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Opinnaytetydmme tarkoituksena on selvittaa asiakaspalvelun nykytilaa julkisen
puolen terveydenhuollossa ja parantaa asiakaskokemusta palvelumuotoilun kei-
noin. Tyon tarkoituksena on tehostaa toimintaa ja tiivistda entistd enemman eri
ammattiryhmien yhteistyota.

Nykytilanteen selvittamiseen kaytimme haastatteluja ja kyselyita. Tutkimus toteu-
tettiin maarallisena tutkimuksena ja tutkimusmenetelma kaytettiin kyselya, joka
kohdennettiin kokemusasiantuntija-asiakkaille saadaksemme laajemman kuvan
nykytilanteesta.

Tutkimustulosten perusteella voitiin todeta, asiakkaille on tarkeaa tulla kuulluksi
ja havaitsimme suuren tarpeen asiakaskohtaamisia valmistavaan koulutukseen
laitoshuoltajille. Kokemusasiantuntijoille laatimassa kyselytutkimuksessa nousi
vahvasti esiin katsekontaktin tarkeys ja kuulluksi tulemisen tunne. Jatkuvan kou-
lutuksen avulla parannettaisiin asiakaskohtaamisen laadun tasaisuutta.

Lisaksi tutkimustulosten perusteella voitiin todeta, ettd nimike laitoshuoltaja on
toimimaton. Ammattinimiketta tulisi miettia uudestaan ja luoda siita kilpailukykyi-
sempi ja kuvaavampi seka asiakkaille enemman tunnetta ja lampda herattavampi
nimike.
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The purpose of this study is to determine the current state of customer service
in the public sector of health care and improve customer service experience
through service design. The purpose of this work is to improve the efficiency of
the operation and to intensify cooperation between different professional
groups.

Interviews and surveys we used to clarify the current situation. The research
was carried out as quantitative research, and as the research method a ques-
tionnaire was used, which was targeted at experience expert clients in order to
get a wider picture of the current situation.

Based on the results of the study, it was found that it is important for customers
to be heard. So, a great need for preparatory training to encounter customers
was discovered. The importance of eye contact and the feeling of being heard
emerged strongly in the survey. Continuous training would improve the quality
of customer contact.

The result of the research showed that the title is institutional cleaner is inopera-
tive. A professional title should be reconsidered and made more competitive
and descriptive, and, for customers, a more emotional and warmer title.

Key words: customer encounter, service design
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa asiakaspalvelun nykytilaa ja
parantaa julkisen puolen terveydenhuollon asiakaskohtaamisprosessia yhdessa
julkishallinnon kohteessa. Samalla on tarkoitus tehostaa toimintaa ja tiivistaa
yhteistyota eri ammattiryhmien valilla. Lisaksi tavoitteena on ylittaa asiakasodo-
tukset kehittamalla prosesseja, tydmenetelmia, yhteistyota ja laitoshuoltajille tar-
jottavaa koulutusta. Tutkimuskohteena on myds asiakasrajapinnan sujuvuuden
kehittaminen. Tydssa hyddynnetaan palvelumuotoilun keinoja, ihmistuntemuk-
sen ja tarinallistamisen tydkaluja prosessien ja yhteistyon kehittdmisessa seka
asiakaskohtaamisissa. Tavoiteltavia hydtyja ovat muun muassa sisaisten- ja ul-
koisten asiakkaiden tyytyvaisyyden parantaminen asiakaskohtaamisissa, NPS-
luvun parantaminen, potilasturvallisuuden nostaminen ja tydn tehostaminen.
Hanke toteutetaan yhteistydssa eri ammattiryhmista valittujen henkildiden
kanssa. Nykytilan selvitykseen on kaytetty haastatteluja ja kyselyja. Kvantitatiivi-
nen eli maarallinen kysely on tehty kokemusasiantuntijana toimiville potilas-
asiakkaille, jotta on saatu laajempi kuva nykytilanteesta. Tutkimuksen tarkoitus
on ldytaa nykytilan asiakaskohtaamisen kehittamistarpeet. Projektille on perus-

tettu ohjausryhma, jolle saadut tulokset tullaan esittelemaan.

Tyon toimeksiantajana toimii julkisen puolen terveydenhuollosta vastaava julki-
nen toimija, joka tuottaa moniammatillista palvelua Uudenmaan alueella laaja-
alaisesti. Yritys sijoittuu kilpailussa niin sanotulle punaisen meren alueelle, jossa
kilpailu on kovaa. Opinnaytetydn aiheen rajaus on tehty niin, etta tassa opinnay-
tetyOssa on keskitytty vain yhteen kehittamiskohteeseen, joka on osa isompaa
kehittamishanketta. Kehittamishankkeen tarkoitus on luoda nykykuva asiakas-
kohtaamisen onnistumisista ja siihen liittyvista mielikuvista laitoshuoltajan
osalta. Asiakaskohtaamisen parantaminen eri palvelumuotoilun keinoin ja laitos-
huoltajan roolin maaritteleminen vastuineen, seka tyon ja ammatin tarinallista-
minen tyon houkuttelevuuden ja kilpailukyvyn nostamiseksi. Tyon teoriaviiteke-
hys rakentuu palvelumuotoilun eri menetelmien, asiakaspalvelun ja tarinallista-
misen kuvailusta, ihmistuntemukseen, asiakaskohtaamisen merkitykseen ja lai-

toshuoltajan toimenkuvan tarinallistamiseen.



Organisaation toiminnan kehittaminen on yksi tarkeista keinoista, jolla voidaan
vahvistaa yrityksen kilpailukykya. Tuotelahtoisesta toiminnasta muutos asia-
kasarvolahtdiseen toimintaan laittaa yrityksen miettimédan omaa perustehta-
vaansa. Muutos yrityksen palvelukykyyn ja -kulttuuriin tapahtuu vain omakohtai-
sen palveluliiketoiminnan ymmarryksen ja johtamiskaytantdjen kautta. Tarkeim-
pina muutoksina ovat kuitenkin asiakassuhteen ja sen vuorovaikutuksen kehitty-
minen uudenlaiseksi. Yritys huomioi asiakasarvon osallistamalla asiakkaan uu-
den palvelun luomisprosessiin tai vanhan jo olemassa olevan kehittamiseen
(Ahonen, Airola, Lappalainen, Nuutinen, Reunanen, Valjakka & Valkokari 2013,
5-6.)

1.1. Toimialan esittely

Toimialana puhtausala on koko ajan kehittyva ja muuttuva. Puhdistuspalvelutyd
on aina sidottu toimintaa tuottavaan yritykseen heidan erityistarpeineen. Toi-
minta voidaan tuottaa tydkohteesta riippuen hyvin eri tavoin. Tilasta tai koh-
teesta riippumatta hyvin hoidettu puhdistustyé edesauttaa yritysten paatoimin-
nan turvallista sujumista, pidentaa kiinteiston arvon ja tilojen kunnossa pysy-
mista, lisaa turvallisuutta ja viihtyisyytta. Tana paivana ei ole tavatonta, etta kiin-
teiston puhtaanapidon vastuun jakavat seka palveluliike etta kiinteistossa toi-
miva oman organisaation palvelua tuottava yksikko. Toimintatavat julkisen puo-
len organisaatioiden ja yksityisten palveluliikkeiden valilla ovat kaventuneet ja
kilpailu samoista asiakkaista lisaantynyt. Palvelua voidaan tarjota jopa yli orga-
nisaatiorajojen. (Heikkila, Hopsu, Huilaja, Karppela, Laine, Inkeroinen, Kivikallio,
Korppi, Kaariainen, Narko, Peltokorpi, Reunanen, Ryynanen, Salmelin, Valko-
salo & YIti6 2009, 17, 27.)

Asiakaspalvelusta on tullut entista tarkeampi ja luonnollisempi osa palvelun
tuottamista. Alan kehittamistyota maarittelevat vahvasti toimintaymparistot,

joissa palvelua tuotetaan. Puhdistuspalveluala on monella tavalla tarkeaa ja
merkityksellista. (Heikkila ym. 2009, 17, 27.)



Suomen Siivousteknisen liiton artikkelin mukaan Tilastokeskuksen tietojen mu-
kaan puhdistuspalveluala tydllisti yhdessa kiinteistohuollon kanssa vuonna 2012
77 346 siivouspalveluiden tuottajaa ja 5 892 esimiesta seka 25 447 kiinteisto-
huollon alla tydskentelevaa rivityontekijaa ja esimiesta. Keski-ika kyseisilla
aloilla on usein suuri, joka nakyi myos kyseisissa ammattiryhmissa myos
vuonna 2012; suurimmat ikaluokat olivat 45-64-vuotiaat. Puhtauspalvelualalla
vuoden 2012 aikana tyoskenteli yli 1 700 tyotekijaa, jotka olivat jo saavuttaneet
elakeikansa. Maahanmuuttajataustaisia siivouspalveluiden tuottajia oli 16 pro-
senttia vuonna 2012. Nykyisin maahanmuuttajataustaisia siivooijia ja laitoshuol-

tajia on noin 30 prosenttia tyontekijoista (SSTL, Puhtausala ry, 2012.)

Puhtauspalvelualalla nimikkeita 16ytyy kymmenia. Yleisimmat ammattinimikkeet
alalla ovat siivooja ja laitoshuoltaja. Nimiketta siivooja kaytetaan usein yksityi-
sella sektorilla, kun taas laitoshuoltajanimiketta kaytetaan usein kunnallisella
puolella. (SSTL, Puhtausala ry, 2012.)

1.2. Laitoshuoltajan tyokuvan esittely

Laitoshuoltajan tyonkuva vaihtelee suuresti tyokohteen mukaan. Paasaantoi-
sesti tyonkuvaan kuuluvat puhtaanapito-, ruokahuolto- ja vuodehuoltotehtavat,
tekstiilihuoltotehtavat, viherkasvien huolto, huoltotehtavat, ymparistonhuoltoteh-

tavat ja monipuoliset asiakaspalvelutehtavat. (Heikkila ym. 2009, 27 — 28.)

Puhtaanapitotehtavat pitavat sisallaan siivouksen tilatyypinmukaisin tiheyksin,
ohjein ja menetelmin. Puhtaanapitotehtaviin kuuluvat esimerkiksi paivittain teh-
tava yllapitosiivous, jaksoittainen siivous, tarkistussiivous, valisiivous, perussii-
vous ja puhdastilasiivous. (Varsinais-Suomen sairaanhoitopiiri 2019, laitoshuol-

tajan tyonkuva.)

Ruokahuoltotehtavat ovat usein avustavaa palvelua. Potilasruokailu on osa poti-
laan hoitoa, jolloin paavastuu ruokahuollosta on hoitohenkilokunnalla. Ravinto-

huoltotehtaviin saattavat kuulua esimerkiksi tuotetilauksien teko, ruokajakelun



valmistelu, hoitohenkilokunnan avustaminen jakelussa, tarjottimien keruu seka
kohteen omien astioiden pesu. (Varsinais-Suomen sairaanhoitopiiri 2019, laitos-

huoltajan tyonkuva.)

Vuodehuoltotehtavat pitavat sisallaan erilaisten vuoteiden puhdistuksen ja pe-
tauksen. Vuoteiden huolto asiakkaiden valilla ja kotiutuksen yhteydessa kuulu-
vat padsaantoisesti laitoshuoltajien tydnkuvaan. (Varsinais-Suomen sairaanhoi-

topiiri 2019, laitoshuoltajan tydnkuva.)

Huoltohuonetehtavat pitavat sisallaan muun muassa apu- ja hoitovalinehuoltoa
ja jatehuoltoa. Jatehuoltotehtaviin kuuluvat esimerkiksi eri jatelajien kerays,
merkinta ja kerayspisteisiin toimittaminen. (Varsinais-Suomen sairaanhoitopiiri

2019, laitoshuoltajan tydonkuva.)

Asiakas- ja palvelutehtavat ovat yksi tarkea osa laitoshuoltajan tydnkuvaa. Asia-
kas kohtaa usein kohteessa ensimmaisena laitoshuoltajan. Laitoshuoltajan
asiakaspalvelu on muun muassa pienimuotoista avustamista, keskustelua tyon
ohessa ja kohteeseen opastamista. Kohtaaminen on asiakkaalle usein merki-
tyksellinen. (Heikkila ym. 2009, 28 — 29.)

Hyva asiakaspalvelu kuvastaa tyontekijan ammattitaitoa. Tahan asti asiakaspal-
velua ei ole pystytty maarittelemaan tai ohjeistamaan niin tarkasti kuin esimer-
kiksi vaadittuja puhtaustasoja tai puhdistustydssa kaytettyja menetelmia. Asia-
kaspalvelu on taito, joka kehittyy koko ajan oppimalla erilaisista vuorovaikutusti-
lanteista. Oppimista edesauttaa henkilokohtaiset sosiaaliset ominaisuudet.
Asiakaspalvelu on laitoshuoltajan tydn ammattimaisen kehityksen kruunu.
(Heikkila ym. 2009, 28 — 29.)
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2 TOIMINNAN KEHITTAMINEN

Kari Helin toteaa kirjassa Johdettu muutos — Toiminnan kehittdminen erinomai-
sissa suomalaisissa organisaatioissa (Lagus, Lillrank & Helin 2001, 36), etta en-
sin on muututtava yrityksen ajattelutapa ja sitten vasta voi muuttua itse toiminta.
Taloudellinen tulevaisuus ei tunnu perustuvan enaa niinkaan vientiteollisuuteen,
vaan se on muuttunut enemman niin sanotuksi palveluteollisuudeksi. Palvelut,
joita tuotamme, tulisi siis olla maailmanlaajuisesti kilpailukykyisia. (Kortesuo
2014, 25.) Nykymaailmassa muutokset ovat monimutkaisia ja nopeita, mika lait-
taa yritykset sietdmaan epavarmuutta olemalla jatkuvassa muutos prosessissa
ja samalla toimimaan entista joustavammin seka avoimemmin. Inhimillisen paa-
oman vaikutus nousee entisestdan arvokkaammaksi samalla kun saatavilla ole-
van tiedon maara kasvaa. Toiminnan kehittymisen ja kovassa kilpailussa mu-
kana pysymisen edellytys on organisaation ja tyontekijoiden jatkuva uuden op-
piminen. (Sydanmaanlakka 2012, 25 — 28.)

Sydanmaanlakka (2012, 136) kuvailee strategiaa tapana, jolla kuvataan yrityk-
sen pyrkimysta saavuttaa jokin paamaara. Visio kertoo yrityksen kuvitteellisen
tulevaisuuden nakyman. Vision olisi hyva olla mahdollisimman realistinen, jotta
tavoitteeseen paastaan. Strategian kautta paastaan nykyhetkesta visioon, eli tu-
levaan. Pysyvan kilpailuedun yritys saa siita, jos sen strategia pystyy ohjaa-
maan yrityksen hyvaan asemaan markkinoilla. Strategia on siis yhteenveto yri-
tyksen tahtotilasta, tulevaisuuden suunnasta ja tavoista saavuttaa tahtotila. (Sy-
danmaanlakka 2012, 136 — 137.)

Virtasen (2000, 24 - 25) mukaan muutoksesta, innovoinnista ja projekteista on
tullut yrityksille jo itseisarvo, joka lopulta syo kaiken luovuuden. Hanen mu-
kaansa projektien ja kehittamishankkeiden tulisi olla aina ainutlaatuisia. Niita on
turha vetaa liian tiukkoihin raameihin, vaan projektin pitaa antaa olla vapaa kah-
leista, jotta luovuus paasee nousemaan projektin kypsyessa kaikessa rauhassa.
Projekteissa ja kehittamishankkeissa tulisi suosia jatkuvaa uudelleen maaritte-

lya projektin edetessa, innovatiivisuutta, virheiden tunnistamista ja niista oppi-
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mista, jatkuvaa arviointia ja laadun tarkkailua seka valppautta ja aktiivista reflek-
tiivisyytta. Yritysmaailman on valtaamassa ajatus alykkaammasta tydajan hyo-

dyntamisesta lisaantyneen tybajan sijaan. (Virtanen 2000, 26 — 27, 29, 35 — 36.)

Kim ja Mauborgne (2005, 24) mukaan yritysten ainoa mahdollisuus parjata kil-
pailussa muita organisaatioita vastaan, on lopettaa yrittaminen kukistaa kilpaili-
jat. Toimialat voidaan jakaa karkeasti kahdenlaisiin, sinisiin ja punaisiin meriin.
Siniset meret ovat uusia, viela valloittamattomia markkinoita, joita ei viela ole
olemassa. Punaiset meret ovat kenties jo ruuhkaan saakka tayteen kilpailijoita
sullottuja toimialoja, joissa kilpailu asiakkaista ja markkinoista saattaa yltya jopa
veriseksi. Taloudellisen kasvun tavoittelussa on keskitytty liiaksi vimeisen 25
vuoden aikana kilpailuun pelkilla punaisen meren alueilla, ja se on ollut yritysten
strateginen suunta. Pelkka punaisen meren alueella kilpailu ei kuitenkaan tuo
yrityksille etulydntiasemaa tai suuria voittoja, sen sijaan olisi yritysten pyrittava
luomaan uusia markkina alueita sinisen meren puolelle punaisten merten rin-
nalle, jolloin yritys nousisi kilpailijoihin ndhden etulydntiasemaan. (Kim & Mau-
borgne 2005, 24 - 25.)

2.1. Kilpailukyky

Yhteiskunnan kasvun yleinen trendi on ollut siirtaa toimintoja halvemman tyovoi-
man maihin. Toisaalta tyo voi siirtya mutta tekijat tai yrityksen tuottama palvelu
kotimaassa, ei voi valttamatta siirtya. Teknologian kehittyminen antaa yrityksille
tilaisuuden siirtaa tehokkaasti osaamista ja tietoa ympari maailman riippumatta
tuonut heidan fyysisesta sijainnistaan. Taman paivan kilpailukyky perustuu aika
pitkalti juuri nopeaan tiedon hankkimiseen ja tiedon sisaistamiseen seka tiedon
avoimeen jakamiseen. Verkostoitumisesta ja yhdessa sidosryhmien kanssa
tyoskentelysta seka toiminnan kehittamisesta on tullut yrityksille yksi keskeisim-
mista kilpailukykytekijoista. (Otala & Poysti 2012, 19 — 20; Virtanen 2000, 36.)

