytdssa olevia asiakastyytyvaisyyskyselyjd ja samalla selvittda
mik& kyselyissa toimii ja miten niita voisi viela kehittdd. Tutustumalla asiakastyy-
tyvaisyyden ja kyselytutkimuksen teoriaan seka kartoituksesta saatuihin tulok-
siin, tarkoituksena on kehittéa siivouskeskukselle asiakastyytyvaisyyskyselylo-

make.
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Asiakastyytyvaisyyslomakkeen kehittdmista varten haen vastauksia muun mu-
assa naihin seikkoihin: Miten laatia toimiva asiakastyytyvaisyyskysely? Voi-
daanko asiakastyytyvaisyyskyselya kayttda palvelujen kehittdmisessa asiakas-

lahtdisemmaksi?

Siivouskeskuksen asiakkaat muodostuvat tiloja kayttavasta henkiléstosta, poti-
laista seka heidan omaisista ja ulkopuolisista toimijoista. Asiakkaiden tarpeet ja
toiveet tukipalveluilta vaihtelevat asiakkaan roolin ja yksikdn toiminnan luonteen

mukaan.

Terveyspalveluissa hyvasta palvelusta puhuttaessa usein mielletddn asiak-
kaaksi vain ulkoiset asiakkaat, kuten potilaat ja heiddn omaisensa. Siivouskes-
kuksen tyontekijoistd suurin osa avustaa paivittain potilastydssa muun muassa
ruoanjakotehtavissa. Arjessa saattaa unohtua, ettd siivouskeskuksen ensisijai-
nen asiakas onkin esimerkiksi yhteistyota tekeva sairaanhoitaja tai osastonsih-
teeri. Tassa tyossa asiakastyytyvaisyyskysely luodaan sairaanhoitopiirin sisaisil-

le asiakkaille. Siivouskeskuksella on noin 3800 sisaista asiakasta.

1.2 Tybssa kaytettavat menetelmat

Asiakastyytyvaisyyskyselyjen kartoitus toteutettiin projektina. Projektissa paa-
dyttiin kayttamaan tutkimusmenetelmana tapaustutkimusta. Tapaustutkimuksis-
sa on tarkoitus tutkia vain yhté tai korkeintaan muutamaa tapausta (case). Ta-
paustutkimuksen tuloksia ei voida yleistdd, vaan silla pyritdédn ymmartamaan
yksittaisen ilmion erityispiirteita. (Hirsjarvi & Hurme 2009, 58-59.) Kokemuksia
asiakastyytyvaisyyskyselyjen soveltuvuudesta ja toimivuudesta palvelujen kehit-

tamisessa kerattiin haastattelemalla.

Haastattelu menetelmand motivoi kyselylomaketta paremmin henkiléd osallis-
tumaan tutkimukseen. Haastattelemalla saadaan kerattya tietoa ihmisten mieli-
piteista ja kasityksista aihetta kohtaan. Haastattelun haittana ndhdaan tulosten
tulkinnallisuus. (Hirsjarvi & Hurme 2009, 11-12, 36.)
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Tutkimuskohteista vastaavia henkilgita l&hestyttiin ennalta laadituin kysymyksin
sahkopostilla sekéa puhelinhaastattelulla. Puhelinhaastattelu toteutettiin haasta-
teltavan kanssa sovittuna ajankohtana kayttaen puolistrukturoitua haastattelu-

muotoa.

Puolistrukturoidussa haastattelussa haastattelukysymykset ovat kaikille haasta-
teltaville likipitden samat, mutta haastateltavalla on mahdollisuus vastata niihin
omin sanoin. Haastattelija voi my6s vaihtaa kysymysten jarjestysta. Haastatte-
lua ohjaa tietty teema. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 47.)

Haastattelumuotona puolistrukturoitu puhelinhaastattelu ndhdéaén hyvana vaih-
toehtona pienelle rajatulle joukolle. Silla tavoittaa helposti kiireisia ja maantie-
teellisesti etaalla olevat haastateltavat. Puhelinhaastattelussa jaa nakematta
haastateltavan nakyvat eleet, mutta vuorovaikutuksessa se antaa lisakysymyk-
sille mahdollisuuden lomakehaastattelua paremmin. (Hirsjarvi & Hurme 2008,
64 — 65.)

1.3 Kohdeorganisaatioiden esittely

Varsinais-Suomen sairaanhoitopiiri, Satakunnan sairaanhoitopiiri ja Vaasan sai-
raanhoitopiiri muodostavat yhdessa sairaanhoitopiirien ja erityisvastuualueiden
Tyksin erva-alueen. Alueen asukasluku on yhteensa 865 184 asukasta. (Pisto
2014.)
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Kuva 1. Tyksin erva aluejako 1.1.2013. ( Pisto, A. Esitys 14.1.2014)

Vaasan sairaanhoitopiiri siirtyi vuoden 2013 alusta Turun yliopistollisen keskus-
sairaalan erityisvastuualueeseen (Tyks-erva). Nama kolme paivystavaa sai-
raanhoitopiirid vastaavat yhteistydssa vaativan tason erikoissairaanhoidon ja -
palvelujen toteuttamisesta. (Pisto 2013.) Uudessa sote-luonnoksessa Tyksin
erva-alue muodostaa yhden viidesta sote-palvelujen jarjestdmisvastuualueesta.
Tavoitteena on, ettd uudet sote-alueet aloittavat toimintansa ja yhteistyonsa
vuoden 2016 alussa (Sosiaali- ja terveysministerié 2014). Naiden sairaanhoito-

piirien keskindinen yhteistyd tukipalveluiden osalta on viela alkuvaiheessa.

Varsinais-Suomen sairaanhoitopiiriin kuuluu yliopistollisen sairaalan lisdksi nelja
aluesairaalaa ja kaksi psykiatrista sairaalaa. Varsinais-Suomen sairaanhoitopii-
sissa on yhteensa noin 6500 vakituista tyontekijaa ja 1370 sairaansijaa. (Varsi-

nais-Suomen sairaanhoitopiiri 2014). Laitoshuoltopaallikké vs. Marketta Nikan-
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derin mukaan heilla laitoshuollossa tyoskentelee noin 450 tyontekijaa (Puhelin-
haastattelu 13.2.2014).

Satakunnan sairaanhoitopiirin isoimmat toimipaikat ovat Satakunnan keskussai-
raalan lisdksi Harjavallan sairaala ja Satalinnan sairaala sekd Antinkartanon
kuntoutuskeskus Ulvilassa. Satakunnan sairaanhoitopiirissa on yhteensa noin
3800 tyontekijaa ja 500 sairaansijaa. (Satakunnan sairaanhoitopiiri 2014.) Lo-
gistiikkapaallikkd Juha-Pekka Heikkosen mukaan heilla logistiikassa tytskente-
lee noin 70 tyontekijaé. Satakunnan sairaanhoitopiirin liséksi he tuottavat logis-
tiikkapalveluja sairaanhoitopiirin jasenkuntien terveydenhuollon yksikéille.
(Haastattelu 17.6.2014.)

Vaasan sairaanhoitopiiriin kuuluu Vaasan keskussairaalan lisdksi psykiatrinen
yksikkd seka Kristiinankaupungin yksikkd. Vaasan sairaanhoitopiirissa on yh-
teensd noin 2300 Tyontekijaa ja 350 sairaansijaa. (Vaasan sairaanhoitopiiri
2014.) Palvelupaallikkd6 Anna-Liisa Wirzeniuksen mukaan heilla puhtauspalve-

luissa tydskentelee noin 160 tyontekijaa (Puhelinhaastattelu 7.2.2014).
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2 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYJEN TEORIAA

2.1 Asiakastyytyvaisyyden muodostuminen

Perinteisesti asiakas nahdaan tulevan organisaation ulkopuolelta. Talléin han
on ulkoinen asiakas tai toinen organisaatio. Palveluorganisaation sisélla tuote-
taan paljon siséisia palvelutoimintoja, jotka tukevat lopullista palvelua ulkoiselle
asiakkaalle. Nama sisaisia palveluja tuottavat tyontekijat eivat valttamatta edes
kohtaa tydssaan ulkoista asiakasta. He palvelevat organisaation sisalla muita
tyontekijoita, jolloin voidaan puhua sisdisesta asiakkuudesta. (Gronroos 2001,
404.)