Asiakkaista, sidosryhmista, tyoyhteisoista on tullut yrityksille yha tarkeampia re-

sursseja toiminnankehittamisessa. Konsultti- ja tutkimusyritys Kinseyn tutkimus-
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tulosten mukaan sellaiset yritykset ovat parantaneet tuloksiaan, jotka ovat osal-
listaneet kehittamisyhteistyohon asiakkaat ja muut yhteistydkumppaninsa seka
hyoddyntaneet sosiaalista mediaa toiminnassaan ja kayttaneet erilaisia yhteisolli-
sia tyOkaluja tai menetelmia. Economist Intelligent Unit:n maailmanlaajuista yri-
tysten tuottavuutta ja sen tekijoita tutkivassa tutkimuksessa on havaittu, etta ih-
misista on tullut yritysten padoma. Samassa tutkimuksessa havaittiin sosiaali-
sen median kayton mahdollistavan tuottavuuden nousemista ja saastavan yri-
tyksilta rahaa. (Otala & Poysti 2012, 23 — 25, 28.)

Yrityksilla ei ole enaa varaa kehittaa omia liiketoimintamallejaan yksin ilman ver-
koston mukana olemista. Jos halutaan nostaa yrityksen kilpailutaso kokonaan
uudelle tasolle, on otettava suunnitteluun mukaan yrityksen ulkopuolisia henki-
[6ita tai ryhmid. Uudenlainen kilpailukyky tarkoittaa koko yrityskulttuurin muuttu-
mista yhteisollisemmaksi, jossa tietoa ja osaamista jaetaan avoimesti. Johta-
misperiaatteet ja johtamismalli tulisi tuulettaa myods uudenlaiselle tasolle. Uu-
denlainen johtaminen tuo tullessaan innovaatioita ja yhdessa tekemista, verkos-
tojen johtamista seka osaamisen tukemista. Lisaksi suuntana on enemman ajat-
telun kuin tekojen johtaminen. Tulevaisuudessa pitaa yritysten pystya hyodynta-
maan eri ihmisten ja tydntekijdiden osaamista yha monipuolisemmin. Nain yri-
tyksen kannattavuus ja kustannustehokkuus saadaan nousemaan. (Otala &
Poysti 2012, 195 - 200.) Kilpailuvaltin yritykselle Virtasen mukaan (2000, 37)
antaa nimenomaan aineeton paaoma, joka on yhta kuin koko organisaation

osaamisen summa.

Yritysten ja organisaatioiden olemassaolo perustuu yha vahvemmin palvelun
jatkuvaan kehittamiseen (Heikkila ym. 2009, 30).

Yritysten tulee seurata ja tunnistaa alan kilpailutekijoiden muuttumista seka ja-
lostaa omat palvelut ja tuotteet muuttuneiden kriteereiden mukaisiksi. Tuottei-
den ja palveluiden rakenteet kannattaa kilpailun kannalta suunnitella niin, etta
niissa on huomioitu seka ulkoisten etta sisaisten asiakkaiden tarpeet ja ne olisi-
vat varioitavissa eri asiakastarpeisiin nopeasti. Asiakaskohtaiset yksilolliset tuot-
teet ja palvelut tulisi kilpailun nakdkulmasta pystya tarjoamaan asiakkaille mas-
satuotannon hinnoilla. (Lahti & Tuominen 2010, 11, 12 — 13.)
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2.2.Sisainen yhteistyo, verkostoituminen ja yhteisolliset tyokalut

Tuottavuus ja kannattavuus saadaan nousemaan yrityksessa parantamalla yri-
tyksen sisaista yhteisty6ta, tiedonkulkua ja verkostoitumalla. Yhteiséllisia tyova-
lineitéd hyddyntamalla voidaan poistaa paallekkaisia toita ja saada saastoja tyo-
suoritusten tehokkaammalla organisoinnilla. Ihmisten oikeiden tarpeiden tulisi
ohjata tyon tekemista. Turhien kokouksien sijaan tulisi kehittda uusia tapoja in-
novoida ajattelua ja jakaa tietoa yhteisdssa. Yhteisollisen tehokkuuden paranta-
misen yksi tydkalu on Lean, joka poistaa turhia tydvaiheita ja tehostaa itse tyon-
suorittamista. (Otala & Poysti 2012, 79 - 84.)

Yrityksen tulee luoda laatumielikuva asiakkaille ja turvata omalla toiminnallaan,
etta asiakas voi luottaa siihen. Jos yritys on kovin hierarkkinen, ei viestinta yri-
tyksen sisalla ja asiakkaille pain ole valttamatta avointa. Ongelmaksi muodostuu
suurissa organisaatioissa ja yrityksissa eri yksikdiden kehittdmishankkeet, joista
muut eivat ole tietoisia. Tama asetelma on lahtdkohtaisesti hyvin epaedullinen,

jos tavoitellaan asiakaspalvelulahtoisyytta. (Valvio 2010, 63.)

Tiedon jakaminen verkoston sisalla onnistuu helposti yhteisollisten tydkalujen
valityksella ja samalla se liittda verkoston yha tiivimmin yhteen. Tiedon ja osaa-
misen jakamisen kautta verkoston jasenet saavat kaiken sen tarjoaman hyodyn
irti ja kokevat verkoston olemassaolon tarkeyden. Kannattavuutta ja kustannus-
tehokkuutta voidaan parantaa ulkoistamalla ne yrityksen toiminnot tai palvelut,
jotka verkoston sisalla joku yhteistyOkumppani voi toteuttaa asiakkaan tarpeita
paremmin vastaavana. Parhaimmillaan toteutettuna asiakastyytyvaisyys kasvaa

ja toiminta on tehokasta, mutta joustavaa. (Otala & Pdysti 2012, 97 — 98.)

Pilvipalvelut eli Cloud computing tarjoaa yrityksille hyvan tavan saastaa kuluissa
ja jakaa tietoa. Pilvipalvelut voidaan rakentaa yrityskohtaisten tarpeiden perus-
teella hyvinkin yksityiskohtaisesti ilman suuria investointeja. Microsoftin teetta-
man tutkimuksen mukaan voidaan saavuttaa jopa 90 prosentin luokkaa olevia
energiasaastoja pienissa yrityksissa ja suurissa yrityksissa 30 prosentin saastot,

pelkastaan siirtymalla kayttamaan pilvipalveluja. Samalla yritysten hiilijalanjalki
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pienenee huomattavasti. Yrityksille on tarjolla seka maksullisia etta ilmaisia pil-
vipalveluja ja tyOkaluja kuten, Microsoft, Oracle, Yammer, Doodle, Dropbox, Wi-
kit, Google tyokalut, LinkedIn, Youtube ym. (Otala & Poysti 2012, 37 — 49, 57,
61, 67.)

2.3. Asiakaskokemus

Asiakkaan kanssa luotu vuorovaikutus synnyttaa asiakaskokemuksen. Sen syn-
tyyn vaikuttava tekija on yrityksen asiakkaalle luoma arvoketju, joka kattaa pal-
velun kaikki vaiheet. Eletaan asiakkaan ja informaation aikakautta, jossa parjaa-
minen vaatii hyvat tiedot asiakas kohderyhmasta. Tarkeaa on ymmartaa kaikki
ne palvelun vaiheet ja muodot, joissa asiakas on yrityksen kanssa tekemisissa.
(Gerd & Korkiakoski 2016, 46 - 47, 49 - 50.)

Parhaimmillaan asiakaskokemuksen rakentamiseen hyddynnetdan koko henki-
I6kunnan kaikki osaaminen, tunteet, tiedot ja itse toiminta. Yrityksen yhden stra-
tegian tulisi perustua hyvan asiakaskokemuksen luomiseen. Sen tulisi olla yksi
toimintaa ohjaavista tekijoista, silla tyytyvainen asiakas valitsee yrityksen uudel-
leen ja kertoo hyvasta kokemuksesta eteenpain. Suosittelun kautta yrityksen
valinneet asiakkaat ovat Referral Programs and Customer Value — tutkimuksen
mukaan yrityksille kaikista kannattavampia asiakkaita. (Gerd & Korkiakoski
2016, 14 — 15,19, 21.)

Asiakaskokemus perustuu ensi sijaisesti tunteeseen. Taman vuoksi sen onnis-
tumisen mittaamisessa on kaytettava mittareita, kuten suosittelua (NPS) tai pal-
velun helppoutta. Mittareiden avulla saadaan nopeasti tietoa onnistumisesta ja
pystytaan kehittamaan tasalaatuisempaa palvelua, joka ei ole kiinni yksittai-
sesta tyontekijasta. Ensin on tarkea saada asiakaskokemuksista pois kaikki
huonot kokemukset, jonka jalkeen voidaan asiakaskokemuksia pyrkia kehitta-
maan enemman kilpailuetua tarjoavaan yksildllisemman kokemuksen suuntaan.
(Gerd & Korkiakoski 2016, 42, 44 — 45.)
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Net Promoter Scorea eli NPS mittaria kayttaa Ahvenainen ym. (2017, 20) mu-
kaan hyodykseen vain yhdeksan prosenttia yrityksista ja organisaatoista. NPS
tulos saadaan vahentamalla suosittelijoiden maarasta kriittisesti suhtautuvien
osuus, kertomalla vastaajien maara sadalla ja jakamalla tama luku ensimmai-
sella. Asiakkaat arvioivat yrityksen numeroilla 1-10. Suosittelijat ovat 9 -10 anta-
neet asiakkaat (Promoters), 7 - 8 (Passives) asiakkaat ovat neutraalejaja O - 6
antaneet ovat arvostelijoita (Detractors). (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 24
-25.)

Ahvenainen ym. (2017, 10) mukaan asiakkaat tekevat jatkuvaa arviointia kol-
mesta nakdkulmasta; 1. Tayttyivatkd kohtaamisen tavoitteet? 2. Oliko tavoittei-
den saavuttaminen helppoa? 3. Millaisia tunteita tilanteesta nousi? Asiakas va-
litsee mieluiten sen palveluntuottajan, joka vastaa parhaiten hanen tunteisiinsa,
erilaisiin tarpeisiin ja silittda niin sanotusti asiakkaan sydanta (Ahvenainen ym.
2017, 11).

Viiden tdhden asiakaskokemukseen tarvitaan usein onnistuneita tapahtumia ja
toisinaan sen kokemuksen syntymiseen tarvitaan jopa hienointa teknologiaa
(Ahvenainen ym. 2017, 12).

Tutkimuksessa on havaittu, etta talla hetkella vahiten asiakaskokemusta arvos-
tetaan terveydenhuollossa ja muissa yleishyodyllisilla aloilla. Samassa tutkimuk-
sessa havaittiin, etta alle 10 prosentilla yrityksista on johtoryhmissa asiakasko-

kemuksesta vastaava henkild (Ahvenainen ym. 2017, 19, 22).

Asiakaskokemus on tulosta toteutuneesta asiakaskohtaamisesta ja asiakkaan
odotuksista. Huono kokemus johtuu asiakkaan kokemusta pettymyksesta suh-
teessa odotuksiin. Keskinkertainen kokemus kertoo, etta asiakkaan minimi odo-
tukset ovat tayttyneet asiakaskohtaamisessa. Erinomainen asiakaskokemus
kertoo, etta asiakaspalvelija on ylittanyt asiakkaan odotukset palvelutilanteessa.
(Ahvenainen ym. 2017, 34).
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Asiakaskohtaamisia on olemassa kolmenlaisia, fyysisia asiakaskohtaamisia, di-
gitaalisessa ymparistdssa tapahtuvia asiakaskohtaamisia ja tiedostamaton tun-
nekokemus, joka muodostuu yrityksen synnyttamista mielikuvista ja tuntemuk-

sista. Nama kolme ulottuvuutta luovat yhdessa asiakkaalle syntyvan asiakasko-

kemuksen. (Ahvenainen ym. 2017, 34).

Usein ensimmainen asiakaskohtaaminen yrityksen ja asiakkaan valilla tapahtuu
verkossa (Ahvenainen ym. 2017, 36). Organisaatioiden ja yritysten olisi hyva ta-
man vuoksi hyva varmistaa omien verkkosivustojen helppous ja niista saatava

yrityskuva. Ahvenaisen ym. (2017, 38) mukaan asiakkaat arvioivat sellaisten yri-
tysten parjaavan parhaiten kovassa kilpailussa, joiden verkkosivustot ovat ajan-

tasaiset ja selkeat.

Yritysten ja organisaatioiden tulisi Kiillottaa brandi kuvansa sellaiseksi, joka ker-
too perimmaisen syyn olemassaoloon ja ydinajatukseen kaikissa asiakaskoh-
taamistilanteissa. Tarkeaa on luoda hallittu ja yhdenmukainen brandikuva, jonka
asiakkaat muokkaavat omien asiakaskohtaamisten ja kokemustensa kautta lo-

pulliseksi mielikuvaksi. (Ahvenainen ym. 2017, 48, 53.)

Fyysisen asiakaskohtaamisen tarkeimmat elementit ovat asiakaspalvelijan tun-
nealy eli kyky havaita asiakkaan mahdolliset tunnetilat ja tarpeet seka mukaut-
taa ne asiakkaalle henkilokohtaiseksi raataloidyiksi palveluratkaisuiksi kaiken
muun keskustelun ohessa. Asiakaspalvelijan tulee osata mukauttaa omaa toi-
mintaansa henkilon ja tilanteen mukaan. Asiakaspalvelija on osattava toimia
monotonisuuden sijaan aidosti lasnaolevana, pitdaen omat henkilokohtaiset asiat

taustalla. (Ahvenainen ym. 2017, 57.)

Kohteliaaseen kohtaamiseen kuuluu Ahvenainen ym. (2017, 58 — 61) mukaan
asiakkaan huomioiminen hymylla ja nyokkayksella, iloinen ja reipas tervehtimi-
nen palveluhenkilon oman persoonan mukaisesti, aktiivinen asiakkaan kuunte-
leminen ja arvostaminen, asiakkaan auttaminen ja mahdollisten ratkaisujen tai
vaihtoehtojen ehdottaminen, kuullun vahvistaminen esimerkiksi ruoka-annoksen

suhteen ja lopuksi kiittaminen tai toivotus, kuten hyvaa ruokahalua.
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3 PALVELUMUOTOILU

Erilaisten kosketuspintojen kautta muodostuvat aineettomat kokemukset voi-
daan muotoilla uudenlaiseksi hyvaksi tunteeksi ja kokemukseksi palvelumuotoi-
lun avulla (Makinen 2018, 28).

Palvelumuotoilu eli Service Design on erilaisten menetelmien ja prosessien
kayttamista kehittamistydssa. Palvelumuotoilua voidaan hyddyntaa yrityksen
ihan kaikissa toiminnoissa. Sen paatarkoitus on Ojasalon, Moilasen ja Ritalah-
den (2014, 38) mukaan tuottaa uniikkeja palvelukonsepteja ja haluttavia palve-

lukokemuksia helppokayttdisilla seka nopeilla menetelmilla.

Sailyttaakseen kilpailukykynsa ja jalostaakseen palveluja asiakaslahtdisempaan
suuntaan on yrityksilla, niin julkisella kuin yksityisellakin sektorilla, tullut tarve
hyoddyntaa palvelumuotoilun keinoja toimintansa kehittamisessa. Tama kay hy-
vin ilmi, muun muassa kirjasta Palvelumuotoilu saapuu verkostojen kaupunkiin.
Palvelumuotoilu yksildllistaa yritysten palveluja, lisaten nain yrityksille ison kil-
pailuvaltin, kuten Juha Tuulaniemi kirjassaan Palvelumuotoilu (2016, 18) asian
ilmaisee. Talouden kehittyessa bruttokansantuotteesta (BKT) yha suurempi
osuus on erilaisia palveluja. Suomen palvelujen osuus bruttokansantuotteesta
vuonna 2016 oli 66 prosenttia, joka tarkoittaa yli 70 prosenttia koko tydévoimasta
ja bruttokansantuotteesta (Koivisto, Saynajakangas & Forsberg 2019, 17). Tule-
vaisuudessa yrityksilla, joilla ei ole paikkaa palvelumarkkinoilla, ei ole enaa ja-

lansijaa ollenkaan yritysmarkkinoilla (Tuulaniemi 2016, 21).

Niin kauan kuin palveluja on ollut olemassa, on ollut olemassa my0s niiden
suunnittelua ja kehittamista. Varsinaisesti palvelumuotoilu tassa muodossaan
on syntynyt 1990-luvulla Euroopassa. Kehitysta ja palvelumuotoilun suosion
kasvua on vauhdittanut edelleen teknologian nopea kehittyminen ja palveluihin
kohdistuneet kasvaneet vaatimukset. Palvelumuotoilun kautta yritys pystyy tuot-
tamaan ja innovoimaan merkityksellisia palvelukokemuksia vastaten asiakkai-
den tarpeisiin. (Tuulaniemi 2016, 61 — 62; Koivisto 2019, 31 — 32.)
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Otto Schultzin tekemassa Pro gradu tydssa (2015, 13) kay ilmi, ettd Helsinki on
ollut maailman muotoilupaakaupunki vuonna 2012. Taman myoéta palvelumuo-
toilu on saanut yha enemman merkitysta myos julkisen puolen organisaatioissa.
Suurin osa projekteista tehdaan edelleen yhteistydssa oppilaitosten kanssa,
joka vie Schultzin haastatteleman Helsingin kaupungin elinkeino — osaston yri-
tysasiamiehen mukaan uskottavuutta palvelumuotoilulta. Muotoilupaakaupunki
tittelin my6ta palvelumuotoilun kayttdoa laajennettiin tuotemuotoilusta aina kau-
pungin strategiaan (Helsingin kaupunki 2013 — 2016, 15) asti, jossa mainittiin,
ettd kaupunki hyddyntaa palvelumuotoilua hyvinvointialalla palvelujen kehittami-
sessa. Kaupungin organisaatiossa, erityisesti sosiaali- ja terveysalalla palvelu-
muotoilu on strateginen tavoite, johon on koulutettu henkildstda jo useampi
sata. (Schultz 2015, 13 — 15.)

3.1. Mita palvelumuotoilu on

Palvelumuotoilu kuvastaa tapoja tai menetelmia toteuttaa kehittamista, ja asioi-
den tutkimista, sen pohdintaa kuvastaa palvelumuotoiluajattelu (Makinen 2018,
29). Vuorovaikutussuunnittelu on kehittynyt 1990-luvulla. Aluksi koneiden ja ih-
misten valisen vuorovaikutus rajapinnan kehittamiseen ja vahitellen alettiin fyy-
sisten ominaisuuksien sijaan kehittamaan ja muotoilemaan myos aineettomia

osia toiminnoista, kuten palveluita ja kokemuksia. (Koivisto ym. 2019, 31.)

Palvelusuunnittelu auttaa innovoimaan uusia palveluita tai parantamaan van-
hoja, jo olemassa olevia palveluita, jotta niista tulisi hyodyllisempia, kayttokel-
poisimpia, asiakkaiden toiveiden mukaisia ja tehokkaita organisaatioille. Palve-
lumuotoilua kuvaillaan uudeksi kokonaisvaltaiseksi ja monitieteiseksi alueeksi.
(Moritz. 2005, 4.)

Palvelumuotoilu saa palvelun nakymattdomat ja aineettomat osat nakyviksi. Sen
avulla voidaan jalostaa annettava palvelukokemus uusiin tavoitteisiin ja oivaltaa
yrityksen potentiaali markkinoilla. Palvelumuotoilun avulla kehitetaan jo ole-
massa olevia toimintoja tai luodaan kokonaan uusia toimintamalleja. Se on yri-

tyksen jarjestelmallinen tapa kehittaa toimintaa asiakaslahtoisesti yhdistellen



19

uusia ja vanhoja kehittdamismenetelmia. Keskeisin ajatus on sitouttaa kehittami-
seen mukaan niin asiakas kuin palveluntuottaja osapuolet. (Tuulaniemi 2016,
24 — 28.)

Palvelumuotoilun ensisijaisena paamaarana on palvelun asiakaslahtdinen kehit-
taminen, jotta palvelu yhdentaa asiakkaan ja palveluntuottajan tarpeita. Tavoit-
teena on jalostaa asiakkaalle kaytanndllisia, toivottuja ja tarpeisiin soveltuvia
palveluja, jotka ovat kuitenkin palveluntuottajalleen kannattavia, kilpailuetua
kasvattavia ja vakuuttavuutta lisdavia. (Koivisto, ym. 2019, 34; Ojasalo ym.
2014, 38.)

Kehittamisen ydin on palvelupolun luominen eli visuaalinen kuvaus asiakkaan
toiminnan eri vaiheista. Palvelupolulla selvitetdan kontaktipisteet, tapahtumat ja
toimenpiteet eli palvelutuokiot palvelun kayttajien nakdkulmasta. Kontaktipistei-
den tarkoituksena on luoda looginen, jarjestelmallinen ja yhtapitava asiakasko-
kemus, vaikka palvelu tuotettaisiin asiakkaalle eri kanavilla. (Koivisto, ym. 2019,
35.)

Perinteisessa kehittamisessa yritetdan saada ihmiset haluamaan asioita, kun
palvelumuotoilussa tehdaan suoraan asioita, joita ihmiset haluavat (Hakli 2018).
Palvelumuotoilu on jatkuvan kehittamisen prosessi, jossa on kaytossa laaja
tydkalupakki. Se on yrityksen ajattelu- ja toimintatapa, jossa perimmaisena aja-
tuksen on ymmarrys asiakkaan tarpeista. Tuotteita voidaan tuottaa proses-
seissa tehokkaasti ja niita voidaan kopioida toisissa yrityksissa, mutta asiak-
kaan kokemaa palvelukokemusta on vaikea kopioida ja siksi se luo yrityksille
erinomaisen kilpailuvaltin. (Tuulaniemi 2016, 55, 58 — 59.) Palvelumuotoilun en-

sisijaisena paamaarana on palvelun asiakaslahtéinen kehittaminen.

Rantasen (2016, 26) mukaan palvelumuotoilussa hyédynnetaan teollisen muo-
toilun menetelmia. Yritykset voisivat hyodyntaa palvelumuotoilua monipuolisesti
henkilostolle jarjestettavissa koulutuksissa, asiakaskohtaamisten suunnittelussa
ja ihan kaikessa yrityksen toiminnan kehittamisessa. Muotoilun kautta kohtaa-
misten kehittaminen ja suunnittelu sopivat aivan kaikkialle sairaaloista kouluihin

ja jopa oman tyon kehittdmiseen. (Rantanen 2016, 26 — 28.)
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Palvelun markkinointia voidaan helpottaa tuotteistamisen avulla ja palvelut voi-
daan kuvailla seka purkaa asiakkaan hyodyksi. Muotoilun keskeisin tehtava on
|6ytaa tasapaino asiakkaiden, liiketoimintamallin ja ideoiden toteutuskelpoisuu-
den valilla. Erilaistamisstrategia ja palvelun poikkeavuus kilpailijoihin nahden,
vie yrityksen markkinajohtoon. Raataldidylla palvelulla voidaan pyytaa myds pa-
rempaa hintaa. (Saarelainen 2019, 25,33,38.)

3.2. Palvelumuotoilun erilaiset keinot

Asiakasymmarryksen hankinnan erilaisia keinoja ovat valmiit materiaalit, haas-
tattelut ja kyselyt, havainnointi ja tarkkailu, osallistaminen, luotaimet seka ver-

kossa tehtavat tutkimukset.

Muita tyOkaluja ja menetelmia ovat muun muassa vertaisarviointi, asiakasseg-
mentit, markkinoinnin segmentointi, kontekstianalyysit, kontekstuaaliset haastat-
telut, kokemuskokeilut ja -haastattelut asiakkaille, kayttajatutkimukset ja mys-
teeriostajat. Naiden erilaisten palvelumuotoilun keinojen avulla on tarkoitus op-
pia ymmartamaan muuan muassa asiakasta, palveluntarjoajaa seka erilaisia

suhteiden tuomia etuja palvelumuotoiluun liittyen. (Moritz. 2005, 64.)

3.21 Haastattelut

Haastatteluilla pyritaan keraamaan tietoa kohteen ajatuksista ja kokemuksista,
kun palvelua tuotetaan ja kulutetaan. Haastatteluilla pyritadan myos ymmarta-
maan asiakkaan elamaa ja arkea. Haastatteluja toteutetaan palvelunkayttajien
eri kohderyhmille. (Tuulaniemi 2016, 147.)

Haastatteluissa on tavoitteena kuvata ja selittaa tulkintoja kohteen ymparistosta
ja toiminnastaan. Haastatteluja toteuttaessa tulisi kohteen kanssa viettaa joita-

kin tunteja tai paivia.
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Haastattelijana tulee olla kiinnostunut kohteen arjesta ja toiminnasta. Esitta-
malla tadydentavia kysymyksia, saadaan selville, mita asiakas tekee ja miksi.
(Tuulaniemi 2016, 147.)

Haastattelutilanne tulee pitda normaalina ja kayttaytya tilanteeseen sopivalla ta-
valla, jottei haastattelu- ja havainnointitila muuttuisi epaaidoksi. Nakyvat apuva-
lineet, kuten aaninauhuri tai muistiinpanovalineet saattavat hairita ja tuoda epa-
miellyttdvaa oloa haastateltavalle haastattelun aikana. Taman vuoksi kannattaa
ottaa huomioon, milla apuvalineella otetaan havaintoja ylos erilaisissa tilan-
teissa. (Tuulaniemi 2016, 147 — 148.)

Haastattelut voidaan suunnitella etukateen tai ne voidaan toteuttaa avoimina.
Tarpeen mukaan haastatteluja voidaan jalkikateen tarkentaa muun muassa pu-
helimen tai sdhkdpostin valityksella esitettavilla kysymyksilla. (Tuulaniemi 2016,
147 - 148.)

3.2.2 Varjostus

Varjostuksella tarkoitetaan palvelua kayttavan asiakkaan seuraamista hanen
kayttaessaan palvelua. Varjostuksen avulla tarkkaillaan palveluiden tuottamista
ja kuluttamista. Varjostaja seuraa palvelun kayttgjia yhden tyopaivan verran.
Laaja kuva antaa varjostajalle tiedon erilaisista toimintamalleista. (Tuulaniemi
2016, 150.)

Metodi tuo tarkeaa informaatiota kokonaisuudesta; kuinka palvelua kulutetaan
ja kuinka sita tuotetaan. Varjostuksen avulla myos selvitetaan, kuinka palvelut
tapahtuvat eri osapuolten valilla ja miten heidan vuorovaikutuksensa toimii. Kun
todellisia huomioita tehdaan, niin tiedetaan, miksi palveluita kaytetaan tai ei kay-
teta. Realistisesta tilanteesta etsimaan myos apuja ongelmatilanteiden selvitta-
miseksi. (Tuulaniemi 2016, 150.)
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3.2.3 Vertaisarviointi, benchmarking

Benchmarking eli vertaisarviointi on toiminto, jonka avulla arvioidaan ja maari-
tellaan tuotteiden, palveluiden ja toimintojen kykya suoriutua. Vertaisarvioinnin
tarkoituksena on parantaa ja kehittdd oman organisaation toimintaa ja suoritus-
kykya, joka onnistuu erilaisten metodien ja toimien tunnistamisen ja ymmartami-
sen avulla. (Niva & Tuominen 2005, 5.) Kun taas Ojasalo ym. (2014, 43 - 44)
mukaan vertaisarvioinnin paaasiallinen tarkoitus on kyseenalaistaa omaa toi-

mintaa ja oppia muilta.

Kyseessa on metodi, jonka avulla selvitetaan kilpailevien organisaation parhaat
rutiinit, joiden avulla voitaisiin nostaa oman organisaation menestysta ja tehda
lapimurtoja. Bencmarkingin tarkoituksena on oppia muilta organisaatioilta osa-

alueilta, joissa he ovat huomattavasti parempia. (Tuominen 1993, 15.)

Esikuva-arvioinnista eli benchmarkingista voidaan saada hyotya myds vertaile-
malla omaa toimintaa toisen alan yritykseen tai organisaatioon ja heidan toimin-
taansa (Ojasalo ym. 2014, 43). Yksi prosesseista benchmarkingin aikana on it-
searviointi organisaatiossa. ltsearvioinnin tarkoituksena on ratkaista yrityksen
kehittamistarpeet ja -valmiudet ripealla ja loogisella tavalla. Prosessin tarkoituk-
sena on selvittaa, mita kehitettavaa organisaatiossa on, mista organisaation si-
salla ollaan samaa tai eri mielta ja |0ytyyko sitoutuneisuutta jo valmiiksi. Itsearvi-
oinnin avulla saadaan selville kehityskohde. (Niva & Tuominen 2005, 7; Ojasalo
ym. 2014, 43.)

Benchmarking jaetaan kolmeen eri tyyppiin, jotka ovat strateginen benchmar-
king, suorityskyky-benchmarking ja prosessi-benchmarking. Strateginen
benchmarking on maailman luokan organisaatioiden tarkastelu merkittavien
mahdollisuuksien tunnistamiksesi avaintoiminnoissa. Suoristyskyky-benchmar-
king on palveluiden, tuotteiden ja avaintoimintojen tarkastelua kyvysta suoriu-
tua. Prosessi-benchmarking on menetelmien ja toimintatapojen tasmentamista

ja arviointia. (Tuominen 1993, 18-21.)
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3.3. Palvelumuotoilun vaiheet

3.31 Maarittely

Maarittely jaetaan kahteen vaiheeseen, jotka ovat aloittaminen ja esitutkimus.
Suunnitellun painopiste ymmarrykseen ja mallinnukseen, jotka pitavat sisallaan

esimerkiksi loppuasiakkaat ja liikketoiminnan. (Tuulaniemi 2016, 130.)

Projektin alussa maaritelldan tyon paamaara. Projekti aloitetaan asettamalla ta-
rina palveluidealle. Tarinan avulla saadaan selvitettya, mita hyotya palveluilla on
niiden kayttajille ja sita kehittavalle yritykselle. Tarinan asettamista ja siita synty-

vaa tehtavanantoa nimitetaan myas briiffiiksi eli brief. (Tuulaniemi 2016, 132.)

Yritys, joka on vastuussa palveluista asettaa paamaaran kehitysprojektille. Yri-
tys yrittda vastata kysymykseen, jossa pohditaan, mihin asiakastarpeeseen he
ovat vastaamassa. Samalla asetetaan budjetti ja aikataulut projektille. (Tuula-
niemi 2016, 132.)

Paamaaraksi voidaan asettaa tunnettavuuden ja rekrytoinnin parantaminen.
Erinomainen suunnitelubrief pitda sisalldadn muun muassa tyon tavoitteet, palve-
lun erilaiset kohderyhmat, paamaarat liiketoimintaa koskien, portfolion, vision,

mission ja strategian, aikataulun ja budjetin. (Tuulaniemi 2016, 133.)

Briiffi tarkentuu maarittelyn edetessa. Briiffi syventyy esitutkimusvaiheessa asia-
kasymmarryksen tiedonkeruumenetelmilla, kuten haastatteluilla. Paamaarana
on tuottaa tietoa palveluntuottajan toiminnasta seka tuoda tietoon yrityksen si-

salla oleva hiljainen tieto. (Tuulaniemi 2016, 134.)

Briiffin valmistuttua on aika ottaa yhteytta palvelumuotoiluyrityksiin ja jattaa
heille tarjouspyyntoja suunnittelu- ja kehittamisprojekteista. Tarjouspyynnon si-
sallon perusteella yritykset jattavat tarjouksensa, joka sisaltaa tyon kustannuk-
set. Tarjous jakaantuu usein kahteen osaan, toimenpiteiden ja tydajan mukaan.
(Tuulaniemi 2016, 134.)
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Taman jalkeen on aika siirtya esitutkimukseen eli tuodaan yrityksen hiljainen
tieto esille. Kun palvelumuotoiluyrityksen tarjous on hyvaksytty, toimitetaan
heille l1ahtotiedot seka asetetut paamaarat. Lahtotiedot voivat pitaa sisallaan
muun muassa yrityksen vision, strategian ja arvot, markkina- ja kilpailutilanteen

seka kilpailu- ja brandistrategian. (Tuulaniemi 2016, 136.)

3.3.2 Tutkimus

Asiakasymmarryksen nostattaminen eli tutkimuksen kohteen néakymat ja tarpeet
ovat yksi tarkeimpia vaiheita palvelumuotoilusta. Tassa kohtaa palvelumuotoilua
kiinnitetdan tarkkaavaisuutta asiakastietojen kokoamiseen ja maarittelyyn. Pal-
veluita maariteltaessa otetaan huomioon palveluiden kayttajien odotukset ja tar-
peet, joten tutkimuksen aikana on erittdin tarkeda havaita ja huomioida nama
kohdat. Nain tuote kiinnittda kayttajien huomion markkinoilla ja varmistaa myos

sen menestyksen markkinoilla. (Tuulaniemi 2016, 142).

Maarallisessa (kvantatiivinen) tutkimuksessa kaytetaan tasmallisia, laskennalli-
sia ja tilastollisia menetelmia. Maarallisessa tutkimuksessa pyritdan kokemus-
peraiseen tutkimukseen, joka perustuu tutkijan tutkimuskohteen havainnointiin.
Kyseista menetelmaa kaytetaan usein suuria ihmisryhmia koskeviin tutkimuk-
siin, silla yksittaistapauksissa silla ei saada tarpeeksi laajaa kuvaa. (Tuulaniemi
2016, 143.)

Laadullisessa (kvalitatiivinen) tutkimuksessa yritetdan ymmartaa tutkittavan
kohteen laatua, ominaisuuksia, merkitysta seka tarkoitusta kokonaisvaltaisesti.
Tutkimuksessa tulisi huomioida tutkittavan henkilon nakokulmat ja kokemukset
seka perehdyttaa kohteeseen koskeviin ajatuksiin, tunteisiin ja vaikutelmiin.
(Tuulaniemi 2016, 143.)

Asiakastyytyvaisyyskyselyt, erilaiset ryhmat ja muut menetelmat antavat markki-
natutkimuksessa tietoa tuotteiden kayttajista, kasitteen brandista seka valin-

noista palveluita koskien. Tutkimuksesta keratyt tiedot tuodaan esille markkina-
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arvona ja kayttajaprofiileina. Asiakas voi tuoda esille nakemyksensa, ajatuk-
sensa ja halunsa koskien palveluiden kehittamista heille jarjestetyssa asiakas-

paneelissa. (Tuulaniemi 2016, 144.)

Asiakasymmarryksen keraaminen aloitetaan perehtymalld olemassa oleviin
taustatietoihin. Organisaation taustatiedot voivat pitaa sisallaan tietoa aikaisem-
mista asiakastyytyvaisyyskyselyista ja markkinatutkimuksista. Lisaksi tietoa 10y-
tyy organisaation sisalla olevasta hiljaisesta tiedosta, jota koitetaan tuoda esille
tutkimusten aikana. Taustatiedot kaydaan lapi, jotta voidaan maaritella, mita jo
olemassa olevaa tietoa voidaan maaritella tutkimuksessa. Suunnittelu vai-
heessa koetaan, etta tarkein tieto on organisaation sisélla oleva hiljainen tieto.
Hiljainen tieto saadaan esille muun muassa haastattelemalla organisaation hen-

kilokuntaa tai erilaisten tydpajojen avulla. (Tuulaniemi 2016, 145.)