Isossa organisaatiossa sisainen asiakas voi olla yksittdinen henkilo tai han voi
edustaa isompaa ryhmaa. Ulkopuolisten asiakkaiden lisdksi yhta tarkeaa on
sisdisten asiakassuhteiden toimivuus. Sisaisten asiakkaiden merkitys korostuu
tukipalveluissa. Tukipalveluissa sisaiseen asiakkaaseen kuuluu asennoitua ku-
ten he olisivat ulkoisia asiakkaita. Sisaisten asiakassuhteiden toimivuus tukee
koko organisaation asiakaspalvelua ulkoisille asiakkaille. (Gronroos 1987, 44.)

Asiakkaat arvostavat yha enemman palvelun laatua. Asiakkaalle ei riita pelkas-
taan tyontekijan hyvat vuorovaikutustaidot ja laadukas tuote. Asiakasta pitaa
kuunnella ja kehittda toimintatapoja sen mukaan. Laatua kannattaa kehittaa

prosessimaisesti pienin teon kerrallaan. (Reinboth 2008, 5.)

Asiakaspalvelun laatu koostuu teknisesté ja toiminnallisesta laadusta. Mita asi-
akkaat saavat, ja miten se heille tuotetaan. (Grénroos 1990, 61.) Siivouspalve-
luissa teknista laatua ovat esimerkiksi tilojen siisteys ja tyontekijoiden ammatti-
taitoisuus. Toiminnallista laatua kuvaavat esimerkiksi siivouksen oikea-

aikaisuus, tavoitettavuus ja henkildkunnan ystavallisyys.

Naiden liséksi koettuun palvelun laatuun vaikuttaa asiakkaan odotukset palvelu-
tapahtumasta. Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat kasitys palveluntarjoajan ima-

gosta ja kohtaavatko asiakkaan tarpeet palvelutarjonnan. (Grénroos 1990, 66.)
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Gronroos (1990, 73) tiivistad laadukkaalle palvelulle kuusi kriteeria: tyontekijoi-
den ammattitaito, ystavallinen ja tarvittaessa spontaani palvelu, helppo lahestyt-
tavyys ja joustavuus, luotettavuus ja uskottavuus, kriisitilanteiden nopea norma-

lisointikyky seka hyva imago.

Asiakastyytyvaisyyskyselyd luodessa naihin seikkoihin kannattaa panostaa.
Kyselyn osiot kannattaa rakentaa niin, ettda my6hemmin voidaan analysoida

Mmissa osiossa on eniten kehittamisen tarvetta.

Asiakastyytyvaisyyttd voidaan parantaa asiakaslahtoisella ajattelumallilla. Tal-
I6in pelkan tuotteistetun palvelun tarjoamisen sijaan pyritdan ottamaan asiak-
kailta selvaa mita tai minkalaisia palveluja he haluavat ostaa. Oleellista asiakas-
lahtbisyydessa on selvittda kohderyhmat ja ottaa niiden erityispiirteet seka tar-

peet huomioon palveluita suunniteltaessa. (Vuokko 1997, 13-15.)

Vuokko (1997) kasittelee julkisen sektorin muutostarpeita kohti asiakaslahtoi-
sempé&én toimintatapaan. Byrokratian tilalle halutaan liséé joustavuutta ja asia-
kaslahtbisempaa palvelua. Julkisille palveluille on tullut markkinoille myds yksi-
tyiseltd puolelta kilpailijoita. Nain asiakkaille on muodostunut enemman vaihto-
ehtoja valita palveluja. Palvelujen kehittaminen asiakaslahtdisemmaksi voidaan
ja kannattaa aloittaa organisaatioin sisdisesta asiakkuudesta. Samalla voidaan
harjoitella uusia toimintatapoja kohti ulkoisia asiakkaita. ( Vuokko 1997, 129—
130, 156.)

Tarkkaan maaritellyt resurssit ja budjettisidonnaisuus rajoittavat palvelujen ke-
hittamista. Usein uskotaan julkisella sektorilla, etta lisdresurssin saanti parantai-
si palvelua. Ennemmin pitdisi mietti& miten resursseja ja prosesseja ohjattaisiin
tehokkaammin hyvaa palvelua unohtamatta. (Gronroos 1987, 9.) Tehdaankdo

oikeita asioita oikeaan aikaan?

Toiminnan kehittaminen asiakaslahtbisemmaksi lahtee asiakkaista. Siihen on
hyva luoda asiakaspalautejarjestelmd, jolla prosessimaisesti keratdan ja arvioi-
daan asiakaspalautetta seka hyddynnetdan tuloksia toiminnan kehittdmisessa.
Asiakaskyselytutkimusta voidaan kayttdd yhtend palautteenantokanavana, sil-

loin kun asiakkaita on paljon. (Aro & Sivonen 2000, 21, 24.)
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Turun yliopiston luennolla "Asiakkuus terveydenhuollossa” 9.4.2014 toi tutkija-
tohtori Elina Jaakkola esille, ettd jopa 30 prosenttia palvelun epaonnistumisista
johtuu asiakkaasta. Asiakkaan lisdantynyt mahdollisuus vaikuttaa ja osallistumi-
nen palvelutapahtumaan ovat yha kriittisempia tekijoita onnistuneessa lopputu-
loksessa. Parannettaessa omaa toimintaa, kannattaa myos tarkastella asiak-
kaiden panosta palvelutapahtumaan. Mihin meidan pitdd panostaa, jotta asia-
kaan olisi helpompi toimia odotetulla tavalla? Usein kehitettavda on tiedottami-
sessa, opastamisessa tai kayttgjaystavallisyydessa, jos asiakkaan suoriutumi-

nen on heikkoa.

2.2 Kyselytutkimus lomakkeella

Kyselytutkimus on yksi mittaamisen vdline. Mittaamalla saadaan tietoa toimin-
nasta. Mittaustuloksia arvioimalla voidaan tehda paatoksia tarvittavista korjaa-
vista tai ennalta ehkaisevista toimenpiteista. Mittarin luominen ja tulosten ana-
lysoiminen vaatii syvallista tietoa organisaation toiminta-ajatuksesta ja toimin-
nasta. (Aro & Sivonen 2000, 3 - 4.)

Kyselytutkimus toteutetaan usein kyselylomakkeen muodossa. Kyselylomake
koostuu kysymyksista tai vaittamista, joilla voidaan mitata ihmisten mielipiteita.
Kyselytutkimus on varsin yleinen tapa mitata myos asiakastyytyvaisyytta. Sovel-
lettavia mittareita I0ytyy valmiinakin. Paras tapa on laatia huolella oma kysely-
tutkimus kohteen hyvin tuntevan henkilon kanssa. Hyvin laaditut kysymykset
auttavat vastauksien analysoimisessa ja luotettavuudessa. (Vehkalahti 2008,
11,12,17.)

Kyselylomake muodostuu osioita, jotka sisaltavat joko avoimia tai suljettuja ky-
symyksia. Suljettuihin kysymyksiin laaditaan valmiit vastaukset. Naistd saadaan
kasittelyvaiheessa helposti tilastotietoa. Suljettujen kysymysten mittausasteik-
kona kaytetddn yleisesti Likertin asteikkoa. Tyypillisesti tdssa mittaustavassa
mielipidetta arvioidaan sé&adetyn asteikon mukaan. Esimerkiksi asteikolla 1- 5
voidaan arvioida erittain tyytyvainen ja erittain tyytyméattéman valilla. Avoimissa

kysymyksissa vastauksen voi kirjoittaa omin sanoin. Vaikka avoimia vastauksia

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Mari Valtonen



15

on vaikeampi tilastoida, saadaan niista usein tutkimuksen kannalta hyodyllista
tietoa. (Vehkalahti 2008, 24-25, 35.)