Tuulaniemi kasittelee kirjassaan asiakasymmarryksen tiedonkeruumenetelmat
selkeasti ja laajasti. Asiakasymmarryksen ja kayttajatietojen tiedonkeruumene-
telmia ovat erilaiset haastattelut, havainnointi, design-pelit, varjostus, luotaimet

ja online etnografia. (Tuulaniemi 2016, 146-152.)

Tutkimuksen yhtena osana on strateginen suunnittelu, jossa briiffia tdsmenne-
taan esitutkimuksen aikana saaduilla tiedoilla. Tahtaimena on ohjata suunnitte-
lun aiheena olevaa palvelua strategisesti. Tama tarkoittaa sita, etta palvelun,
tuotemerkin seka organisaation nakokulmaa markkinoilla tutkitaan ja ideoidaan.
Tassa kohtaa suunnittelua paallimmaisena kysymyksena kaytetaan kysymysta:

Miksi organisaatiomme parjaa kilpailijoidensa kanssa? (Tuulaniemi 2016, 174.)
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3.33 Suunnittelu

Suunnittelun yhtena vaiheena ovat ideointi ja konseptointi. Ideoinnin paamaa-
rana on keksia erilaisia ratkaisuja ongelmiin. Ongelmaa kannattaa katsoa kau-
kaa, eika kannata miettia, mitka syyt ovat johtaneet ongelman syntymiseen. lde-
ointi voi olla laajenevaa tai supistuvaa. Aluksi maaritellaan erilaisia ideoita,
jonka jalkeen turhat karsitaan pois tai niitéd yhdistetaan yhteen. ldeointi lopete-
taan, kun tydryhma paattaa ideoita olevan riittavasti tai esimerkiksi aika tulee

vastaan projektissa. (Tuulaniemi 2016, 182.)

Tuulaniemi kertoo kirjassaan, ettéa Kettunen on antanut ohjeita ideointiin, joita
voidaan hyodyntaa koko palveluprosessin kehityksen aikana. Ohjeissa pyyde-
tdan muun muassa selkeyttdmaan ja ymmartamaan olemassa olevaa ongel-
maa, jakamaan ongelma osiin, valttamaan kritiikkia, kehumaan esille tulleita
ideoita, keraamaan laajasti erilaisia ideoita, hyvaksymaan mahdottomat ideat ja
yhdistelemaan ideoita, asettamaan paamaarat seka muistutetaan levon tarkey-
desta ideoinnin aikana. (Tuulaniemi 2016, 183-190.)

Konseptissa selvennetaan palvelun paaidea. Palvelukonseptissa kerrotaan pal-
velun kokonaisuus. Konsepti muodostuu palvelupolusta, joka kuvataan niin, etta
aikaan saadaan yhteisymmarrys palvelusta, miten sita tuotetaan, miten palve-

lussa toteutuu asiakkaiden tarve ja mita se edellyttaa palvelua tuottavalta orga-

nisaatiolta. (Tuulaniemi 2016, 191.)

Suunnittelun yksi vaihe on palvelujen prototypointi. Sen avulla testataan palve-
luita, toimivatko asetetut luonnokset kuten niiden on maaritelty toimivan. Paa-
maarana on kasvattaa tietoa kehityksen kohteena olevasta tuotteesta, mitka
asiat palvelussa toimivat ja mitka tulisi jattaa pois palvelusta niiden toimimatto-
muuden vuoksi. Prototypoinnin avulla vahennetaan riskeja epaonnistua. Sen
avulla voidaan testata muun muassa palvelun toimivuutta, palvelun kiinnosta-
vuutta asiakkaan nakokulmasta, millaista palvelua on kayttaa ja palvelun talou-
dellisuutta seka logistisuutta. (Tuulaniemi 2016, 196-197.)
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3.34 Palvelutuotanto

Palvelumuotoilussa yksi tarkeimpia osa-alueita ovat palveluiden toteutus ja nii-
den tuottaminen. Tarkeaa on pitda kokonaiskuva ehjana koko projektin ajan ja
havainnollistaa se asiakkaalle. Henkiliden, jotka ovat mukana palvelutuotan-
nossa on oltava kiinni myos itse palvelumuotoilussa. Talla tavalla varmenne-
taan, mihin lopullinen tulos pohjautuu ja nain tuotetaan parempaa palvelua. Tar-
keana koetaan myds, etta henkildsto, joka tyoskentelee asiakaspalvelutehta-
vissa, olisivat tietoisia seka koulutettuja kaikkiin palvelumuotoilun vaiheisiin, silla
palveluiden edistaminen on uutta monessa organisaatiossa. (Tuulaniemi 2016,
230.)

Palvelutuotantoon kuuluvat palveluiden pilotointi ja lanseeraaminen. Palve-
luideat tuodaan testattavaksi palveluiden kayttgjille. Palvelut eivat ole ikina tay-
sin valmiita, vaan niita kehitetdan kaiken aikaa. Pilotoinnin aikana tarkein asia
on palvelun tuottamat tulokset. Mittaukseen voidaan kayttaa esimerkiksi erilaisia

haastatteluja, havainnointia seka arviointeja. (Tuulaniemi 2016, 232.)

3.3.5 Arviointi

Arvioinnilla varmistetaan tuotteen kompetenssi ja tuotekehityksella tavoitellaan
kilpailuetua muiden organisaatioiden tuotteisiin. Tassa onnistutaan, kun tuote-
kehityksen aikana on asetettu oikeat mittausmenetelmat ja mittarit tuotteen arvi-
oimiseksi. Mittauksien tarkoituksena on selvittaa tuottajan ja kayttajan valinen
vuorovaikutus. Yksi kaytetyimpia keinoa on mitata asiakastyytyvaisyytta. Toinen
keino on mitata tuotemerkin mainetta. Tuotemerkin mittaamisen avulla tuottaja
tarkastelee kayttajan tuotemerkin tietoutta ja sen tarkeytta palveluiden ostohet-
kella. (Tuulaniemi 2016, 241.)

NPS eli Net Promoter Score on kehitelty mittaamaan, kuinka ilmeisesti kayttaja
suosittelisi tuotetta toiselle. NPS:n avulla voidaan todistaa kasvu seka kayttajien
uskollisuus tuotteelle ja palveluille. Mittaria pidetaan hyvana ja sita voidaan

kayttaa todella laajasti. (Tuulaniemi 2016, 243.)
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3.4. Tunnemuotoilu

Makisen mukaan (2018, 28) hyvaa palvelua on vaikea standardoida tai maarit-
taa, siksi palvelumuotoilija elaytyy usein asiakkaan rooliin kokeakseen kaiken
saman, jonka asiakas kokee, tunteineen ja elamyksineen. Avainasemassa ovat
tunteet ja tuntemukset seka avoimuus ja lapinakyvyys koko prosessin ajan. Pro-
sessia on hyva tutkia kriittisesti ja miettia jatkuvia parannuksia asiakkaalle luo-
tuun kokemukseen. (Makinen 2018, 28.)

Asiakkaille luotu tunnelma on tulevaisuuden kilpailuvaltti Rantasen (2016, 33)
mukaan. Hanen mukaansa tuotevalikoimalla tai hinnalla on yhd vahemman
merkitysta kilpailussa. Tarina palvelusta tai tuotteesta ja sen yksildllisyys teke-
vat yrityksesta houkuttelevamman kuin massatuotettu vastaava palvelu tai
tuote. Ihmiset haluavat yha enemman kaikilla aisteilla aistittavissa olevia koko-
naisvaltaisia kokemuksia palveluista ja tuotteista. Moniaistilliseen tunnelman-
luontiin kuuluu olennaisena osana myo6s toimintaymparistdn kautta luotu haluttu

tunnelma ja mydtaelamisen taitojen kehittaminen. (Rantanen 2016, 33, 37 -38.)

Arvo perustuu asiakkaan kokemaan hyotyyn suhteutettuna hanen kokemaan
vaivannakoon ja kustannuksiin (Perttunen ym. 2018, 5). Asiakkaalle arvo syntyy
myos kohtaamisista ja tunnelmista. Tunnelmiin vaikuttaa hyvin moni asia, kuten
tilan varit ja lampdtila, fyysinen tila kokonaisuudessaan, huonekalut ja niiden si-
joittelu, valoisuus, tilan valjyys, auditiivinen ymparisto, ihnmisten kohtaamisista
syntyva tunnelma ja erilaisten arsykkeiden maara. Tunnelma vaikuttaa merkitta-
vasti kaikessa toiminnassa ja arvonluonnissa. Tunnelmia voidaan luoda ihmi-

sille myos tarinallistamisen keinoin (Rantanen 2016, 45, 49.)

Saarelaisen mukaan on hyva valita yritykselle tunnusvarit, jotka kuvastavat lii-
keideaa. Varien tarkoitus on luoda asiakkaalle tietynlaisia tunnetiloja. Asiakkaita
kiinnostavia tuotteita ja palveluja saadaan luotua yhdistamalla rohkeasti uutta ja

vanhaa. (Saarelainen 2019, 49.)
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Rantanen (2016, 57) ja Ahvenainen ym. (2017, 32) kirjoittavat, etta kukaan ei
muista, mita teit tai sanoit, mutta sen sijaan he muistavat aina sen, minka tun-
teen heissa heratit. Huono asiakaskokemus syntyy herkasti silloin, kun yritys ei
halua tai osaa hyddyntaa kaikkia tunnemaisemaan vaikuttavia tapoja, eika nain
oikeaa haluttua tunnelmaa saavuteta. Tunnelman luonnissa olisi hyva huomi-
oida nama kolme tekijaa, ymparisto, toimintatapa ja vuorovaikutus. (Rantanen
2016, 56, 58.)

3.5. Tapaustutkimus

Paatavoite tapaustutkimuksessa on tuottaa tutkittua tietoa sen kohteesta. Tama
tutkimuksen muoto soveltuu hyvin silloin, kun halutaan organisaation tilanteesta
syvallisempi kasitys, halutaan luoda uusia konkreettisia ratkaisuehdotuksia ha-
vaittuun ongelmaan tai halutaan luoda kehittamisideoita. Tapaustutkimuksessa
kaytetaan usein erilaisia tiedonhankintakeinoja, jotta saatu kuva olisi mahdolli-

simman laaja ja kokonaisvaltainen. (Ojasalo ym. 2014, 37.)

Erikssonin ja Koistisen (2005, 1) mukaan kaikki kvalitatiiviset tutkimukset eivat
ole tapauksien tutkimista. Tapaustutkimuksessa merkittavaa on tapaus tai ta-
paukset, joita tutkitaan. Tapaukselle maaritellaan tutkimuskysymys ja -asetelma
seka perusteet tutkittavalle aineistolle. Vaikka kvalitatiivinen tutkimus ei ole ta-
paustutkimusta, saa tapaustutkimus vaikutteita siita. (Eriksson & Koistinen.
2005, 1.)
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4 LEAN

Lean johtamisjarjestelmaa kuvataan jatkuvan kehittamisen prosessina, jossa
tehtava tyo tai palvelu vakioidaan. Se toimii apuna toiminnan organisoimisessa
ja kehittamisessa. Lean poistaa toiminnasta hukan ja pyrkii tasalaatuisuuteen.
Prosessin tehostuessa voidaan resurssit kohdentaa oikeisiin paikkoihin ja sinne
missa tarve on. Lean sisaltda arvostamisen ja kunnioittamisen kaikkia ihmisia
kohtaan. Lean menetelman avulla voidaan tuottaa asiakkaalle lisaarvoa. (Pert-
tunen, Korhonen, Jokela & Korte. 2018, 5 -6, 11.)

Tyon vakioimisen kautta saadaan selville tydon suorituksen laatu, tuottavuus ja
turvallisuus. Tuotannon tasoitus ja jaksottaminen kuormittavat tyontekijoita ta-
saisesti ilman kiire huippuja. Laatu ja sen varmistaminen ovat kaikkien vastuulla
ja poikkeamista ilmoitetaan heti, jolloin prosessia paastaan kehittamaan nope-
asti toimivammaksi. (Perttunen ym. 2018, 21, 23 — 24, 31.)

4.1.Resurssitehokkuus

Perinteisesti yrityksen toiminnan tehokkuutta on tahan asti aina kuvattu resurs-
sitehokkuudella. Resurssitehokkuus korostaa kaikkien arvoa tuottavien resurs-
sien tehokasta ja maksimaalista hyodyntamista yrityksen toiminnassa. Tama on
ollut teollistuneiden maiden kehityksen perustana jo yli 200 vuoden ajan. Tuot-
teen tai palvelun tarjoamiseen ja tuottamiseen menevat resurssit ovat paahuo-
mion kohteena, kuten koneet ja henkilostd seka erilaiset liiketoimintajarjestel-
mat. (Modig & Ahlstrém 2013, luku 1.)

Jokaisen yrityksen tavoitteena on kayttaa omia resurssejaan mahdollisimman
taloudellisesti ja tehokkaasti. Resurssien tehokkaan kayton tarkastelussa voi-
daan kayttaa mittarina muun muassa vaihtoehtokustannusta, joka on aina tap-
piollista yritykselle. Se koostuu hyédyntamattomista resursseista. Jokaisella yri-

tyksella on vaihtoehtokustannuksia, jotka ovat syntyneet resurssien hankkimi-
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sesta tai muusta kayton maksamisesta. On tarkeaa saada kustannuksille mak-
simaalinen vastine resurssien tehokkaasta kayttamisesta. (Modig & Ahlstrém
2013, luku 1.)

4.2. Virtaustehokkuus

Virtaustehokkuuden tarkein mittari on aika. Ajalla mitataan se kokonaisaika,
joka on mennyt tarpeen tunnistamisesta aina sen tyydyttamiseen. Toisena mit-
tarina voidaan kayttaa yksikon, eli asiakkaan tai tuotteen, koetun arvon jalostu-
mista prosessin aikana. Hyva esimerkki on terveyskeskus asiakkaan viettama
odotusaika. Kaikki se aika, jota han ei vieta hoitajan, laboratoriohoitajan, l1aaka-
rin tai muun henkildkunnan kanssa asioidessaan, on arvoa tuottamatonta aikaa.
Virtaustehokkuus osoittaa suoraan yrityksen kyvyn parantaa ja tehostaa niin sa-
nottua lapivirtausprosessiaan. (Modig & Ahlstrém 2013, luku 1-2.) Virtaustehok-
kuus voidaan laskea seuraavalla kaavalla: Virtaustehokkuus = arvoa tuottava

aika/prosessiin kuluneella kokonaisajalla = %. (Modig & Ahlstrém 2013)

4.3. Paivittaisjohtaminen

Lean prosessia johdetaan systemaattisesti paivittaisjohtamisen menetelmalla.
Paivittaisjohtaminen pitaa sisallaan saanndlliset paivittaiset lyhyet palaverit,
joissa kaydaan lapi tapahtumia ja poikkeamia. Tavoitteena on varmistaa, etta
kaikilla on tiedossa tavoitteet ja omat tyotehtavat seka antaa mahdollisuus ke-
hittaa toimintaa poikkeamien tai uusien ideoiden kautta. Paivittaisjohtamisen
apuna kaytetaan yleisesti kolmenlaisia paivittaisjohtamisen tauluja, mittaritau-

lua, resurssitaulua tai kehittamistaulua. (Perttunen ym. 2018, 33 — 34.)

Paivittaisjohtamista kutsutaan nimella "shopfloor management”, jolla sen tunne-
taan paremmin ympari maailmaa. Kyseessa on johtamisen kulttuuri, jonka
avulla muutetaan organisaation paivittaisia toimintoja. Johtamisen suuri paino

on siella, missa arvo luodaan. Leanin paivittaisjohtaminen koostuu kolmesta



32

osa-alueesta, jotka ovat standardisointi, visuaalinen johtaminen ja toteutumien

seuranta lyhyella aikavalilla. (QDC Business Engineering Oy, 2008.)

Leanin ja paivittaisen johtamisen standardisoimisen paatavoitteena on jatkuva
kehittdminen. Johtamisessa standardisoimista kaipaavat usein johtamistasot
seka lisaarvoprosessit. Visuaalinen johtaminen tarkoittaa kaytannon tydssa info-
tauluja, joihin organisaatio keraa paivittain lisdarvoprosessin keskeiset tiedot ti-
loista, tuotoista ja kehittdmisesta. Infotaulut lisdavat paivittaista kommunikaa-

tiota organisaation sisalla. (QDC Business Engineering Oy, 2008.)

Koetaan, etta toiminnassa tulosten kuukausittainen seuranta ja raportointi ei ole
riittdvaa. Tavoitteita tulisi seurata tunneittain, paivittain ja viikoittain. Poikkeamia
tulisi seurata ja raportoida seka parannuksia tulisi tehda poikkeamien laatuun ja
toistuvuuteen perustuen. Vian todetaan useimmiten olevan toiminnoissa kuin ih-

misissa. (QDC Business Engineering Oy, 2008.)

Paivittaisjohtamisen tarkoituksena on luoda jarjestelma, jonka avulla on tarkoi-
tus helpottaa ongelmatilanteita ja niiden ratkaisemista. Tarkoituksena on rat-
kaista pienet ongelmat valittdmasti ja keskittda resurssit isompien ongelmien

ratkomiseen. (QDC Business Engineering Oy, 2008.)
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5 IHMISTUNTEMUS JA ASIAKASPALVELU

Ihmistuntemus tai ihmisymmarrys on perustana asiakaslahtoiselle kehittami-
selle. On ymmarrettava inmisten todellisia tarpeita oletettujen tarpeiden sijaan,
jotta voidaan ratkaista todellista ongelmaa. Esimerkkina ihminen, joka ostaa
bensaa, ei osta sita bensiinin itsensa vuoksi, vaan han ostaa bensiinin voidak-
seen ajaa ajoneuvoa tai muuta bensiinilla toimivaa kulkuneuvoa, paastakseen

silla jonnekin haluamaansa paikkaan. (Hakli 2018.)

Ihmistuntemuksessa ymmarretaan syy-seuraussuhteita ja omataan kyky ha-
vaita taustalla olevat tarpeet ja toiminnan tai ajattelun motiivit. Huomioidaan sa-
malla my6s ympariston vaikutus kontekstiin ja pyritddn ndkemaan asiat empaat-
tisesti muiden silmin, pitden omat oletukset tai ratkaisumallit sivussa. (Hakli
2018.) Human Insight eli ihmistuntemus tai ihmisoivallus on kaikessa ongelman-
ratkaisussa kaytettavaa kulttuurin, arvon ja kayttaytymisen syvallisempaa ym-
martamista. Syvallista oivallusta, jossa on paasty selville ihmisille syntyvista to-
dellisista arvoista ja merkityksista, voidaan kayttaa apuna ongelman ratkai-
sussa. (Leskela 2017, 25.)

Ihmistuntemukseen voidaan perehtya monella eri tavalla, kuten haastatteluilla,
havainnoimalla ihmisia, erilaisilla fokusryhmilla, tutkimuskirjallisuuteen syventy-
malla, yhteissuunnitteluilla ja muilla keinoin. Merkittavassa osassa naita mene-
telmia korostuu etnografinen ote. Erilaisten menetelmien rajat ovat hyvin haily-
via ja niita kaytetaan monipuolisesti paallekkain. Palvelumuotoilussa ja design-
ajattelussa on ihmistuntemus merkittavassa roolissa, mutta se on tuttu kasite
myos brandikehittamisessa ja kvalitatiivisessa kuluttajatutkimuksessa. (Leskela
2017, 26.)

Ihmistuntemuksen tutkimusmetodit voidaan jakaa kahteen aaripaahan, joista
toinen voidaan havaita heti tai pian ja siina keskitytdan enemman ymmarta-
maan yksilon kayttokokemuksia palvelusta tai tuotteesta. Toinen aaripaa keskit-
tyy tutkimaan pitkalla aikavalilla tapahtuvien ilmididen ja kulttuurin kehittymisen

tuomia tulevaisuuden mahdollisuuksia muun muassa yrityksen strategiassa.
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Parhain tilanne saavutetaan, kun keskitytdan kumpaankin yhden metodin si-
jaan. Design-ajattelu ja palvelumuotoilu itsessaan keskittyvat enemman lyhyen
aikavalin tutkimukseen ja kehittamiseen. Suomalaiset palvelumuotoiluyritykset
kuten Palmu, Futurice ja Reactor keskittyvat lyhyen aikavalin tutkimuksiin ja yk-
siléihin, kun Gemic keskittyy pitkan aikavalin liiketoimintamahdollisuuksiin,
joissa pyritaan ymmartamaan enemman sosiaalisia ilmiodita yksittaisen yksilon
sijaan. (Leskela 2017, 27 — 28.)

Syvemmalla tasolla ihmista ohjaa aina syntyneet erilaiset ajattelumallit, usko-
mukset ja omat arvot. Jos halutaan saada tyontekijat toteuttamaan yrityksen vi-
siota, pitda koko yrityksen henkisen kulttuurin olla pohjana tyontekijan arvoille,
ajattelumallille ja uskomuksille. Lisaksi yrityksen henkisen kulttuurin tulee tukea
haluttua toimintaa kaikissa pyramidin rakenteiden vaiheissa. (Otala & Poysti
2012, 197.)

Koiviston ym. (2019, 19) mukaan yritysten tulisi kiinnittdd enemman huomiota
siihen, mita tavoitteita asiakkaat voivat yrityksen tuottaman palvelun kautta saa-

vuttaa, eika keskittya luomaan pelkastaan haluttavia palveluita.

Asiakkaan tarve on saada toimiva kulkuneuvo, jolla han paasee eteenpain. Oi-
keassa asiakaslahtoisessa mallissa ratkaistaan heti hanen tarpeensa paasta
liikkumaan eteenpain. Tasta voidaan lahtea kehittamaan kulkuneuvoa lisaa, ha-
nen uusien esiin nousseiden toiveidensa mukaisesti. Kunnes lopulta on saavu-
tettu hanen tarpeidensa mukaisen liikkumisvaline. Asiakasymmarryksen ja ih-
mistuntemuksen puuttuessa lahdetaan ratkaisemaan oletettuja ongelmia tai toi-

veita, jotka eivat johda asiakastyytyvaisyyteen. (Hakli 2018.)
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HOW TO BUILD A MINIMUM VIABLE PRODUCT
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Kuva 1. Mukaillen. How to build a minimum viable product (Fulton 2016)
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Kuva 2. Mukaillen. Minimum viable product in reality. (Cloudnthings 2015)

Palvelutilanne on nykyhetkessa tapahtuva vuorovaikutustilanne, jota on vaikea
testata etukateen (Heikkila ym. 2009, 29). Valvion (2010, 86) mukaan asiakas-

kohtaamistilanne on todellinen totuuden hetki, jolloin arvioidaan kaikilla mahdol-
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lisilla tasoilla palvelun laatua. Jokaiseen palvelutilanteeseen liittyy aina asiakkai-
den jonkinlaiset ennakko-odotukset, joiden toteutuminen maarittelee siita synty-
van palvelukokemuksen. Asiakaspalvelun tasalaatuisuus ja luotettavuus toteu-
tuvat vain, jos asiakas saa samankaltaista palvelua riippumatta palvelua tuotta-
vasta henkildsta. (Heikkilda ym. 2009, 29.)

Valvion (2010, 75) mukaan organisaation on yhta tarkeda huomioida seka si-
saista etta ulkoista asiakaspalvelua. Sisaisen palvelun laatu nakyy suoraan tyo-

ilmapiirissa, joka heijastuu myds ulkoiseen asiakaspalveluun (Valvio 2010, 75).

Erilaiset asiat vaikuttavat palvelutilanteeseen ja siihen, miten asiakaskohtaami-
nen onnistuu, kuten esimerkiksi asiakkaan mielialat ja elamantilanne. Palvelun

laadun tasoon vaikuttavat myds asiakkaan kokemukset, jotka ohjaavat kayttay-
tymista. Hyva palvelu saattaa nayttaytya asiakkaalle huomaamattomana perus-
huomaavaisuutena, johon ei kiinniteta erityistd huomiota. (Valvio 2010, 82, 84 -
85.)
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6 TARINALLISTAMINEN

Tuotteistamisen yksi rooleista on tarinallistaminen. Palvelua on yksinkertaisem-
paa myyda ja tuottaa, jos se on tuotteistettu ja tarinallistettu. Tarina suunnitel-
laan kaiken kattavasti organisaation kayttoon ja se on liiketoiminta-, arvo- ja
asiakaslahtoista. Tarinan kautta ohjataan ja sen avulla toteutetaan erilaisia va-

lintoja muun muassa markkinoinnin osalta. (Kalliomaki 2014, 13.)

Tarinallistamisen tarkoituksena on erottua (Kalliomaki 2014, 14). Rantasen
(2016, 13) mukaan palvelumuotoilun yhdessa kehittamisen idea tuo keinon yri-
tyksen strategian tarinallistamiseen. Organisaatiolle luodaan framework eli tari-
nallinen kehys, joka tukee organisaation omia arvoja seka asiakkaiden elaman-
tapoja ja arvoja. Tarinallistaminen on osa organisaation strategiaa, tuotteista-

mista, palvelumuotoilua, markkinointia ja brandaamista. (Kalliomaki 2014, 14.)

Tarinasta tulee 16ytya selkea rakenne, yhtenaisyys tapahtumien valilla, syy-seu-
raus-suhteet, punainen lanka, hahmo, faktaa ja fiktiota seka sen tulee vedota
tunteisiin seka aisteihin. Tarinasta tulisi |0ytya yksi tai useampi osa, jotta sita
voitaisiin kutsua tarinaksi. (Kalliomaki 2014, 22; Rauhala & Vikstrom 2014, 59.)

Kalliomaen mukaan (2014, 129) tarinallistamisen perusta syntyy tarinaidentitee-
tista. ldentiteetti sitoo organisaation tai yrityksen koko olemassaolon tarinan
muotoon ja toimii siten perustana palvelun kehittamiselle. Tarinan paasanoma
on aina ydinviesti. Yrityksen olemassaolon tarinaa kuvaa ydintarina eli yrityksen
tai organisaation syntytarina, lahtotilanne. Tarinaan taytyy I6ytaa myos hahmo
tai useampi. Hahmoja voi olla tuotettu palvelu, henkilot, tuote, yritysmaisema ja
jopa itse organisaatio. Hahmot kuvataan mahdollisimman tarkasti, tapa toimia ja
arvot seka persoona. Hahmoilla on aina olemassa jokin tavoite. Yrityksen toi-
mintaa ja tarinaa tukevat aina jotkin teemat, jotka helpottavat itse tuotteistamista
ja tarinaa. Tapahtumat kuljettavat tarinaa eteenpain. Hyvassa tarinassa on aina
jokin haaste tai voitettava ongelma, myos hahmot voivat muuttua tai kehittya.
Valmis tarina paatyy palvelukokemukseksi aina jokaisessa asiakaskohtaami-

sessa. Tarinan kokemista edesauttaa palveluymparistd. Suunnitellaan tarinan
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jalkauttaminen osana tuotettua palvelua tai tuotetta. Luodaan tarinasta erilaisia
tunnemielikuvia ja markkinoidaan valmista tarinaa eri puolille hydédyntaen kaikki
sen elementit. (Kalliomaki 2014, 129 — 130; Rauhala & Vikstrom 2014, 63.)

Tarinallistamisen on Kalliomaen (2014, 130) mukaan tarkoitus herattaa arsyk-
keita mielikuvitukselle ja niin sanotulle ihmisen tarinamielelle. Palvelujen ollessa
kyseessa, voidaan hyddyntaa ihmisten kaikkia aisteja. Aistit auttavat elayty-
maan ja samaistumaan tarinoihin. Aisteja voimistetaan palveluymparistolla el
tarinanayttamalla. Tassa on olennaista tunnistaa palvelupolku, silla jokainen po-
lun vaihe voi olla oma tarinanayttamonsa, jotka ohjaavat palvelukokemusta sa-
moin kuten hyva tarinan juoni. (Kalliomaki 2014, 130 -131, 136.)

Tarinallistamista voidaan Kalliomaen (2014, 131) mukaan kayttda myo6s vaarin,
jolloin luodaan vain tarinasta irrallisia hahmoja. Asiakas on aina mukana oleva
aktiivinen toimija ja nain ollen mukana luomassa tarinaa. Palveluihin tulisi luoda
syy-seuraus-suhde inhimillinen lahestymistapa huomioiden. (Kalliomaki 2014,
131.)

Kaiken toiminnan ja palveluymparistdssa olevan tulee tukea yrityksen tarinaa.
Poistetaan kaikki ne elementit, seka fyysisesta ymparistosta etta virtuaalisesta
maailmasta, jotka eivat tue yrityksen tarinaa. Lisaa aisteja herattavia element-
teja, vareja, tuoksuja, aanta, makuja tai visuaalisia kohtia palveluymparistoon.
Korostaen paakohtia, vaikka valaistuksen avulla tai keskeneraisyydella. Nyky-
ajan elamysbisnes korostaa erilaisuutta ja erikoisuuksia, mutta hyvan tarinan

omaksuminen vie ihmisilta myds oman aikansa. (Kalliomaki 2014, 147 -148.)

Ymmarrys ihmisten tarpeen ja tahdon erosta on avain hyvan tarinan luomi-
sessa. Hyvalla tarinalla pyritaan koskettamaan asiakkaan tarpeita tahdon si-
jaan. Esimerkiksi asiakas tahtoo syoda jaatel6a, koska se muistuttaa hanta ke-

sasta, joka on kokemuksena hanelle tarpeellinen. (Kalliomaki 2014, 168.)

Tarinakerronnassa voidaan hyodyntaa myos myytteja ja erilaisia muutostari-
noita Kalliomaen (2014, 180-181) mukaan. Usein tarinallistamisessa hyodynne-

tdan myds yrityksen tai paikkakunnan historiaa (Kalliomaki 2014, 181)
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Odotamme yha elamyksellisempaa, merkityksellisempaa, aistirikkaampaa ja in-
himillisempaa palvelukulttuuria yrityksilta, jonka voi Kalliomaen (2014, 208) mu-

kaan saavuttaa lasnaololla ja hetkessa elamisella.

Rauhalan ja Vikstromin (2014, 23) toteavat, etta tarinankertomisesta on tullut
tarkea bisnestaito, jota opetetaan jopa Stanfordin yliopistossa. Tarinat pitavat
sisallaan usein paljon hiljaista tietoa ja tarinat antavat kuulijoilleen syvallisem-
paa ymmarrysta yrityksesta. Tarinoiden avulla voidaan yrityksissa harjoitella
vaikeita tai haastavia tilanteita asiakkaiden kohtaamisissa. (Rauhala & Vikstrom
2014, 23 -24.)

Tarinat saavat ihmiset samaistumaan tarinan hahmoihin ja tuovat kylmaan nu-
meroiden bisnesmaailmaan tunteet mukaan. Tarinan kerronta sitouttaa tyonteki-
jat organisaatioon ja yritykseen ja se inspiroi kehittamaan toimintaa. (Rauhala &
Vikstrom 2014, 25, 33, 35.)

Rauhala ja Vikstrom (2014, 55 - 56) mukaan ihmiset ovat niin riippuvaisia tari-
noista, etta he etsivat ja luovat niita jopa silloin, kun niita ei ole olemassa. Evo-
luutiotutkimusten mukaan jo 100 000 vuotta on tarinoiden avulla siirretty tietoa
ja taitoja sukupolvilta toisille. Tarinoista on tullut tarkea osa ihmisen ja kulttuu-
rien selviytymista. (Rauhala & Vikstréom 2014, 56 -57.)

Yleisesta oletuksesta poiketen, tunteiden puuttuminen lamaannuttaa ihmisen
paatoksenteon tai jopa estaa sen kokonaan. Taman vuoksi tunteiden herattami-
nen tarinan kerronnan kautta auttaa innostamaan toimintaan ja muutokseen,
kun rationaalinen puoli ihmisessa pyrkii sita vastoin kriittisyyteen ja varuillaan
olemiseen. Hyva tarina vilkastuttaa aivotoimintaa ja vaikuttaa ihmisen koko ke-
hoon seka sen kautta syvemmin ihmisen toimintaan. Hyva tarina jattaa aina ai-
voihin my6s muistijalkia ja auttaa muistamaan asioita (Rauhala & Vikstrom
2014,68 -71,78 -79, 82.)



40

7 TUTKIMUS ASIAKASKOKEMUKSEN PROSESSISTA

Koiviston ym. (2019, 17) mukaan asiakaskokemuksen parantaminen palvelun
kehittdmisen kautta syventaa asiakassuhteita ja tayttaa paremmin asiakkaiden

tarpeita, jolloin syntyy kilpailuetua muihin toimijoihin nahden.

Kilpailukykya on nyt erityisen tarkea nostaa myos julkisen puolen terveyden-
huollossa, silla potilasasiakkaiden tuleva hoidon valinnanvapaus luo ihan uu-
denlaisen haasteen parjata kovassa kilpailussa. Jokainen asiakas haluaa pa-
rasta hoitoa, palvelua ja sen liséksi kokea olevansa erityinen, yksildllisen palve-
lukokemuksen my6ta. Jokainen asiakaskokemus on merkityksellinen. Ihmisla-
heiseksi luodussa yrityksen toiminnassa ja sen mielikuvassa, pitaisi yrityksen
panostaa erityisesti henkildkohtaiseen ja inhimilliseen vuorovaikutukseen asia-
kaskohtaamisissa (Gerd & Korkiakoski 2016, 74 — 75).

Asiakkaan aanen kuuleminen on yrityksille ja organisaatioille aarimmaisen tar-
keaa ja monet yritykset ja organisaatiot ovat pyrkineet kayttamaan tassa hy-
vaksi asiakkaista koostuvia asiakasraateja (Valvio 2010, 73). Asiakkaan aani tu-
lee kuulluksi myds keraamalla aktiivisesti asiakaspalautetta (Maakunta- ja Sote-
uudistus 2019). Aarnikoivu (2005, 37 - 38) mukaan enaa ei riitd pelkka asiakas-
palautteen systemaattinen keraaminen, vaan yha tarkeammaksi tiedoksi on
muodostunut asiakaskohtaamisesta saatu informaatio ja kokemus.

Kansalliset laatujarjestelmat ja lainsaadanto maarittelevat, etta asiakkaat on
otettava mukaan vaikuttamaan toiminnan kehittdmiseen. Samalla edellytetaan
nakyvia tuloksia yhdessa kehittamisen vaikutuksista. (HUS 2019, Asiakkaan

osallisuus- ja vaikutusmahdollisuuksia.)

Vastuu asiakaspalautteen keraamisesta on ensisijaisesti palveluntuottajalla.
Palvelujen jarjestajan velvollisuus on seurata asiakastyytyvaisyytta ja saatua
palautetta. Asiakkaita kannustetaan monipuoliseen ja helppoon tapaan osallis-
tua kehittamiseen antamalla palautetta ja osallistumalla aktiivisesti vuorovaiku-
tukseen. Palvelun tuottajan velvollisuus on jarjestaa henkilostolle vuorovaikutus-

koulutusta ja luoda asiakkaille erilaisia tapoja osallistua kehittamiseen kuten
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asiakasraadit. Yhdessa kehittamisen tulee olla avointa ja palveluntuottajan seka
palvelun tarjoajan tulee jarjestdd mahdollisuuksia osallistua koulutuksiin esimer-
kiksi kokemusasiantuntijana toimimiseen. Jarjestamissopimuksen maarittelevat,
etta paatoksen teossa on otettava huomioon asiakkaiden kokemustieto. Osalli-
suus toimintakulttuurina edellyttaa, ettd myos organisaation johto sisaistaa uu-
denlaisen yrityskulttuurin, jossa arvostetaan ja mahdollistetaan asiakkaan osal-
listumista kehittamiseen. (HUS 2019, Asiakkaan osallisuus- ja vaikutusmahdolli-

suuksia.)