Kyselytutkimusta varten kannattaa laatia huolella saatekirje. Saatekirjeessa ker-
rotaan vastaajalle kyselyn taustoista ja sen tavoitteista. Hyvalla saatekirjeella
motivoidaan vastaajan tarttumaan kyselyyn. Verkkolomakkeet ovat nykyaan
yleistyneet ja niiden tuloksi on helpompi k&sitella paperilomakkeeseen verrattu-
na. Etukateen kannattaa pohtia tavoittaako verkkolomake kaikki kohdevastaa-
jat? Varsinkin verkkolomakkeiden myota kyselyt ovat yleistyneet, joka on johta-
nut vastausvasymykseen. Lomakkeen kysymykset ja ulkondkd kannattaa laatia
mahdollisimman selkeaksi. Kyselytutkimuksessa pitda valttda kaksiosaisia ky-
symyksia, jotka sisaltavat esimerkiksi sanoja ja, seka, tai. Talldin vastaajan pi-
taisi ottaa samanaikaisesti kantaa kahteen tai useampaan asiaan vastaukses-
saan. Kysymyksien maaraa kannattaa myods pohtia. Kyselyyn vastaaminen ei
saa vieda Kkiireisilta vastaajilta paljon aikaa. Uusi kyselylomake voidaan testata
pienella ryhmalla. Heiltd saadun palautteen mukaan on viela& mahdollisuus
muokata kyselyn toimivuutta. (Vehkalahti 2008, 23, 47 — 48.)

Vaikka asiakastyytyvaisyyskyselyt ovat suosituin tapa kerata tietoa asiakaspal-
velun laadusta, liittyy niihin myds ongelmia. Kyselyjen tuloksiin ja keskiarvoihin
pitdd suhtautua kriittisesti. Luku ei kerro sinallaéan asiakkaan tunnetilasta palve-
lutapahtumassa. Asiakastyytyvaisyyskyselylla saadut alhaiset luvut eivat myos-
kadan kerro mihin asiakas on ollut tyytymaton. Kysely sopiikin parhaiten kaytet-
tavaksi palvelun muutostilanteissa ennen ja jalkeen, jolloin ndhd&én onko onnis-

tuttu palvelun kehittdmisessa oikeaan suuntaan. (Reinboth 2008, 106—108.)

Riskind on myos se, ettd asiakaspalautetta hankittaessa Kkiinnitetaan lilkaa
huomiota ammatillisiin asioihin, eikd asiakkaalle tarkeisiin asioihin (Aro & Sivo-
nen 2000, 24).

Asiakastyytyvaisyyskyselyn palautetiedon keraamiseen ja tulosten hyddyntami-
seen kannattaa tosissaan panostaa. Varsikin, kun asiakkaat ovat organisaation

omaa henkildstéa, odottavat he tulosten hyodyntamistad. Etukateen kannattaa
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mietti&, miten tuloksista ja kehittamistoimenpiteista tiedotetaan. (Vilvala 1999,
36.)
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYJEN KARTOITUS

Asiakastyytyvaisyyskyselyjen toimivuuden kartoitus toteutettiin Satakunnan sai-
raanhoitopiirin siivouskeskuksen projektina. Kaikista 21 sairaanhoitopiirista nel-
jan eri organisaation siivouspalvelujen vastuuhenkildlle lahetettiin haastattelua
koskevan saatekirje sahkdpostilla. Nama neljd organisaatioita valikoituivat
maantieteellisesti rajanaapureina tai organisaatioin samankaltaisuuden mukaan

verrattuna Satakunnan sairaanhoitopiiriin.

Saatekirjeessa (liitel) kerrottiin lyhyesti projektista ja sen tavoitteista. Monen
esimiehen ty6ta kuormittavat lukuisat sahkopostit ja puhelinyhteydenotot. Saa-
tekirjeella haluttiin antaa haastateltaville mahdollisuuden puntaroida omaa ha-
lukkuutta osallistua haastatteluun ja projektiin. Kirjeeseen laadittin myds val-
miiksi kysymyksia, joista haastattelu tulisi muodostumaan. Na&in annettiin haas-
tateltavile enemman aikaa pohtia ja kartoittaa vastauksiaan. Haastateltavilla oli

my6s mahdollisuus vaikuttaa puhelinhaastattelun ajankohtaan.

Varsinais-Suomen ja Vaasan sairaanhoitopiirin siivouspalvelujen vastuuhenkilot
vastasivat halukkuudestaan osallistua haastatteluun. Yhdessa Satakunnan sai-
raanhoitopiirin kanssa, ndma sairaanhoitopiirit muodostavat oman Tyksin eri-
tyisvastuualueen (erva). Myohemmin mukaan pyydettiin kolmanneksi haasta-

teltavaksi Satakunnan sairaanhoitopiirin logistiikkapalvelut.

3.1 Puolistrukturoitu puhelinhaastattelu

Puhelinhaastattelut toteutettiin yksilohaastatteluna. Soitettaessa kaikki haasta-
teltavat olivat sovitusti tavoitettavissa ja motivoituneita haastateltaviksi. Jokai-
nen oli perehtynyt kysymyksiin etukateen ja valmistautunut niihin hyvin. Puhelun
alussa heille kerrottiin syvallisemmin projektin tavoitteista, jonka jalkeen siirryt-
tiin varsinaisiin kysymyksiin. Haastateltavien vastaukset kirjoitettiin ylos haastat-
telun edetessa. Lopuksi haastateltavalla oli mahdollisuus tehdd kysymyksia

vastavuoroisesti teemasta tai Satakunnan sairaanhoitopiirin siivouspalveluista.
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Pyynnostéa haastateltavat lahettivat jalkikateen tutkimusta varten heidan toteut-

tamansa asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeensa.

3.2 Haastattelujen tulokset

Haastattelujen tulosten mukaan asiakastyytyvaisyyskysely sisdisille asiakkaille
koetaan hyodylliseksi. Kaikki haastateltavat olivat toteuttaneet kerran tai use-
ammin asiakastyytyvaisyyskyselyn lomakemuodossa. Tavoitteena kaikilla oli
saada kyselylla palautetta sisaisilta asiakkailta ja kehittdd sitd kautta palvelun

laatua.

3.2.1 Asiakastyytyvaisyyskyselyjen toteutus ja hyédyntdminen

Ensimmaisessa organisaatiossa kyselyja oli toteutettu jo l&hes kaksikymmenta
vuotta. Vuonna 2007 oli siirrytty sahkoiseen kyselymuotoon. Kysely lahetettiin
joka toinen vuosi kaikille yksikdiden osastonhoitajille tai vastuuesimiehille. Vas-
tausaktiivisuus on pysynyt hyvana, mika osoittaa myods asiakkaiden kokevan
kyselyn hyodylliseksi. Tulokset kaydaan lapi yleisella tasolla ja vastuuyksikait-
tain seka henkiloston kanssa etta asiakkaiden kanssa. Kyselyssa asiakkaalla on
mahdollisuus vastuuyksikkonsa liséksi tarkentaa tyopisteensa tai antaa nimen-
séa. Talloin yksittaiset kehittamistarpeet voidaan kohdentaa paremmin kyseiseen
kohteeseen. Kyselyjen pitka historia antaa hyvin vertailukohtaa kehittamistyoélle.