ASIAKASOSALLISUUDEN PORTAAT

TEHOKKAAT
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Palvelujen OSALLISUUS
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Kuva 3. Mukaillen. Asiakasosallisuus toiminnan lahtékohtana. (Maakunta- ja
Sote-uudistus 2019).

7.1. Asiakaskokemusten lahtoétilanteiden kartoittaminen ja kaytetyt palve-

lumuotoilun keinot

Asiakaskohtaamisen kokemuksen parantamisen tarve on noussut huonojen
NPS- tulosten ja vuonna 2018 saapuneiden potilasturvallisuuden vaarantumi-
sen eli HaiPro- ilmoitusten pohjalta. (Sairaanhoitopiirit 2019, HaiPro -ilmoituk-

set) Taustatietona ja motivaattorina opinnaytetyolle toimi maarallinen eli kvanti-



42

tatiivinen tutkimus, josta saatiin tarvittavia tietoja muun muassa vastuunjakautu-
misesta ruoanjako tilanteessa ja asiakastyytyvaisyys tuloksia. Tydssa itsessaan
on panostettu tutkimusmenetelmana laadulliseen teemahaastatteluun ja maa-
ralliseen kyselytutkimukseen asiakaskokemuksen kartoittamiseksi, benchmark-
kaukseen, tarinallistamisen keinoihin ja asiakasymmarryksen luomiseen muun
muassa palvelupolun kautta. Tutkimuksessa ja asiakasymmarryksen luomi-
sessa on kaytetty myds muita palvelumuotoilun keinoja hyvaksi, kuten varjos-

tusta.

Lahtotilannetta 1ahdimme kartoittamaan palautekyselyn, haastatteluiden ja ver-
taisarvioinnin avulla. Palautekyselyn loimme kokemusasiantuntijoille kehittaak-
semme asiakaspalvelua ja ruokahuoltoa. Vertaisarviointia eli bencmarkkausta
olemme tehneet julkisten puolen toimijoiden kesken Uudenmaan ja Varsinais-
Suomen valilla. Vertaisarviointeja varten olemme haastatelleet laitoshuoltajia,
palveluohjaajia, palveluesimiehia seka keskijohdossa olevia henkil6ita, jotka toi-

mivat julkisessa terveydenhuollossa.

Rajasimme kehityskohteen asiakaspalvelukokemuksen parantamiseen. Tavoit-
teina oli parantaa asiakaskohtaamisia, NPS- tuloksia ja vahentaa tyytymatto-
myytta ja reklamaatioita. Pyrimme keraamaan asiakasymmarrysta kyselyn,
haastatteluiden, benchmarkkauksen ja varjostuksen keinoilla. Pohdimme rat-
kaistavia haasteita kuten asiakaspalvelussa toimivien tyontekijoiden persoonalli-
suuksien erilaisuutta, ammattinimikkeen kuvaavuutta ja kuinka erilaistuminen
voisi tapahtua kilpailijoinin nahden. Tuloksista annetaan johdolle kehittamiseh-
dotuksia tarvittavaan asiakaspalvelukoulutukseen ja ammattinimikkeen seka

ruoka-annoksen tarinallistamisen hyodyntamiseen paivittaisessa toiminnassa.
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Mita palvelumuotoilun keinoja kaytettiin

PROSESSIKUVAUS
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Kuva 4. Mukaillen. Mita palvelumuotoilun keinoja kaytettiin. (Saarelainen 2019,
78; Palmu Oy 2018).

Asiakaskokemuksen parantamiseksi olemme kayttaneet palvelumuotoilun me-
netelmista tarinallistamista, haastatteluja ja kyselyita, tapaustutkimusta, varjos-

tusta, vertaisarviointia eli bencmarkingia seka luoneet palvelupolun.

Tarinallistamisen avulla olemme halunneet tarinallistaa laitoshuoltajan toimen-
kuvaa ja nimiketta seka saada toimenkuva kilpailukykyiseksi ja ihmislaheisyytta
kuvaavammaksi. Sana laitoshuoltaja antaa usein vaaran kuvan potilasasiak-
kaille seka inmisille, jotka eivat tunne puhdistuspalvelualaa ja sen sanastoa. Ky-
selyn avulla on pyritty selvittamaan, mika tekee laitoshuoltajasta hyvan asiakas-

kohtaajan.

Haastatteluja ja kyselyita olemme kayttaneet asiakashaastatteluissa kokemus-
asiantuntijoiden ja ruokahuoltopalveluiden asiantuntijoiden kanssa seka ver-
taisarvioinneissa. Kokemusasiantuntijoille on Iahetty kysely (lite 1) ja tyonteki-

j6ille seka asiantuntijoille on tehty haastatteluja (liite 2).
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Kokemusasiantuntijaksi maaritellaan sellainen henkild, jolla on omakohtaista
kokemusta sairaudesta, hoidosta, hoitojaksoista ja kuntouttamisesta. Kokemus-
asiantuntijana toimiminen edellyttaa perehdytyksen saamista roolissa toimimi-
seen, pitkalle edennytta kuntoutumista ja kykya omien kokemusten aktiivisesta

reflektoimisesta eri tilanteissa. (Kokemusasiantuntijat- ja toimijat 2019.)

Varjostusta olemme tehneet vertaisarvioinnin tueksi. Toiminnan havainnointia
tapahtuu myds paivittain tyopaikoillamme tydomme puolesta. Varjostuksen avulla
olemme pystyneet todentamaan muun muassa asiakaskokemuksen toteutu-
mista konkreettisesti seka laitoshuollon ja hoitohenkildkunnan yhteistydn suju-
vuutta ruokahuoltopalveluissa. Varjostus on tuonut meille tarkeaa tietoa siita,
kuinka palvelua tuotetaan ja olemme |0ytaneet ideoita ongelmakohtien ratkaise-

miseksi.

Vertaisarviointia eli benchmarkkausta olemme tehneet julkisen puolen tervey-
denhuollosta vastaavien julkisten toimijoiden kesken, jotka tuottavat moniam-
matillista palvelua Uudenmaan ja Varsinais-Suomen alueella laaja-alaisesti.
Vertaisarviointeja olemme tehneet kaksi; kartoittaaksemme tukipalveluiden seka
hoitohenkilokunnan yhteistydn ja toiminnan sujuvuuden seka sisaisen asiak-
kaan kasityksen laadukkaasta palvelusta ja selvittddksemme, mika on potilas-

asiakkaalle tarkeaa asiakaskohtaamisessa.

Tapaustutkimuksessa olemme hyodyntaneet mahdollisimman monia erilaisia
keinoja ja pyrkineet tuottamaan uusia kehitysideoita ja nakemyksia organisaa-

tiolle.

Olemme luoneet yksinkertaistetun palvelupolun laitoshuoltajan ja potilasasiak-
kaan kohtaamisesta. Palvelupolussa on kasitelty tapahtumat ja toiminnat ennen

kohtaamista, kohtaamisen aikana seka kohtaamisen jalkeen.



PALVELUPOLKU LAITOSHUOLTAJAN JA POTILASASIAKKAAN KOHTAAMISESTA
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Kuva 5: Palvelupolku laitoshuoltajan ja potilasasiakkaan kohtaamisesta
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Tutkimuksen yhtena osana on luotu palautekysely kokemusasiantuntijoille. Tar-
koituksena oli saada luotua kasitys nykytilanteesta ja kehittad asiakaskohtaami-
sista asiakkaille merkityksellisia, seka samalla oli tarkoitus kehittaa ruokahuol-
toa saatujen tietojen pohjalta. Kokemusasiantuntijat ovat potilasasiakkaita julki-
sessa terveydenhuollossa. Kysely tehtiin kokemusasiantuntijoille sahkoisena
palautekyselyna Webropol -ohjelmalla asiakaspalvelun ja ruokahuollon kehitta-
miseksi. Palautekyselyyn vastaaminen oli vapaaehtoista ja kyselyyn vastan-
neilla oli mahdollisuus osallistua kasvispiirakoiden arvontaan vastattuaan palau-
tekyselyymme. Muita kaytettyja tutkimustuloksia olivat haastattelu, benchmark-

kaus ja varjostus. Kaikista naista saadut tulokset tukivat toisiaan.

7.2. Kysely kokemusasiantuntijoille
Kyselyssamme on yhteensa 12 kohtaa, joista ensimmaiset nelja ovat taustatie-
tojen kartoittamista varten. Kyselyyn vastasi yhteensa 33 vastaajaa, joista

69,7% oli naisia ja 30,3% miehia.
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Kuvio 1: Sukupuolijakauma
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Kyselyyn vastanneista yli 70% oli idltdan 46-79-vuotiaita. Alle 26-vuotiaita ja yli
80-vuotiaita kyselyyn vastanneita ei ollut vastaajissa. Vastaajista 6,1% olivat ial-
taan 26-35-vuotiaita, 21,2% 36-45-vuotiaita, 21,2% 36-45-vuotiaita, 27,3% 55-
65-vuotiaita ja 24,2% 66-79-vuotiaita.
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Kuvio 2: Ikdjakauma

Selvitimme kyselyssamme, kuinka usein vastaaja on ollut sairaalahoidossa. Yli
80% vastaajista kertoi olevansa sairaalahoidossa satunnaisesti, joten alle 20%
vastaajista kay sairaalahoidossa saannollisesti.
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Useimmin kuin viikoittain ja viikoittain sairaalahoidossa olevia vastaajia ei osal-
listunut kyselyyn. Vastaajista 6,1% on ollut sairaalahoidossa kuukausittain,

12,1% vuosittain ja 81,8% satunnaisesti.
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Kuvio 3: Kuinka usein vastaaja on ollut sairaalahoidossa

Taustatietojen kartoittamiseksi selvitimme sairaalahoitojen tiheyksien lisaksi
vastaajien hoitojaksojen pituuksia. Yli 50% vastaajista kertoo hoitojaksojensa
kestaneen muutaman paivan. Vastaajista 54,5% ovat olleet muutaman paivan

hoitojaksolla, 15,2% viikon ja 30,3% useampia viikkoja.
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Kuvio 4: Hoitojaksojen pituus

Kyselyssamme pyysimme vastaajiamme kertomaan mielestaan kolme tarkeinta
asiaa siita, mika luo merkityksellisen asiakaskohtaamisen kokemusasiantuntijan
ja laitoshuoltajan valille ruokailutilanteissa. Tarkeimpia esille nousseita asioita
olivat muun muassa tervehtiminen, ystavallisyys, pienimuotoinen keskustelemi-
nen potilaan kanssa, ammattimaisuus, katsekontaktin luominen potilasasiak-

kaaseen, karsivallisyys ja hymyily.

Lisaksi kokemusasiantuntijoiden vastauksista nousivat esille, etta olisi suota-
vaa, jos laitoshuoltaja kertoisi tarjoiltavasta ruoasta seka kysyisi astioita pois ke-

ratessa kokemusasiantuntijoilta, maittoiko ruoka.

Kyselyssamme selvitimme myds, milla tavalla ruoan tarjoilutapa vaikuttaa ruoan
maistuvuuteen tai ruokahaluun. Kokemusasiantuntijamme kertoivat vastauksis-
saan, etta ruoan tarjoilutapa vaikuttaa ruoan maistuvuuteen ja ruokahaluun erit-

tain paljon.
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Vastaajat kiinnittavat huomiota ruoan tarjoilutavassa muun muassa ruoan aset-
teluun tarjottimella, ruoan esillepanoon, varikkyyteen, valoisuuteen, astioiden
materiaaliin ja puhtauteen, ruoan tuoksuun, annoskokeen, ruoan oikeaan lam-

poisyyteen seka ruoan jakajan asiakasapalvelutaitoihin.

Laitosruoka voi nimestaan huolimatta olla maistuvaa, varikasta ja hienosti esille
laitettua, jotta se herattaisi ruokahalua. Yllamainittujen huomioiden lisaksi koke-
musasiantuntija odottaa laitoshuoltajalta ammattimaisuutta ruoan tarjoiluta-
vassa, asiakaspalvelutaitoja seka palvelualttiutta. Useampi vastaaja toivoo, etta
laitoshuoltaja kertoisi, mita tarjoilutilanteessa tarjoillaan ja mita tarjotin pitaa si-

sallaan.

Selvitimme kokemusasiantuntijoilta, kuinka he toivoisivat heidat huomioitavan,
etta ruokatilanne olisi heidan mielestaan onnistunut. Kyselyn perusteella onnis-
tuneen ruokatilanteen luo tervehtiminen, hymyileminen ja ystavallisyys, jotka

ovat nousseet esille jo aiemmissakin kohdissa.

Lisaksi kokemusasiantuntijat toivovat, etta ruokatilanteissa otettaisiin enemman
heidan toiveitaan vastaan, kuten allergeenit, ruokarajoitteet, erilaisia vaihtoeh-

toja ruokiin, apua ruokailutilanteisiin ja toiveiden esittaminen ruokia koskien.

Kokemusasiantuntijat toivat myos esille, etta haluaisivat tarpeeksi aikaa ruoan
nauttimiseen, silla kokevat sita usein olevan liian vahan. Esille tuli myos, etta jos
kokemusasiantuntija ei ole sankypotilas, voisi ruokailutilanteen jarjestaa esimer-
kiksi osaston paivasalissa. Lisaksi toivottiin, etta ruokailuasento tarkistettaisiin

ruokailutilanteen yhteydessa.

Kartoitimme, miten hyvin kokemusasiantuntijan omat toiveet on otettu huomioon
ruoka-annoksissa ja ruokailutilanteissa. 57,6% vastaajista oli sitd mielta, etta
toiveet on otettu huomioon melko hyvin. Vastaajista kukaan ei kokenut, etta toi-
veita olisi otettu huomioon erittain huonosti. 12,1% potilasasiakkaista koki, etta
toiveet on otettu huomioon erittain hyvin, 24,2% ei hyvin/ei huonosti ja 6,1% ko-

kivat, etta toiveita on otettu huomioon melko huonosti.
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Kuvio 5: Miten toiveet on otettu huomioon ruoka-annoksissa ja ruokailutilanteissa

Paasaantoisesti toiveet on otettu hyvin huomioon kokemusasiantuntijoiden toi-
veiden mukaan ruoka-annoksissa ja ruokailutilanteissa. Alle 10% vastanneista

kokee, etta toiveet on otettu huomioon huonosti.

Otimme myds selvaa, kuinka tyytyvaisia oltiin hoitojaksolla sairaalassa tarjot-

tuun ruokaan. 72,7% vastanneista oli tyytyvaisia tarjottuun ruokaan; 24,2% erit-
tain tyytyvaisia ja 48,5% melko tyytyvaisia. Erittain tyytymattomia vastaajien jou-
kosta ei I6ytynyt, mutta 3,0% koki olevansa melko tyytymattdmia tarjottuun ruo-

kaan. Ei tyytyvaisiin/ei tyytymattomiin lukeutuivat loput 24,2% vastanneista.
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Kuvio 6: Tyytyvdisyys tarjottuun ruokaan

Kysyimme kokemusasiantuntijoiltamme, kuinka he kehittaisivat asiakaskohtaa-
mista osastolla, jossa ovat hoitojaksolla. Paahuomioiksi nousivat jalleen ystaval-
lisyys, tervehtiminen ja hymyily, jota toivottiin pakolliseksi tyontekijoiden keskuu-

dessa.

Kokemusasiantuntijat toivoivat, etta henkilokunnalle jarjestettaisiin jatkuvaa val-
mennusta koskien vuorovaikutusta ja asiakkaan/potilaan kohtaamista. Lisaksi
toivottiin asiakkaan kohtaamisen lisaksi hoitohenkilokunnan keskinaiseen koh-
taamiseen koulutusta ja siihen, kuinka toisia kohdellaan ja arvostetaan aina laa-

karista laitoshuoltajaan asti.

Esille tuotiin myos, etta haluttaisiin nimilappujen ja tydnkuvien olevan nakyvilla,
jotta kokemusasiantuntija ja omaiset tunnistaisivat henkilokunnan. Nain he erot-

taisivat esimerkiksi hoitohenkilokunnan ja laitoshuoltajan toisistaan.



53

Selvitimme myos, millainen mielikuva kokemusasiantuntijalle syntyy nimik-
keesta laitoshuoltaja ja kuvaisiko heidan mielestaan toinen nimike paremmin lai-
toshuoltajan tydnkuvaa. Suurin osa vastaajista koki, ettei laitoshuoltaja nimik-

keena ole hyva, ja on taysin vieras nimitys heille.

Kokemusasiantuntijat kokivat nimityksen huonoksi ja vanhanaikaiseksi seka ni-
mike koettiin vieraaksi. Laitoshuoltaja sekoitettiin talonmiehiin, huoltomiehiin ja
yhdistettiin helposti esimerkiksi tehtaisiin. Nimike koettiin olevan harhaanjoh-
tava, silla nimikkeessa ovat sanat laitos ja huoltaja. Nimekkeen tunnistavat ja
tuntevat osasivat kertoa hieman laitoshuoltajan tydonkuvasta ja yhdistivat sen

herkasti 1ahinna siivouspalveluihin.

Saimme erilaisia nimeke-ehdotuksia, jotka kokemusasiantuntijoiden mielesta
kuvaisi paremmin laitoshuoltajan tydnkuvaa, esimerkiksi ruokahuoltaja, lai-
tosavustaja, potilasavustaja, sairaala-apulainen, hoitoavustaja ja tukihenkild.

Eniten ehdotuksia sai sairaala-apulainen/-avustaja.

Laitoshuoltajan nimike on erittdin harhaanjohtava ja toimenkuvaa nahden
huono. Varsinkin henkildlle, joka ei tunne alaa tai laitoshuoltajan toimenkuvaa.
Ammattiryhmalle tulisi keksia toinen nimeke, joka olisi kuvaavampi ja erottu-

vampi.