Toisessa organisaatiossa kyselyn toteuttivat vastuualueiden tydnjohtajat. Kyse-
lyn toteutus oli madallettu enemmankin esimiesten tyokaluksi kehittéé asiakas-
kohteita. Taallakin vastausaktiivisuus oli hyva. Tyonjohto koki myo6s kyselyn
olevan konkreettinen tapa saada palautetta ja kehittaa sita kautta omaa ty6ta ja
siivouspalveluja. Kokonaisuudesta oli myds yhteenvetoja teetetty ja kehitetty
kaikkia koskevia asioita, kuten tyontekijoiden osaamista. Kyselyjen toteutukses-
ta puuttui viela saannollisyys ja sdhkoinen lomake. Paperilomakkeesta yhteen-

vetojen luominen koettiin haasteelliseksi.
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Kolmannen haastateltavan toiminta tdssd muodossa ja laajuudessa on viela
melko uutta. Sahkoinen asiakastyytyvaisyyskyselyn toteutettiin ensimmaisen
kerran. Kyselylla haluttiin arvioida suuntaa mihin ollaan menossa uudessa toi-
minnassa. Kyselyn toteutti ulkopuolinen tekija yhteistytssa vastuualueen asian-
tuntijan kanssa. Ulkopuolisen tekijan kanssa oli jokin verran ongelmia toteutuk-
sen aikatauluissa. Vastauksia olisi toivottu enemman. Syyta vahéiseen vasta-
usaktiivisuuteen ei tiedetty. Vastauksista ei koettu saavan paljonkaan uutta tie-
toa. Pikemminkin vastaukset vahvistivat jo tiedossa ja tyon alla olevat kehitta-
mistarpeet. Tuloksia on esitelty henkilostolle, asiakkaille seka paattajille. Vaikka
tama kysely oli kertaluontoinen, voisi sitd haastateltavan mielestd hyddyntaa
soveltuvin osin mydés mydhemmin. Kuitenkaan suunnitelmissa ei ole saannon-

mukaisen kyselyn kayttoonottoa.

3.2.2 Lomakkeiden runko

Kaikilla oli kyselylomakkeisiin laadittu saatekirje. Saatekirjeessa tuotiin asiak-
kaalle esille kyselyn tavoite. Samalla avattiin lyhyesti kyselyn lahettajan toimin-

ta-ajatusta. Saatekirjeessa oli myos ohjeet kyselyn vastaamiseen.

Vastaajan taustatietoja tai kohdeyksikk6a kysyttiin melko tarkasti. Kaikki nama
tiedot eivat olleet pakollisia, vaan osa perustui vastaajan vapaehtoisuuteen.
Haastateltavat kokivat saavansa parhaimman hyddyn palvelujen kehittamiselle
silloin, kun vastaajan kohdeyksikké tuli hyvin esille.

Taustatietojen lisaksi kysymyksid lomakkeissa oli 13 — 17 kappaletta. Kysymyk-
set oli jaettu 3 -5 eri osa-alueeseen. Kysymyksissa haluttiin asiakkaan arvioivan

seké teknista ettd toiminnallista laatua.

Kaikissa kolmessa asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeessa oli kysymyksissa
kaytetty avoimia ja suljettuja kysymyksia. Osa haastateltavista koki avoimien
kysymysten kommenttikentat hyddylliseksi palvelujen kehittdmisen kannalta.
Avoimiin kysymyksiin toivottiin vastauksia enemman, koska ndméa avasivat asi-

akkaan mielipidettd paremmin. Suljetuissa kysymyksisséa oli kaytetty sanallisia
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sekd numeraalisia asteikkoja. Yhdessa lomakkeessa oli lisatty vastausvaihto-
ehdoksi; en osaa sanoa tai en tieda.

3.2.3 Haastatteluista syntyneet johtopaatokset

Haastatteluissa tuli esille, etta pisimpaan kyselyja toteuttaneessa organisaati-
oissa kysely koettiin hyodylliseksi tyovalineeksi kehittaa palveluja. Kyselysta on
muodostunut totuttu ja helppo tapa toimia. Tulosten kasittely ja niista tiedotta-
minen asiakkaalle ja omalle henkilokunnalle on organisoitua. Hyva vastausaktii-
visuus kertoo siitd, etta myos asiakkaat kokevat vastaamalla kyselyyn saavansa

hyotya omaan tyohonsa.

Haastateltavat tiedostivat, ettd kyselylomakkeen toteutusta ja kysymyksia pitaa
kehittaad aika-ajoin. Sahkoinen kyselyyn siirtyminen on tata paivaa, koska kaikil-
la vastaajilla on mahdollisuus vastata kyselyyn sahkoisesti. Haastateltavat koki-
vat vaikeaksi kehittdd lomakkeen kysymyksia, jotta saataisiin parhain hyoty.

Miten muotoillaan laadullisia kysymyksia vastaamaan asiakkaan tarpeisiin?

Yksi tarkea asia nousi myds haastatteluissa esille. Nama vastuuhenkilét pohti-
vat lilan usein yksin tai omassa ryhmassa palvelujen kehittdmista. Projekti ja
haastattelu koettiin tarpeelliseksi. Haastateltavilla oli selke& halu kehittéa yhteis-
tyota organisaatioiden valilla. Jatkossa mahdollisesti sama kysely voitaisiin to-
teuttaa kaikissa kolmessa organisaatiossa soveltuvin osin. Talldin saataisiin

hyvaa vertailupohjaa ja pohdintaa eri organisaatioiden valilla.
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYN LUOMINEN

Asiakastyytyvaisyyskyselylla pyritddn mittaamaan asiakkaan tyytyvaisyytta tuot-
teeseen tai palvelun laatuun. Parhaimmillaan se on jatkuva prosessi, jolla kehi-
tetdan tuotetta tai palvelua seka asiakastyytyvaisyyttd saaduista tuloksista. En-
nen mittauksen toteutusta pitdd maaritelld mitattava tuote ja asiakkaat, joille
kysely kohdistetaan. Taman jalkeen méaaritellaan kaytettavat kysymykset ja mit-

tausmenetelma. (Suomen laatuyhdistys 1995.)

Taman asiakastyytyvaisyyskyselyn luomisessa olen kayttanyt Tuula Salmelan
maadrittelemaa menetelmaa. Salmela listaa 10 asiaa, jotka pitaisi ottaa huomi-
oon asiakaspalautetta kehitettaessa. Naita ovat motiivi, tavoite, kohdentaminen,
resurssisuunnitelma, tekijat, menetelma, toteutus, tulosten analysointi seka ar-

viointi, raportointitapa ja tulosten hyédyntaminen tyéssa. ( Salmela 1997, 59.)

4.1 Motiivi, tavoite ja menetelma

Motiivilla maaritellaédn, miksi palautetta halutaan ja keiden laht6kohdista. Yhta
tarkeaa on kirjata ylos kyselyn tavoitteet. Mita asioita kyselylla halutaan saada
selville?( Salmela 1997, 59 — 60.)

Siivouskeskus haluaa saada asiakkailtaan palautetta palveluistaan. Suorat esi-
miesten ja asiakkaiden vdliset palautteet toimivat yhtend palautteenanto-
kanavana. Naita palautteita ei kuitenkaan tilastoida mihinkd&n ja palvelujen
kehittaminen on pitkalti tarjoajan kasissa. Asiakastyytyvaisyyskyselysta halu-
taan valine, jolla voidaan kerata, arvioida ja kehittd& palveluja yhdessa asiak-
kaan kanssa. Tuloksia voidaan myos kayttda valineena tydyhteison kehittami-
sessa. "Téssé olemme onnistuneet ja tdmén osa-alueen parantamiseen meidan

pitéa vield keksié keino.”

Kyselyn tavoitteena on saada tietoa, missa siivouskeskus on onnistunut, ja mita

osa-alueita pitaisi vield kehittdd sisdisen asiakkaan nakokannalta. Samalla ke-
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rata tietoa, kuinka hyvin siivouskeskuksen palvelut ylipaataan tunnetaan, ja mit-
k& osa-alueet asiakkaan mielesta ovat tarkeimpia sailyttdd ja panostaa niihin?
Asiakkaiden tarpeet ja odotukset voivat vaihdella paljon. Jollekin asiantuntijaty6-
ta tekevélle voi riittda, ettd hanen toimistonsa siivotaan asiakkaan poissa olles-
sa hanta sen enempéaa hairitsematta. Palvelua han tuskin huomaa muutoin
kuin, jos se jaa tekematta. Paivystysosastolla taas laitoshuollolta halutaan mo-
nimuotoisia palvelupaketteja ja hyvaa yhteistyota hoitohenkilékunnan kanssa,

ympari vuorokauden lasnéololla.

Asiakaspalautekysely on yksi menetelma kerata asiakkaalta tietoa palvelujen
onnistumisesta. Muita kaytdssa olevia menetelmid voi olla esimerkiksi suora
palaute, erilaiset lausunnot tai vaikkapa avointen ovien paiva. Hyodyntamalla
erilaisia menetelmié& saadaan parhaat valineet palvelujen kehittamiselle. (Vuore-
la 1997, 70.)

4.2 Kyselyn kohderyhméa

Kohdentamisessa maaritelladn kenelta palautetta halutaan? Keilla asiakkailla
on paras tieto antaa palautetta haluamistamme asioita? ( Salmela 1997, 61.)

Siivouskeskuksen sisdisid asiakkaita ovat kaytdnnossa organisaation kaikki
tyontekijat jotka tiloja kayttavat. Lyhyesti sanottuna “siivouskeskus luo edelly-
tykset hyvélle, turvalliselle ja toimivalla potilashoidolle seka tydymparistolle” kai-
kissa sairaanhoitopiirin hallinnoimien kiinteistdjen tiloissa. Kuitenkaan organi-
saation Kaikilla tyontekijoilla ei ole kattavaa kokemusta arvioida siivouskeskuk-
sen palveluja. Eri tyontekijaryhmien esimiehet kuten osastonhoitajat ovat ylei-
sesti siivouskeskuksen kontaktiasiakkaita. Kaytannosséa siivouskeskuksen esi-
miehet ja osastojen laitoshuoltajat hoitavat paivittdisid asioita naiden kontak-
tiasiakkaiden kanssa. Kontaktiasiakkaat saavat myods omilta tyontekijoiltdnsa
palautetta siivouskeskuksen toiminnasta ja valittdvat sen siivouskeskuksen
esimiehille. NAama kontaktiasiakkaat muodostavat kyselyn kohderyhman. Kyse-

lyn kohdeasiakkaat ovat siivouskeskuksen tiedossa ja vaihtuvuus heissa on
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melko vahaistad. Jatkossa sdannonmukaisten kyselyjen vertailua helpottaa se,
ettd kyselyyn vastaaja on todennédkdisesti pysynyt samana.

4.3 Kyselyhankkeen resurssisuunnitelma

Resurssisuunnitelmassa mietitdan valmiiksi tarvitaanko sijaisia ja syntyyko
mahdollisesti lisatyttunteja. Kuka tai ketk& hoitavat raportoinnin ja kehittamis-
toimenpiteet? Voidaanko hankkeeseen kayttaa asiantuntija-apua tai oppilaitos-
ten harjoittelijoita? Omana toteutuksena ei valttdamatta synny lainkaan lisékus-

tannuksia, kun tehtavét on suunniteltu etukateen hyvin. (Salmela 1997, 62.)

Eri tydyksikdiden hyva tuntemus auttaa asettumaan asiakkaan rooliin. Apuna
on kayttetty siivoustydnjohdon nakemyksia lomakkeen kysymyksissa. Organi-
saation sovellusasiantuntija auttoi séhkodisen lomakkeen laatimisessa. Itse kyse-
lyn toteutukseen ei tarvita lisaresurssia. Sahkoéinen kysely on nopea toteuttaa,
ja se voidaan tehda tyon ohessa, kun kohdeasiakkaat ovat valmiiksi tiedossa.
Tulosten analysoimiseen ja raportointiin on hyva nimeta yksi vastuuhenkil® sii-
vouskeskuksen tyonjohdosta. Eniten aikaa pitaa varata tulosten l&pikayntiin
henkiloston, asiakkaiden ja organisaation johdon kanssa. Samalla mietitaan
tarvitaanko kehittamistoimenpiteiden tueksi asiantuntija-apua muualta organi-

saatioista tai sen ulkopuolelta?

Asiakaspalautehankkeen toteuttaminen voi olla yhden tyontekijan projekti. Tal-
I6in on hyva suunnitella yhdessa esimiehen kanssa ajankayttd hankkeelle seka
lisdavun mahdollisuudet. Arvokasta apua suunnitteluun ja ideointiin voi saada
itse asiakkailta. Tyoyhteison mukaan ottaminen suunnitteluun sitouttaa heidat
paremmin koko prosessiin mukaan. Ulkopuolisen konsultin kayttd antaa par-
haassa tapauksessa erilaisia nakemyksia kysymysten laadinnassa. Vaarana voi
olla, ettd hanke jaa pintapuoliseksi ja tyontekijoiden sitoutuminen vahaiseksi.
(Salmela 1997, 62 — 69.)

Tassé tydssa lomakkeen laatiminen on ollut ynden henkilon hanke. Itse kyselyn
kaytdnnon suunnitteluun ja toteutukseen kannattaa ottaa mukaan isompi rynma.

Pientd ryhmaa erilaisista kohdeasiakkaista on hyva hyddyntaa kyselyn esitesta-
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ukseen. Nailta asiakkailta saadaan tietoa, ovatko he ymmartaneet kysymykset
ja onko jotakin oleellista heidan kannaltaan jaanyt kyselysta pois. Siivoustytn-
johdon esimiesten on hyva olla alusta asti mukana toteutuksessa, jolloin he si-
saistavat kyselyn tavoitteet. Jokainen esimies saa myos talléin tuloksista vali-

neen vastuualueensa kehittdmiseen.

4.4 Kyselyhankkeen toteutussuunnitelma

Hankkeen toteutussuunnitelmaan kirjataan ainakin edella mainitut asiat seka
suunnitelma kuinka hanketta seurataan ja jatkossa tuloksia kasitellaan. (Vuorela
1997, 71.)

Opinnaytetydssa toteutus rajattiin séahkdisen kyselylomakkeen laadintaan. Teh-
tava aloitettiin tutkimalla vastaavien organisaatioiden kyselyja seka tutustumalla
aihepiirin kirjallisuuteen. Naiden jalkeen paadyttiin kayttamaan asiakastyytyvai-
syyskyselyssa sahkdista lomakepohjaa. Kysymyslomake tdydennettiin saatekir-
jeellda. Ennen varsinaisen kyselyn toteutusta aiheesta on hyva tiedottaa myds

siivouskeskuksen henkilékunnalle.

Toteutuksen toinen osa koostuu pilottitutkimuksesta, valmiin kyselyn lahettami-
sesta asiakkaille, tulosten analysoimisesta, raportoinnista ja tulosten hyddynta-
misesta (Vuorela 1997, 71.)

Pilottitutkimus tai esitestaus pienelle kohderyhmalle varmistaa, etta asiakas on
ymmartanyt kysymykset, ja kokee ne tarpeelliseksi (Vuorela 1997, 95). Lomak-
keen koekayttoon pyydetdaan siivouskeskuksen eri odotuksin ja tarpein olevia

asiakkaita, jolloin saadaan erilaisia ndkemyksia lomakkeen toimivuudesta.

Kyselyn lahettamisen ajankohdasta, vastausajan pituudesta ja lahettdjasta sovi-
taan erikseen tyonjohdon kanssa. Samalla sovitaan onko tarpeellista l&hettda

vastaajalle mydhemmin muistutus kyselysta.
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4.5 Tulosten analysointi ja raportointi

Tulosten analysointi ja raportin tekeminen kannattaa tehda heti kyselyn vasta-
usajan paatyttyd. Talloin asiakkailla on vielda mielenkiinto ylla kyselya kohtaan.
Tulosten alustavaan analysointiin varataan henkild, joka on ollut alusta asti tut-
kimusta suunnittelemassa. Alustavaa aineistoa kannattaa kasitella siind ryh-
massa, joka jatkossa hyodyntaa tata tydossaan. (Vuorela 1997, 72.) Ennen lopul-
lista raporttia tulokset kasitelladn alustavasti siivoustyonjohdon tasolla ja samal-
la pohditaan mahdollisia uusia tulkintoja ja johtopaatoksia. Lopuksi sovitaan
vastuuhenkilot ja menetelmét, miten lopullinen raportti jalkautetaan asiakkaille,
johdolle ja omille tyontekijoille.