7.3. Haastattelut asiantuntijoille ja tyontekijoille

Tutkimuksessa haastateltiin yhteensa kahtatoista henkiloa, jotka toimivat julki-
sen terveydenhuollon eri tydtehtavissa Uudenmaan ja Varsinais-Suomen alu-
eilla. Haastateltavat henkil6t toimivat laitoshuoltajina, palveluohjaajina, laitos-
huollon palveluesimiehina seka keskijohdon henkilostona, jotka tydoskentelevat

julkisessa terveydenhuollossa.

Haastatteluissa kartoitimme yhteistyon sujuvuutta tukipalveluiden ja muun hen-

kilokunnan valilla. Haastatteluiden tarkoituksena oli selvittaa, mitka asiat toimi-
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vat jo hyvin ja missa asioissa olisi viela kehitettavaa laitoshuoltajien ja hoitohen-
kilokunnan valilla. Pyysimme muun maussa kuvailemaan hyvan yhteistyon
muun henkildkunnan ja tukipalveluiden henkiloston kesken, miten toiminta olisi

sujuvampaa ja mika takaisi laadukkaan palvelun.

Haastattelujen perusteella haastateltavien mielesta yhteisty6 sujuu hyvin muun
henkilokunnan ja tukipalveluiden valilla, mutta yhteistyon toivotaan sujuvan en-
tistd sujuvammin ja tiiviimmin hoitohenkildkunnan ja laitoshuoltajien valilla. Yh-
teistyota kuvailtiin matalan kynnyksen yhteistyoksi, kun kyseessa on oman or-
ganisaation tukipalvelut ja tukipalveluita ei tuota ulkoinen palveluntuottaja.
Haastatteluissa kavi ilmi, etta yhteisty0 sujuu varsinkin laitoshuoltajien, palve-

luohjaajien ja tukipalveluiden palveluesimiesten kanssa.

Kehitysta ja sujuvampaa yhteisty6ta toivottiin muun henkilokunnan ja tukipalve-
luiden korkeimman johtoryhman kanssa seka ruokahuollon vastuukysymyksia
koskien. "Yhteistyd ei lGhesk&én aina toimi, eikd vastuukysymykset ole laitos-
huoltajien ja hoitajien kesken selvilla ruoanjako tilanteessa,” kommentoi eras
haastateltu. Toinen haastateltu kommentoi, "Yhteistyéta tulisi parantaa eri am-

mattiryhmien vélilla vastakkain asettelun sijaan.”

Haastateltavat I0ysivat hyvin asioita, jotka toimivat jo hyvin. Naita olivat muun
maussa reagointikyky, reagointi on nopeaa, avoin tiedonkulku seka positiivinen
vuorovaikutus kentalla muun henkilokunnan ja tukipalveluiden valilla seka kiin-
tea ja osaava henkilostd seka palveluesimies, joiden kanssa on hyva ja aktiivi-
nen yhteisty0 seka tiedottaminen. Haastetulta kommentoi seuraavaa hyvin toi-
mivista asiasta, jotka toimivat jo hyvin: "Laitoshuoltajat omaavat mahtavan rea-
gointikyvyn ja reagointi kohteessa on erittdin nopeaa.” Toinen haastateltu kom-
mentoi seuraavaa "Laitoshuollossa laitoshuoltajat seké palveluesimiehet omaa-
vat positiiviset vuorovaikutustaidot. Yhteystyd, kommunikointi ja tiedottaminen

sujuu ongelmitta. Téstad myos johdon tulisi ottaa oppia!”

Kehitettavia asioita olivat muun muassa tiedottamisessa ja yhteistyon yllapitami-

nen tukipalveluiden johtoryhman kanssa, tukipalveluiden perusajatuksen kehit-
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taminen (tuotetaanko tukipalvelut halvalla vai keskitytaanko laadukkaaseen pal-
velun tuottamiseen), henkiloston riittdva suomenkielentaito ja resurssien sopimi-
seen toivottiin jarkeistamista, silla paatoksen saanti voi vieda aikaa ja tilanne on

yleensa jo ohi, kun paattavalta taholta saadaan paatos.

Pyysimme haastateltavia kuvailemaan, miten he kuvailisivat hyvan yhteistyon

hoitohenkilokunnan ja tukipalveluiden valilla. Hyvaa yhteistyota haastateltavien
mielesta on auttamista ja tiedottamista puolin ja toisin, perustuu luottamukseen
ja keskinaiseen kunnioitukseen seka hoidetaan tydtehtavia yhteistyossa ylirajo-

jen.

Haastateltavat kuvailivat, etta toiminta on sujuvaa ja jouhevaa tukipalveluiden
tydntekijoiden ja keskijohdon kanssa. Haastateltavat eivat kokeneet, etta talta
osin tydnteossa tai tukipalveluiden tyotekijdiden toiminnassa olevan mitaan huo-
mautettavaa. Toimintaa sujuvuutta kuitenkin hidastavat palvelusopimuksien
tiukkuus ja jaykkyys, joka maarittelee liikkaa toiminnan rajoja. Koettiin myds, etta
paatoksen teot ovat liilan "korkealla” ja helpottaisi toimintaa, jos paatoksen teko-
oikeuksia tuotaisiin myds keskijohdolle. Eras haastateltavissa kommentoi asiaa
seuraavasti: “Tyon sujuvuuden liséédmiseksi paéatoksen teko-oikeuksia tulisi
tuoda myds alemmille johtoportaille. Usein tilanne on jo ohi, kun p&éatoksiin saa-

daan vastauksia.”

Haastatteluiden tuloksena laadukkaan palvelun takaisi muuan muassa ammatti-
taito, osaaminen ja sitoutuneisuus tukipalveluissa, jarkeva pysyvyys, yhteiset ja
selkeat toimintatavat, oikeat henkilot hoitamassa oikeita asioita seka oikeat hen-
kilot palvelusuunnittelussa, jotka tietavat mita palvelulta odotetaan. Ruoanjako
vie aikaa ja siihen olisi hyva varata lisaaikaa potilaan yksildllista kohtaamista
varten, jota ei talla hetkella mitoitus ole huomioinut ollenkaan. Eras haastateltu
toteaa asiasta nain: "Potilaan omatahto ei tule ruoan suhteen kuulluksi kovan
kiireen ja toimimattoman jérjestelmén vuoksi.” Jarjestelmalla tassa viitataan
seka sahkoiseen tilausjarjestelmaan, joka ei ole ajantasainen, etta hoitohenkilo-

kunnan tayttamiin ruoanjakolistoihin.
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Kiireen tunne tyossa ei lisda sujuvuutta eika motivaatiota. Eras haastateltu to-
teaa, "laatu kérsii ja keskittyminen on tiukilla, kun joutuu skarppaamaan juokse-

misessa, etta tydt saa tehtyd ennen kuin tyopéiva loppuu.”

Laitoshuoltaja nimikkeesta kysyttaessa toteaa lahes kaikki haastatellut yhta lu-
kuun ottamatta seuraavaa: "Nimike on kylmé& eiké kuvaa todellista tybnkuvaa.
Nimeke tuo mieleen laitoksen ja konehuoltajan.” Yhden haastatteluun vastan-

neen mielesta nimike laitoshuoltaja on; "ok, en keksi parempaakaan”.

7.4.Vertaisarviointi eli benchmarking

Vertaisarviointia eli benchmarkingia suoritimme terveydenhuollon julkisten toimi-
joiden valilla Uudenmaan ja Varsinais-Suomen alueilla. Vertaisarvioinnissa
olemme keskittyneet toimintatapoihin, asiakastyytyvaisyyteen seka erilaisten

palautteiden keraamiseen.

Molemmat toimitsijat tuottavat laitoshuoltopalvelunsa organisaation sisaisesti
omalla laitoshuollollaan. Toinen toimitsijoista tuottaa ruokahuoltopalvelunsa ul-
koisella palveluntuottajalla. Tassa kohtaa onkin vaikea verrata ruokahuoltopal-
veluita, silla toisella toimitsijalla on ulkoinen palveluntuottaja, joka vain tuottaa

ruoan.

Molemmilla toimitsijoilla on avustava ruokahuoltopalvelu, joka tarkoittaa sita,
etta paavastuu on hoitohenkilokunnalla. Toisella vertailukohteella aiemmasta
maarittelysta huolimatta ei hoitohenkilokunta osallistu lainkaan ruoanjako tilan-
teeseen. Toisessa vertailukohteessa hoitohenkilokunta laittaa ja katsoo tarjotti-
men kuntoon ennen kuin laitoshuoltaja tarjoilee ruoan potilasasiakkaalle. Vas-
tuu ruoan oikeellisuudesta on toisessa kohteessa hoitajilla ja toisessa vertailu-

kohteessa se on laitoshuoltajalla.

Tilauskaytannot ovat molemmilla toimitsijoilla samat. Laitoshuoltajat tekevat tuo-

tetilaukset ja hoitohenkilokunta tilaa varsinaiset ruoka-annokset potilaille.
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Reklamaatioita ja HaiPro -ilmoituksia on molemmilla toimitsijoilla ruokahuollossa
tullut muun muassa vaarista ruoista, allergikoille tarjoillusta vaarasta ruoasta,
ravinnotta olevalle tarjotusta ruoasta, potilasasiakas on jaanyt ilman ruokaa, li-
kaisista astioista seka vierasesineista ruoassa.

Toinen toimitsija jarjestaa saanndllisesti (2 x vuosi) asiakastyytyvaisyyskyselyita
potilasasiakkaille ja toinen toimitsija keraa tietoa potilastyytyvaisyydesta asia-
kaspalautteiden perusteella eri kanavista. Talla hetkella suunnitteilla on uusi
tapa kerata ja mitata potilaiden asiakastyytyvaisyytta. Toisella toimitsijalla on
kaytossaan HappyOrNot -laite, joka on kaytdssa ruokasaleissa. Toisessa koh-
teessa on ruokasaleissa my0s eri sairaaloissa kiertava laite, jossa kysytaan
sita, kuinka tyytyvainen olit sydmaasi ruokaan tanaan 1-10 asteikolla, seka

minka ruoka-annoksen soit?

Toisessa vertailu kohteessa on aktiivinen toiminnan ja asiakaspalvelun kehitta-
minen osana toimintasuunnitelmaa. Toinen pystyy kehittdamaan toimintaansa
muun muassa omassa toiminnassaan, mutta kehittdmisehdotukset menevat hy-

vaksyttavaksi palvelunostajalle.

Kompastuskivena toisessa vertailu kohteessa koetaan ruokahuoltoa koskevan
yhteistydn vahaisyys hoitohenkildkunnan ja laitoshuoltajien valilla, ja asiakas-
palvelun ajoittainen kompelyys. Toisessa vertailu kohteessa ollaan tyytymatto-
mia laitoshuolto organisaation ylemman johdon toimintaan ja paatoksenteon hi-

tauteen seka organisaation kankeuteen.

Vertailussa huomasimme kehittamisen olevan toisessa kohteessa viela lapsen
kengissa ja suunnittelematonta, kun taas toisessa se on jo hyvin pitkalle vietya.
Toimintatavat ja ajatusmaailma on viela kummassakin vertailukohteessa hie-
man byrokraattista ja kankeaa, mutta toisessa ollaan aktiivisesti pyrkimassa

siita eroon avoimuudella ja jatkuvalla kehittamisella seka yhteistydlla yli rajojen.

Vertailu tehtiin myos lukemalla muutama muu opinnaytety6 koskien tarinallista-
mista ja asiakaskohtaamista, kuten Eveliina Liias 2016 tekema opinnaytetyo Ta-

rinallistaminen markkinoinnin tyokaluna. Case: Telling Company Oy. Hanen
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tydstdan nousee samat teemat kuten, etta asiakas haluaa kokea olevansa tar-
kea empatian kautta ja tarinan tulee olla samaistuttava (Liias 2016, 23). Liias
kuvailee tydssaan tarinallistamisen peruselementteja. Toinen vertailu tyo oli
ylemman korkeakoulun opinnaytety6. Marika Paananen 2018 tekema Asiakas-
kokemuksen kehittaminen Saton asiakasrajapinnassa. Hanen tydssaan nousee
jalleen samoja huomioita esiin, kuten asiakaskokemus on tunne ja asiakkaalle
on tarkeaa tulla huomatuksi ja kuulluksi (Paananen 2018, 6). Muina teemoina
tydsta nousee asiakkaan kanssa yhdessa tekemisen ja kehittdmisen tarkeys ja
tydntekijan motivaatio seka osaaminen asiakaskohtaamisessa (Paananen
2018, 12).

Varsinaisesti julkisen terveydenhuollon asiakaskohtaamisten kehittamiseen liit-
tyvissa tdissa ilmeni myds samoja asioita ja teemoja kuin tassa opinnaytetyossa
on ilmennyt. Vertailimme tdman tyon tutkimustuloksia Kosonen & Paivanen
(2018) opinnaytetydta Hyvan palvelukohtaamisen kriteerit julkisessa terveyden-
huollossa asiakasnakdkulmasta, saamiin tuloksiin. Kosonen & Paivanen (2018,
12 — 13, 30 — 36) tydn keskeisia tuloksia olivat muun muassa asiakkaan huomi-
oiminen ja mukaan ottaminen, ammattitaitoisuus, tyontekijdéiden innostuneisuu-
den positiivinen vaikutus asiakaskohtaamisessa, asiakkaan kuuntelu ja katse-
kontakti nousi esiin tarkeina elementteina asiakaskohtaamisessa. Lisaksi tutki-
muksessa nousi muita tarkeita elementteja kuten ymmarretyksi tulemisen ja Kii-
reettdmyyden tunne, empatia ja lasnaolo. Kosonen & Paivanen tutkimuksen
(2018, 36) mukaan julkisen terveydenhuollon asiakaskohtaamisiin on yli 96 pro-
senttia vastanneista tyytyvaisia ja vastaajat kokivat kohtaamisten onnistuneen

hyvin.

7.5.Varjostus

Yhtena tutkimuksen keinona tyossa on kaytetty varjostusta. Tama tapahtui su-

lautumalla aitoon toimintaymparistoon seuraamaan toimintaa ulkopuolisen silmin

mahdollisimman objektiivisesti.
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Varjostus nosti esiin samankaltaisia havaintoja kuin mitd haastatteluissa nousi
esiin. Toiminnassa henkilokunnan valilla nakyi selkeaa hierarkkista ajattelua, ja
yhteistyon sijaan kommunikointi ei ollut kaikilta osin rakentavaa puolin ja toisin.
Tama oli selkeasti myds persoona kysymys, henkilon vaihtuessa toiseen, yhteis-
tyo saattoi olla mutkattomampaa ja sujuvampaa.

Toisessa vertailu- ja varjostuskohteessa virheiden seka tiedon oikeellisuuden et-
sinnan ja varmistamisen maara ruoanjaon yhteydessa oli vahaisempaa, koska

hoitohenkilokunta oli ruoanjaossa fyysisesti mukana.

Asiakaskohtaamisten seuraamisesta nousi myds samankaltaisia havaintoja
esiin, kohtaamisen onnistuminen oli pitkalti persoona kysymys, ja siihen tuntui
vaikuttavat myos tyontekijan henkilokohtainen mielentila kuten artyisyys, kiireen-
tuntu, vasymys, iloisuus ja muut vastaavat tunnetilat. Joillekin seurattaville perus-
kaytostavat saattoivat tuottaa haasteita, kuten huoneen oveen koputtaminen ja
tervehtiminen huoneeseen mentaessa. Toisille asiakaskohtaaminen oli luon-

taista ja helppoa, kun toisilta se tuntui vaativan enemman ponnisteluja.

Muina huomioina varjostus tuotti tietoa, etta asiakkaille oli hyvin tarkeaa tulla nah-
dyksi ja kuulluksi. Tahan vaikutti vahvasti myds asiakkaan oma sen hetkinen ter-
veydentila. Huonovointisemmatkin tuntuivat kuitenkin ilahtuvan, etta heidat huo-
mioitiin ystavallisella tavalla vaikka lyhyesti. Usealle asiakkaalle tuntui olevan
suuri merkitys tyontekijan kanssa kaydylla lyhyellakin keskustelulla. Ongelmia
tyontekijan kannalta syntyi tilanteissa, joissa asiakas olisi halunnut keskustella
pidemmin ja aikataulu oli tyontekijan tyon kannalta niin tiukka, ettei keskustelun

pidentamiseen ollut aikaa.

7.6. Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Opinnaytety6ssa on pyritty monimetodiseen tutkimukseen, joka pohjautuu eri tut-
kimusmenetelmilla tuotettujen tietojen yhdistamiseen eli triangulaatioon. Tavoit-
teena on ollut osoittaa tutkimustulosten yhdenmukaisuus ja monipuolisuus.
(Koppa 2015.)
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Kvantitatiivisen eli maarallisen tutkimuksen kyselytutkimus selvittdéa Heikkilan
(2014, 15) mukaan numeraalista tai prosentuaalista tulosta. Kyselytutkimus ei tuo
esille kokemusperaisia asioita Rauhala ja Vikstrom (2014, 28) mukaan. Tutki-
musmenetelma soveltuu hyvin nykytilanteen selvittamiseen mutta saattaa jattaa
tilanteen syyt kertomatta. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa voidaan hyddyntaa
myo6s muiden keraamia tutkimustuloksia tai tilastoja oman eli empiirisen tutkimuk-
sen sijaan. Survey- tutkimus eli suunnitelmallinen kyselytutkimus on hyva mene-
telma tiedon keruuseen, kun vastaajia on paljon. Havainnointitutkimus kuuluu
my0s kvantitatiivisen tutkimuksen piiriin. (Heikkila 2014, 16 -17.) Heikkilan (2014,
18) mukaan havaintotutkimuksen suurin etu on nykyhetken tapahtumien havain-

nointi menneiden tai tulevien sijaan.