Lopullinen raportti toimii parhaiten kun se on mahdollisimman yksinkertainen ja
vain oleellinen asia on siina nostettuna esille. Raporttiin litetaan aina kyselylo-
make mukaan. (Salmela 1997, 74.)

4.6 Tulosten hyddyntaminen

Tuloksista kannattaa jarjestaa tyoyhteisossa palautetilaisuuksia. Tilaisuuden
tarkoitus on laittaa tyontekijat itse pohtimaan keinoja kehittamiselle. Epakohdis-
sa syyllisten etsiminen tai vetoomus rahan puutteeseen ei johda mihinkaan.
(Salmela 1997, 75.) Palautetilaisuus on myds hyva mahdollisuus antaa tyénteki-

j6ille positiivista palautetta onnistumisista.

Asiakaslahtoisyyden nadkokannalta yhtd tarkeda on pitda palautetilaisuuksia
asiakkaiden kanssa ja miettid minkalaisissa tilaisuuksissa ja ryhmissa palautetta
kannattaa kasitella asiakkaan kanssa. Sovitut toimenpiteet kirjataan ja raportoi-
daan niista kaikille osapuolille. Toimenpiteiden vaikutuksia pitad seurata ja nii-
den aikataulun mukaan suunnitellaan seuraavan kyselyn toteutusta. Uudella
kyselylla voidaan vertailla kehittdmistoimenpiteiden vaikutuksia, jolloin asiakas-

palautehankkeesta syntyy prosessi.
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Pelkastaan asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttamisella ei ole merkitysta. Tarke-
ampaa on tulosten hyddyntaminen toiminnan kehittamisesséa (Aro & Sivonen
2000, 24.)

4.7 Yhteisen lomakkeen hyddyntaminen (kayttoonotto)

Huolella laaditusta ja organisoidusta asiakastyytyvaisyyskyselysta voidaan saa-
da organisaatioon toimiva palautejarjestelmd. Koko prosessin toteuttaminen
vaatii panostusta ja pitkajanteista tyota. Pelkastaan kyselyn toteutus ja tulosten
todentaminen on hyddytonta ja turhauttaa asiakasta. Ennen toteutusta proses-
siin pitda sitouttaa koko organisaatio ylimmasta johdosta suorittavaan tyonteki-

jaén asti.

Yhteinen asiakastyytyvaisyyskysely on vaivaton tapa kerata tietoa asiakkailta.
Sahkdisella lomakkeella asiakkaan on nopea vastata ja vastauksista saadaan
helposti kayttdon erilaisia yhteenvetoja. Yhteenvetoja voidaan hyddyntaa asiak-
kaille tiedottamisen liséksi ylemmalle johdolle tiedottamisessa. Sita kautta voi-
daan viestittdd asioista, joita asiakas pitdd tarke&na ja mihin pitdisi panostaa
kehittamistoimissa. Vastauksien analysoimisessa on riskina niiden tulkinnanva-
raisuus ja tulosten karjistaminen. Siksi se ei saa olla asiakkaan ainoa kanava
palautteelle. On tarkeaa pohtia yhdessa asiakkaan kanssa kyselyn tuloksia eri-
laisissa kokoonpanoissa. Kehittdmistoimet kannattaa kohdentaa selkeisiin asi-
oihin, jolloin asiakas huomaan kyselyn hyddyn ja on myés jatkossa motivoitunut

vastaamaan uusintakyselyyn.

Toimivan asiakastyytyvaisyyskyselyn laatijalla pitaa olla kyselyn tavoite ja koko-
naisuus hyvin tiedossa. Kysymysten valintaa ja asettelua kannattaa pohtia yh-
dessa eri asiantuntijoiden kanssa. Lopuksi kysymykset on hyva testauttaa eri
asiakasryhmillg, jolloin saadaan asiakkaan nakemykset kyselyn toteutuksesta
esille. Parhaassa tapauksessa asiakkaalta saadaan kehittdmisehdotuksia heille

tarkeista kysymyksista tai vaittamista.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn teettaminen itsessaan jo kertoo asiakkaalle, etta

palvelujen tuottajan on h&nen mielipiteestaan kiinnostunut. Asiakastyytyvai-
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syyskyselylla voidaan selvittdd eri asiakasryhmien odotuksia ja tarpeita palve-
luilta. Tata kautta kehittaa palveluja kohderyhmalle asiakaslahtdisemmaksi. Tu-
losten kasittely yhdessa asiakkaan kanssa antaa asiakkaalle vaikutusmahdolli-
suuden kehittdmistoimenpiteisiin. Tallin asiakas kokee tuleensa kuulluksi. Sa-
malla voidaan selventaa tarjonnan mahdollisia rajoitteita, jos asiakkaan odotuk-
set palvelusta eivat kohtaa.

Asiakastyytyvaisyyslomake (lite 2) on rakennettu neljasta osioista. Ensimmai-
sella sivulla on kyselyn saatekirje ja kysymykset vastaajan taustatiedoista. Koh-
deyksikon tarkempi kirjaaminen on vapaaehtoista, mutta suotavaa kehittamis-
toimenpiteitd ajatellen. Loput kolme osiota on jaettu vaittdmiin asiakkaan koke-
muksesta laitoshuoltajan tehtavistd tyoyksikossd, kokemuksesta siivoustyon-
johdon toiminnasta ja kokemuksesta siivouskeskuksen toiminnasta kokonai-

suudessaan.

Vaittamat on pyritty rakentamaan asiakkaan lahtokohdista. Lisaksi kyselysséa
halutaan tietdd mitd kohtia asiakas pitaa tarkeana toimintansa kannalta, jolloin
huonon tuloksen saadessa ndhdaan tarkeimmat kehittdmiskohdat. Kyselyn vait-
tdmat painottuvat toiminnallisen laadun arviointiin. Sairaalaympéaristosséa asiak-

kaalla on harvemmin taitoa arvioida siivouksen teknista laatua.

Toimivan asiakastyytyvaisyyslomakkeen laatiminen vaatii asettumista asiak-
kaan rooliin. Sitoutumalla koko asiakaspalautejarjestelman kehittamiseen, voi-
daan kyselyn tuloksia hyddyntaa palvelujen kehittdmisessa asiakaslahtdisem-

maksi.
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5 YHTEENVETO

Opinnaytetyon tavoitteena oli luoda asiakastyytyvaisyyskysely Siivouskeskuk-
sen sisaisille asiakkaille. Siivouskeskuksella ei ole ollut kaytdssaan tutkittua tie-
toa asiakastyytyvaisyydesta kuin yksittainen otos. Asiakastyytyvaisyyskyselysta
toivottiin myos valinettd, jolla voitaisiin kehittdd palveluja asiakaslahtbisemmak-

Si.

Aiheeseen perehdyin haastattelemalla eri organisaatioiden kokemuksia kysely-
jen toimivuudesta palvelujen kehittamisessa. Kaikki haastatellut kokivat kysely-
jen teettamisen hyddylliseksi palvelujen kehittdmisessa. Pisimpaan kayttanees-
sa organisaatiossa kyselyista oli muodostunut totuttu ja helppo tapa kehittda
palveluja asiakkaan kanssa. Kysymysten asettelu koettiin vaikeaksi. Verkostoi-
tuminen eri organisaatioiden valilla ja taman opinnaytetydn toivottiin tuovan

apuja tahan asiaan.

Teoriaosuudessa tarkastelin mista asiakastyytyvaisyys muodostuu. Asiakastyy-
tyvaisyyttd voidaan parantaa asiakaslahtbisemmalla ajattelulla. Oleellista on
selvittdd asiakasryhmat ja niiden erityispiirteet palveluja kehitettdessa. Asiakas-
tyytyvaisyyskyselylla voidaan prosessimaisesti kerata ja arvioida asiakkaiden

mielipiteitd seka tulosten mukaan kehittaa palveluja.

Toisena asiana selvitin, miten kyselytutkimus kannattaa toteuttaa. Koska Sii-
vouskeskuksen asiakkaat olivat tiedossa ja heilla kaikilla on tietokone kaytdssa,
paadyin kehittamaan sédhkoisen kyselylomakkeen. Yhta oikeaa tapaa kysymys-
ten asettelussa ei ole. Kyselylomake kannattaa laatia huolella kohteen hyvin
tuntevan henkilon kanssa. Tamé auttaa myds vastausten analysoimisessa. Ky-
selylomakkeen esitestauksella saadaan motivoitua asiakas mukaan prosessiin.
Vaikka kyselytutkimuksen tulosten tulkinnallisuuden ongelmat tiedostetaan, on

se varsin suosittu tapa ottaa selvéé asiakkaan odotuksista ja toiveista.
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Edella mainittujen asioiden pohjalta laadin sahkoisen kyselylomakkeen. Opin-
naytetyd oli rajannut asiakastyytyvaisyyslomakkeen laatimiseen. Lomakkeen
laatiminen vaatii mielestani prosessin kokonaisuuden hahmottamista. Hyvin
suunniteltuna ja toteutettuna asiakastyytyvaisyyskyselysta voidaan saada on-
nistunut tyovaline palvelujen kehittamiseen. Itse kyselyn toteuttamista tarkeam-
paa on etukateen pohtia, miten saatuja tuloksia hyddynnetaan palvelujen kehit-
tamisessa. Tuloksista tiedottaminen ja niiden hyddyntaminen vaativat resursse-
ja ja suunnitelmallisuutta. Asiakaslahtoisyyden kannalta tarke&a on pitaa asiak-

kaiden kanssa palautetilaisuuksia ja miettid yhdessa jatkotoimenpiteita.

Opinnaytetydssani nousi esille, ettéd verkostoitumiselle eri sairaanhoitopiirien
tukipalvelujen kesken on olemassa selkea tarve. Vertaistietoa jaetaan mielel-
l&&n, mutta keinot sille on luomatta. Asiakastyytyvaisyyskyselylomake on avaus
lansirannikon sairaanhoitopiirien tukipalvelujen tulevalle yhteisty6lle. Jatkotutki-
musaiheena voisi teettaa kyselyn soveltuvin osin naissa organisaatiossa. Nain

saataisiin laajempaa nakokulmaa palvelujen kehittamiselle.
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Saatekirje haastateltaville

Tervehdys Porista!

Tyodskentelen Satakunnan sairaanhoitopiirissa siivouspaallikkona ja kehitan
kayttoomme asiakastyytyvaisyyskyselya sisaisille asiakkaille. Kevaan aikana
minulla on tarkoitus projektitydna tutkia eri sairaanhoitopiirien laitoshuollon kay-
tossa jo olemassa olevia asiakastyytyvaisyyskyselyja. Naistd saatujen palaut-
teiden kautta aion pohtia vahan tarkemmin mika niissa toimii ja mita pitaisi viela
parantaa (restonomi opinnaytetyoni). Tavoitteena on, ettd saisimme kaikkien
kayttoon toimivan mittarin. Jokainen teista saa sitten vapaasti hyodyntaa loppu-

tuotostani oman organisaationsa kayttoon.

Tiedan, ettd kaikki olemme kiireisia! Toivon kuitenkin, etta sinulta 16ytyisi n.20
min. aikaa tdhan projektiini. Lahestyn sinua mieluiten puhelinsoitolla helmikuun
aikana kysellakseni teidan asiakastyytyvaisyyskyselystd. Samalla sina voit ky-
sya projektistani enemman tai jotain muuta meidan organisaatiosta. Riittad kun
vastaat tahan viestiin "7homma OK” ja mahdollisesti toiveesi koska sinulle voi

soittaa. Alla muutama kysymys valmiiksi mista haluaisin tietaa.

Viela vertailutiedoksi: Satakunnan sairaanhoitopiirin siivouskeskuksessa tyds-
kentelee n. 250 laitoshuoltajaa (vakituiset + sijaiset ), 1 siivouspaallikkd, 4 sii-
voustyonjohtajaa, 2 siivoustydnohjaajaa, 1 siivoustydnsuunnittelija seka sihteeri.
Tyontekijoitd koko sairaanhoitopiirissd on n. 3600 henkiléa. Toimintaa on kol-
messa eri kaupungissa (Pori, Harjavalta ja Ulvila) seka muutama pienempi yk-

sikk6 Porin keskustassa ja maakunnissa.

Yhteistyoterveisin Mari Valtonen

Onko teilla kaytossa palvelun laadun mittaamiseen asiakastyytyvaisyyskyselya

sisaisille asiakkaille?
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Miten toteutatte kyselyn? (Paperinen/ sahkoinen, kenelle lahetetaan, kuinka

usein)

Kuinka hyvin arviosi mukaan asiakkaat vastaavat kyselyyn?

Kuinka monta kysymysta siina on?

Onko avoimia kysymyksia?

Mika kyselyssa toimii hyvin ja mik& huonosti?

Lahetetadnko kysely asiakkaille saanndllisesti vai onko kertaluontoinen?
Miten hyddynnétte saatuja tuloksia?

Voisinko saada taysin luottamuksellisesti kayttooni kopion viimeisimmasta kay-

téssédnne olleesta kyselysta?
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Siivouskeskuksen asiakastyytyvaisyyskyselylomake

® SATAKUNNAN SAIRAANHOITOPIIRI
b ppamundeils terveytia ja toimentakykvi
Siivouskeskuksen asiakastyytyvdisyyskysely

Hyva siivouskeskuksen asiakas!
Tama on Satakunnan sairaanhoitopiirin siivouskeskuksen asiakastyytyvaisyyskysely.

Toimintamme kehittamiselle asiakaslahtoisemmaksi tarvitsemme nyt sinun mielipidettasi palveluistamme.
Haluamme tietaa miten palvelumme koetaan eri tyoyksikoissa ja mita asioita sind pitaisit tarkeand kehittaa.

Vastaukset kasittelemme luottamuksellisesti ja tuloksista raportoidaan yleisella tasolla. Halutessasi voit kirjat
tarkemmin tyoyksikkosi, jolloin teidan yksikon kehittamistarpeita voidaan kasitella pienemmassa ryhmassa,
esimerkiksi yhteistyopalaverissa.

1. Mité toimialuetta arviointisi koskee? *
O Ensihoito ja paivystys

O Operatiivisen hoidon toimialue

O Konservatiivisen hoidon toimialue
O Psykiatrisen hoidon toimialue

O Sosiaalipalvelujen toimialue

O Liikelaitos SataDiag

O Yhtymihallinto

O Huoltokeskus

O Linsirannikon tydterveys Oy

O Jokin muu, miki

2. Minki tyyppistd yksikkéd arviomtisi koskee? *

O Yksikkd. jossa laitoshuoltajat tySskentelevit yhteistydssd hoitohenkildkunnan kanssa (esim. vuodeosasto,
toimenpideyksikkd. paivi-poliklinikka. laboratorio)

O Yksikkd. jossa laitoshuoltajan tehtdviit koostuvat vain siivoustehtivistd (esim. toimistotilat, tuotantotilat,
tekniikka, tySterveyspalvelut, arkistot)

3. Halutessasi voit kertoa mité tydyksikkaa tai kimnteistdn tilaa arviomtisi koskee.

25% valmiina
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® SATAKUNNAN SAIRAANHOITOPIIRI
kwmppanuwdella terveyttd ja toimintakykya-

Siivouskeskuksen asiakastyytyvdisyyskysely

Kokemuksenne laitoshuoltajan tehtivinkuvasta

4. Vastaa seuraaviin viittimiin koskien tydyksikkasi laitoshuoltajan tai laitoshuoltajien tydta. *

Téaysin  Jokseenkin flll\;a:aa Jokseenkin ;I:lﬁ:: En osaa sanoa. ¢
eri mieltd eri mieltd < 1 samaa mieltd N kokemusta asiac
mieltd mieltd
Tiedédn misti tehtavista (@) O O (@) O @)
laitoshuoltajan tyénkuva koostuu
yksikdssamme
Laitoshuoltajan tehtivikuva O O O O O O
vastaa yksikén tarpeisiin
Yksikéssani silmin havaittava O O O O @) O
puhtaustaso on riittavai
Laitoshuoltajan ty&ajat tukevat O O O O O O
yksikkéni toimintaa
Laitoshuoltajat reagoivat yksikon O O O & O O
muuttuviin tilanteisiin hyvin
Laitoshuoltajat ovat helposti O O O O O O
tavoitettavissa
Laitoshuoltajat ovat ystavillisid O O O O O ©)
henkilskunnalle
Laitoshuoltajat ovat ystavillisid O O O O O O
potilaille
Yksikkéni laitoshuoltajien @) O O @) @) @)
vathtuvuus ei ole toimintaa
héiritsevia
Kiertavit varahenkilst tuntevat O O O O O O
yksikén toiminnan riittdvin hyvin
S. Koen. etti laitoshuoltajat tekevit tydnsd ammattitaitoisesti. *
Téysin er1 Jokseenkin eri E.l sﬂamaa Jokseenkin Taysin En osaa sanoa. ei
s 2t eiki en e samaa 5 x
mieltd mieltd G2 samaa mieltd TR kokemusta asiasta.
mieltd mieltd
Siivoustehtévissi O O O O O O
Ateriapalvelutehtivissa O O O O O O
Vuodehuoltotehtidvissi O O @) O O O
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Vilinehuoltotehtivissé O O O @] @)
Asiakaspalvelutehtiivissi O @) @) O O

6. Rastita seuraavasta luettelosta 1-4 sinulle tirkeints asiaa.
[] Tiedsn misti tehtévistd laitoshuoltajan tydnkuva koostuu yksikdssamme
[] Laitoshuoltajan tehtivikuva vastaa yksikén tarpeisiin
[] Yksikéssini silmin havaittava puhtaustaso on riittivaa
[ ] Laitoshuoltajan tydajat tukevat yksikkéni toimintaa
[[] Laitoshuoltajat reagoivat yksikén muuttuviin tilanteisiin hyvin
[] Laitoshuoltajat ovat helposti tavoitettavissa
[] Laitoshuoltajat ovat ystivillisid henkilskunnalle
[[] Laitoshuoltajat ovat ystivillisid potilaille
[] Yksikkéni laitoshuoltajien vaihtuvuus ei ole toimintaa héiritsevai
[] Kiertiviit varahenkilst tuntevat yksikén toiminnan riittdvin hyvin

[] Koen. ettii laitoshuoltajat tekevit tyonsi ammattitaitoisesti

7. Halutessasi voit tihén tarkentaa vlld olevia vastauksiasi tai antaa muuta palautetta,

50% valmiina
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@ SATAKUKNAN SAIRAANHOITOPIIRI
o ppanuwdelia terveytta ja toimniakykyd-
Siivouskeskuksen asiakastyytyvdisyyskysely

Kokemuksenne siivoustyonjohdosta

8. Vastaa seuraaviin viittdmiin koskien siivoustydnjohdon henkilskuntaa. *

T%?ysm Jolsciiki E.x SamAR 4 enkin Taysm Ep 0saa sanoa.
ert ool eiki er1 .. . samaa e1 kokemusta
. .. erimieltd S samaa mieltd . . . .
mieltd mieltd mieltdi  asiasta
Tiedin keneen voin ottaa O O O @) O O
yhteytti tydnjohdolta apua
tarvittaessa
Tyénjohdon yhteyshenkilst O O O O O O
ovat helposti tavoitettavissa
Voin luottaa. etti luvatut O O O O O O
asiat hoidetaan
Tyénjohdon aukioloajat @) O @) O @) O
palvelevat minua/yksikkéini
Tapaamiset yhteyshenkilon O O O O O O
kanssa vastaavat odotuksiani
Tyonjohto nikyy O O O O O O
yksik§ssani rittavasts
Reklamaatioihini reagoidaan O @) @) @) @) @)
nopeasti
Tydnjohdon yhteistyd O O O O O O

kanssani on ystavallistd

9. Rastita seuraavasta luettelosta 1-4 sinulle tirkeinti asiaa.
[[] Tiedéin keneen voin ottaa yhteytti tyénjohdolta apua tarvittaessa
[] Tysnjohdon yhteyshenkilst ovat helposti tavoitettavissa
[[] Voin luottaa, etti luvatut asiat hoidetaan
[] Tysnjohdon aukioloajat palvelevat minua/yksikké4ni
[[] Tapaamiset yhteyshenkilén kanssa vastaavat odotuksiani

[] Tyénjohto nikyy yksikdsséni riittavésti
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[] Reklamaatioihini reagoidaan nopeasti

[] Tyénjohdon yhteistys kanssani on ystivillista

10. Halutessasi voit tihén tarkentaa ylla olevia vastauksiasi tai antaa muuta palautetta.

75% valmiina

@ SATAKUNNAN SAIRAANHOITOPIIRI
Lumppanundella terveytta ja toimintakylkyi-

Siivouskeskuksen asiakastyytyvdisyyskysely

Kokemuksenne siivouskeskuksesta kokonaisuudessaan

11. Vastaa seuraaviin viittimiin koskien sitvouskeskusta kokonaisuudessaan. *

Taysin . Eisamaa 3 Taysin  En osaa sanoa.
oid Jokseenkin .. . " Jokseenkin ¥ :
ert i e eiki et . ... samaa  ei kokemusta
. . erimieltd . ... samaamueltd ", .
mieltid mieltd mielti  asiasta
Saan riittivisti tietoa yksikkodni O O O O O O
koskevista siivouskeskuksen
asioista
Laitoshuollon tehtivit ovat @) @) @) O (@) @)
suunniteltu minulle / yksikén
toimintaa ajatellen oikea-
atkaiseksi
Minulla / yksiksll4 on @) O O O ©) @)

mahdollisuus vaikuttaa
sitvouspalvelun sisaltésn

Minulla / yksikéll4 on O O O O O O
mahdollisuus vaikuttaa
sitvouksen ajankohtaan

Siivouskeskus joustaa O O O O O O
erikoistilanteissa
Voin luottaa, etti O O O O O O
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stivouskeskuksen tydt tehdiin

sovitusti

Siivouskeskuksessa tydskenteles O O O O O O
alansa ammattilaiset

Laitoshuollon yleisilme on O O O O O O
ammattimainen

12. Yleisesti kiiytossé olevien tilojen silmin havaittava puhtaustaso on mielesténi riittdvas. *

Téysin er1 Jokseenkin eri cElL;a;??a Jokseenkin 32;::1 En osaa sanoa, ei
mieltéd mielti e samaa mielti - kokemusta asiasta
mielti mieltid
Yleiset O @] O O @) O
kaytivit
Yleiset we-tilat O @] O O O O
Sisddntuloaulat O @] O O @) O
Pukuhuoneet @) @] O O O O
Neuvottelutilat O @] O O O O

13. Rastita seuraavasta luettelosta 1-4 sinulle tirkeinti asiaa.

[] Saan riittavisti tietoa yksikkaéni koskevista siivouskeskuksen asioista

[] Laitoshuollon tehtéviit ovat suunniteltu minulle / yksikén toimintaa ajatellen oikea-aikaiseksi
[] Minulla / yksiké1ld on mahdollisuus vaikuttaa siivouspalvelun sisiltéén

[] Minulla / yksik&11l4 on mahdollisuus vaikuttaa siivouksen ajankohtaan

[[] Siivouskeskus joustaa erikoistilanteissa

[J Voin luottaa, etti siivouskeskuksen tydt tehdaan sovitusti

[] siivouskeskuksessa tydskentelee alansa ammattilaiset

[] Laitoshuollon yleisilme on ammattimainen

[] Yleisesti kiytéssd olevien tilojen silmin havaittava puhtaustaso on mielesténi riittivi

14. Halutessasi voit tihin tarkentaa vlla olevia vastauksiasi tai antaa muuta palautetta,

100% valmiina
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Kiitos vastanksestasi!
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