Kvalitatiivinen eli laadullinen haastattelututkimus auttaa ymmartamaan paremmin
asiakasta. Vastaajat valitaan harkinnanvaraisesti ja haastattelussa pyritaan ym-
martamaan heidan arvojaan ja tarpeitaan. Tutkimusmenetelma soveltuu toimin-
nan kehittdmiseen ja asioiden syvallisempaan ymmartamiseen. (Heikkila 2014,
15.) Haastattelututkimusta tehdessa on haastateltavan luotava hanen ja vastaa-
jan valille luottamuksen ja avoimuuden ilmapiiri, jotta han onnistuu saamaan
mahdollisimman tarkkoja vastauksia. Haastattelija on se, joka motivoi omalla las-
naolollaan vastaajaa vastaamaan kysymyksiin mahdollisimman perinpohjaisesti.
(Heikkila 2014, 64 - 65.)

Heikkilan (2014, 24) mukaan tutkijan tulisi rajata tarkkaan tutkimusongelma ja
luoda viitekehys sen ympairille. Tutkimus on laadukas, jos se on tehty puolueet-
tomasti ja saadut vastaukset ovat luotettavia. Tutkijan on suhtauduttava kriittisesti
ja tarkasti virheiden valttamiseksi. Saadut tulokset tulisi osata tulkita oikein. Hy-
vassa tutkimuksessa noudatetaan avoimuutta, se on tehokas ja taloudellinen,
huolehditaan tietosuojan toteutumisesta kaikilta osin ja tutkimus on hyodyllinen,
kayttokelpoinen ja uutuusarvoa tuova. Hyvan tutkimuksen voi pilata huonolla tai
epaselvalla raportoinnilla (Heikkila 2014, 27 - 30, 71).

Tutkimuksen patevyys eli validiteetti toteutuu, kun tutkimuksen pohjalla on tark-
kaan maaritellyt tavoitteet ja tutkimus mittaa oikeita asioita. Systemaattisen vir-

heen poistaminen takaa tutkimuksen oleva validi. Validius on maariteltava tarkoin
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ennen tutkimusta ja runsas vastaajaprosentti auttaa tutkimuksen validiutta, kun

taas pieni otos vastauksia saattaa olla sattumanvaraisia. (Heikkila 2014, 27 - 28.)

Tutkimustulosten luotettavuus eli reliabiliteetti maaraytyy tulosten tarkkuudesta.
Sattuman varaisten tulosten sijaan pyritdan aina saamaan mahdollisimman tark-
koja tuloksia. Luotettava tutkimus on toistettavissa tulosten pysyessa samoina.
Tutkimuskohderyhma tulee myds valita oikein, jotta saadut tulokset ovat mahdol-
lisimman luotettavat. (Heikkila 2014, 28.)

Kysely- ja haastattelututkimusten kysymykset on suunniteltava tarkkaan. Heikki-
Ian (2014, 54) mukaan kysymykset ovat kohteliaita, lyhyita, selkeita eika ne saa
johdatella vastaajaa. Hyva kyselylomake on houkutteleva ja mielenkiintoa herat-
tava, tarkeaksi koettu. Kysely ei saa olla liian pitka ja kyselyn tulee edeta loogi-
sesti. Alkuun sijoitetaan aina helpoimmat ja suljetut eli strukturoidut kysymykset

ja loppuun avoimet kysymykset. (Heikkila 2014, 47 — 49.)

Kyselytutkimuksen mukana lahetettava saatekirje on myds tarkeassa roolissa
vastaajan vastaamiseen motivoinnissa. Saatteesta kay ilmi, kuka tutkimusta on
tekemassa ja miksi tutkimusta tehdaan. Tutkimuksen tavoite on hyva tulla ilmi ja
mihin saatuja tuloksia tullaan kayttdamaan. On kerrottava myoés, miten vastaami-
nen tapahtuu ja milloin vastausaika paattyy. Oleellisina tekijoina ovat myds luot-

tamuksellisuus kommentti ja vastaajien kiittaminen. (Heikkila 2014, 59.)
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8 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

8.1 Johtopaatokset

Asiakkaille on tarkeaa tulla kuulluksi (Valvio 2010, 73). Tama sama nousi vah-
vasti esiin kokemusasiantuntijoille suunnatussa maarallisessa kyselyssa. Asiak-
kaat arvostavat yksil6llista huomioimista (Valvio 2010, 87). Taman kaltainen
asia nousi my0s saaduissa avoimissa palautteissa esiin: "Erityismainintana lois-
tavat laitoshuoltajat, jotka toimivat tarjoilijoina aterioilla erityisesti aamu- ja ilta-
paloilla saivat minut tuntemaan itseni arvokkaaksi! Heilté irtosi aina hymy ja joku

pieni kiva keskustelu!”

Valinpitamattomyys on pahinta mita asiakaspalvelussa voi tehda ja se voi ta-
pahtua huomaamattomasti sanattoman viestinnan kautta. Asiakaskohtaami-
sissa on aina hyva muistaa, ettd 55 prosenttia viestinnasta koostuu eleiden ja
ilmeiden kautta. Erilaisten aanenpainojen merkitys kohtaamisissa on 38 pro-
senttia ja vain seitseman prosentin painoarvo on itse sanoilla. Ele- ja kehonkieli
paljastaa asiakkaalle valittomasti seka asiakaspalvelijan luotettavuuden etta us-
kottavuuden. (Valvio, 2010, 107 — 108, 114).

Yksi voimakkain keino vaikuttaa asiakaspalvelutilanteessa on katsekontakti,
joka luo asiakkaalle huomatuksi tulemisen tunteen (Valvio 2010, 116). Kysely-
tutkimuksessa nousi esiin useassa vastauksessa katsekontaktin tarkeys ja

myos kuulluksi tulemisen tunne.

Tutkimustulosten perusteella havaitsimme tarpeen asiakaskohtaamisia valmis-
tavaan koulutukseen. Koulutus antaa tyontekijoille valmiuksia suoriutua erilai-
sista asiakaspalvelutehtavista ja tilanteista tunnealykkaasti. Jatkuvalla koulutuk-
sella voidaan pyrkia asiakaskohtaamisten laadun tasaisuuteen ja antamaan
asiakaspalvelutehtaviin enemman valmiuksia riippumatta tyontekijan omasta
persoonasta. Tyontekijan jatkuvaa kehitysta saattaisi auttaa ja tukea saannolli-
sen koulutuksen ja kehittymisen mahdollisuus esimerkiksi vertaistapaamisissa,

joissa tyontekijat saisivat kayda yhdessa lapi haastavia asiakaskohtaamisia.
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Kyselytutkimuksesta nousi vahvasti esille laitoshuoltaja nimikkeen toimimatto-
muus. Se ei luo asiakkaille sellaista mielikuvaa ammattiryhmasta tai heidan mo-
niosaamisestaan kuin olisi toivottavaa. Sana laitos on kylma ja kolkko, siihen li-
sattyna sana huolto, kertoo asiakkaalle mekaanisesti laitoksessa suoritettavasta
korjaus eli huoltotydsta. Ammattiryhman nimiketta tulisi uudelleen tarkastella.
Uusi nimike voisi olla enemman tunnetta ja lampoa herattavampi, kuin nykyi-
nen. Esimerkkina uudesta nimikkeesta voisi olla sairaala-apulainen tai asia-

kasavustaja.

Laitoshuoltaja voisi ruoka-annosta viedessaan tervehtia iloisesti ja kertoa lyhy-
esti huoneen potilaille, mita tanaan on tarjolla. Ruoka-annoksen tulisi olla hou-
kuttelevan nakoinen, esimerkiksi lisaamalla vareja annoksiin. Tarjoilun yhtey-
dessa laitoshuoltaja voisi keskustella potilaiden kanssa enemman, mikali sellai-
seen olisi riittavasti aikaa. Ruoka-annoksen voisi tarjoilun yhteydessa tarinallis-
taa, esimerkiksi kertomalla, mista ruoka-ainekset ovat peraisin. Onko aamulla
keitetty puuro kotimaista ja onko valmistaessa kaytetty luomukauraa. Lisaksi
voitaisiin kertoa, kuka on aamuisen luomukaurapuuron asiakkaille keittanyt.
Tama herattaisi sydjassa suurempaa mielenkiintoa ruokaa kohtaan ja lisaisi

asiakaslahtoisyytta.
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8.2 Pohdinta

Asiakaskohtaamisen merkityksellisyyden luomisessa ei Lean- ajattelulla ole
kuin osittainen sijansa. Sita ei voida toteuttaa terveydenhuollon maailmassa
kuin tietyissa prossien vaiheissa tai mekaanisissa tyonvaiheissa, joihin ei liity
suoranaisia asiakaskohtaamisia. Tallaisia ovat esimerkiksi leikkaussalien valisii-
vous, potilaiden sisaan- tai uloskirjaus, tavaroiden sijoittelu tiloissa, tietyn tilan
puhdistusprosessi tai siivousvaunujen tavaroiden sijoittelu. Voiko siis merkityk-
sellisen asiakaskohtaamisen prosessoida Lean- menetelmalla vai onko Lean-
ajattelu jo kuitenkin hieman vanhentunut ajatus asiakaslahtoisen kehittamisen

noustessa entista merkityksellisempaan asemaan?

Hyva asiakaskohtaaminen lahtee aina tyontekijan omasta ymmarryksesta, etta
han on tekemassa merkityksellistd asiakaspalvelua suurella sydamella. Kuinka
paljon voidaan muokata ihmisen luonnetta koulutuksen ja perehdytyksen avulla,
ettd saadaan luotua jokaiselle tyontekijalle hyva asiakaspalvelu asenne ja osaa-
minen? Tydntekijan koko kehittymispotentiaali saattaa nousta esiin koko ko-
meudessaan vasta, kun han saa itse osallistua kehittdmiseen ja saa jatkuvaa
itsensa kehittamisen tukea tyénantajan taholta. Mielenkiintoista on myds, miten
paljon onnistuneeseen asiakaskohtaamiseen vaikuttaa siihen kaytettavissa

oleva aika?

Parhaimmillaan palvelumuotoilun avulla voidaan saada ylitettya asiakasodotuk-
set ja sujuvoitettua asiakkaiden arkea yhdessa muiden sidosryhmien kanssa.
Tallainen palvelukokonaisuus voidaan luoda esimerkiksi [aakarikaynnista. Asia-
kas varaa aikaa laakariin ja syotettyaan kenttaan oireen, sovellus tarjoaa ha-
nelle juuri hanen vaivaansa sopivia erikoislaakareita. Ajan varaamisesta on
tehty helppoa ja nopeaa sovelluksen kautta. Laakariaseman parkkipaikalla au-
ton rekisterinumero skannattiin huomaamattomasti ja viesti asiakkaan paikalle
saapumisesta siirtyi vastaanottoon. Lupa pysakointiin Iahetettiin sahkoisesti
myos pysakoinninvalvontaan ilman asiakkaan itsensa nakemaa vaivaa. Sovel-
lus lahetti tassa vaiheessa asiakkaalle vastaanottohuoneen numeron ja tiedot.
Laakareiden vastaanottohuoneissa oli valot varattuna tai vapaana olemiselle,

punainen tai vilkkuva vihrea. Laakari oli ehtinyt tutustua asiakkaan tietoihin talla
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valin ja otti hanet vastaan. Laakari oli tunnealykas ja osasi hoitaa vastaanoton
yli odotusten. Sovellus ehdotti Iadkkeiden toimittamista suoraan kotiin tai vaihto-
ehtoisesti kertoi [ahimman paivystavan apteekin tiedot. Sovellus myos ilmoitti
vakuutuslomakkeen menneen automatisoidusti suoraan vakuutusyhtioon ilman
asiakkaan itsensa nakemaa vaivaa. Tapahtui viiden tahden asiakaskokemus.
(Ahvenainen 2017, 178 — 181.)

Vaikuttaako laitoshuoltaja nimikkeen tarinallistaminen houkuttelevuuteen ja
luoko se sellaista kilpailuetua muihin toimijoihin nahden, jota yritys tavoittelee?
Kalliomaen (2014, 30 - 31) mukaan hyvat tarinat myyvat ja tarinat sitovat palve-
lukokemuksen osaksi yrityksen toimintaa niin vahvasti, ettei muilla yrityksilla ole
mahdollisuutta kopiointiin. Tarinat tulevat asiakaskohtaamisissa aina todeksi ja
ovat seka aistittavissa etta asiakaskohtaamisen tulokset ovat taman myo6ta

myos mitattavissa (Kalliomaki 2014, 31).

Totesimme tydssa, etta laitoshuoltajan valmista tydnkuvaa on hankala tarinallis-
taa. Ruoanjakotilanteessa ruoasta voisi sanoa muutaman sanan, kuten kasvik-

set ovat luomua ja lahituottajilta hankittua tai esimerkiksi nain; ottaisitteko Matin
keittaman luomukaurapuuron kanssa tdna aamuna mehukeittoa tai jotain

muuta?

Yrityksien ja organisaatioiden suurin ongelma tana paivana on uskallus olla roh-
keasti erilainen kuin muut. Merkityksen luova persoonallisuus puuttuu ja on-
gelma tuntuu oleva erityisen suuri julkisen puolen terveydenhuollossa, jossa py-
ritadn yhdenmukaistamaan ehka jo liikaa toimintoja yhdenmukaiseksi muiden
alan toimijoiden kanssa. Samaistumisen sijaan, tarvitaan uusia menetelmia ja

keinoja erottumiseen (Kalliomaki 2014, 33).

Muutosta tapahtuu koko ajan ja yritysten tulee pysya jatkuvassa kehityksessa
mukana tarjoamalla koko ajan ajanhermoilla olevaa asiakaspalvelua ja tuotteita.
Teknologia uudistuu kovaa vauhtia tarjoamalla oman osansa uudistuneista pal-
velumahdollisuuksista. Kehittymisen ja innovaatioiden takana on aina ihminen,
ei organisaatio tai yritys. Yksiloiden oppimisen kautta, voivat myos yritykset op-
pia. (Valvio 2010, 66.)



Kehittamisehdotukset

Asiakaskohtaamisia
valmistavia koulutuksia
henkilostolle

Laitoshuoltajan
nimikkeen tarkastelu
tyonkuvaa vastaavaksi

Eri ammattiryhmien
yhteistyon lisddminen ja
tiivistaminen

Aktiivisen palautteen ja
tyytyvaisyyden
keraaminen ja seuranta

66

Ruoanjaon
tarinallistaminen
kdytannossa

Byrokratian
vahentaminen ja
paatdksenteon

nopeuttaminen

Aktiivinen
kehitysyhteistyo yhdessa
muiden ammattiryhmien

kanssa

Kuva 5: Kehittamisehdotukset

Tutkimus oli onnistunut ja saimme saatujen tulosten kautta varmistuksen jo tie-
dossa oleviin asioihin, kuten tarpeen kasvattaa ja lisata yhteistyéta laitoshuolta-
jan ja muiden ammattiryhmien valilla, kuinka parantaa asiakaskokemusta ja
asiakaskohtaamisesta ruokahuollossa laitoshuoltajan ja asiakaspotilaan valilla
seka laitoshuoltajan nimikkeen toimimattomuuteen. Asiakastyytyvaisyyden ja

asiakaspalvelun laadun tasoa olisi myos hyva seurata saannollisesti.

Jatkotutkimusaiheita tai kehittamishankkeita voisivat olla tarinallistamisen tulos-
ten mittaaminen ja siita jatkoprosessin kehittaminen. Taman tyon saavutettuina
tuloksina on tydnantajamielikuvan tarkeys, asiakkaiden tietoisuuden lisaantymi-
nen laitoshuoltajan moniosaamisesta ja ammattitaidosta, tyonkuvan tunnetta-
vuuden nousu niin, ettei asiakkaille nouse nimikkeesta mieleen laitoksessa toi-
miva korjaaja tai huoltomies. Asiakkaalle syntyva laadukas ja merkityksellinen
mielikuva asiakaskohtaamisesta ja palvelun laadun korkeasta tasosta on tila,

jota tavoitellaan

Tyovaatteiden varien kayton merkitysta voisi tarkastella asiakkaille syntyneiden
mielikuvien kautta enemman. Saarelaisen (2019, 51) mukaan varien kaytolla on

suuri merkitys ja ne luovat erilaisia mielikuvia, kuten sininen on uskollisuuden,
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vihrea taas on elaman, terveyden ja hyvinvoinnin vari, valkoinen kuvastaa puh-

tautta ja avoimuutta.

Ty6ssa onnistuimme kayttdmaan lean -menetelmaa silta osin, kuin se olisi mah-
dollista ja jarkevaa. Onnistuimme selvittamaan kehittdmiskohteet ja -tarpeet.
Onnistuimme myos selvittdmaan taman hetkisen tilanteen asiakaslahtoisyy-
dessa ja -tyytyvaisyydessa. Saimme selkean kuvan toiminnasta vertailemalla
kahta eri toimitsijaa julkisen terveydenhuollon kohteista, vaikka kohteet hieman
erosivat toisistaan; toisella taysin omat tukipalvelut ja toisella ei. Inmisymmar-
ryksemme kasvoi tata tyota tehdessamme ja osaamme jatkossa kayttaa suju-

vammin eri kehittamismenetelmia hyddyksi kehittamisprojekteissa.

Tarinallistaminen ei kaikilta osin toteutunut suunnitelman mukaisesti, silla laitos-
huoltajan valmista tydnkuvaa ja nimikettd on hankala lahtea tarinallistamaan il-
man etta organisaation johto on mukana hankkeessa. Ruoanjako on helpompi
ja selkeampi tarinallistaa, tarjotun ruoan tarinan voi myds helposti vieda kaytan-

toon.
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LIUTTEET

Liite 1: KYSYMYKSET KOKEMUSASIANTUNTIJOILLE

Kysymykset:
1. Sukupuoli
2. lka
3. Kuinka usein olet ollut sairaalahoidossa?
4. Kuinka pitkia hoitojaksot ovat olleet?
5. Mika luo merkityksellisen asiakaskohtaamisen potilasasiakkaan ja laitos-

9.

huoltajan valille ruokailutilanteissa? Kirjoita vastauksessasi kolme mieles-
tasi tarkeinta asiaa.

Milla tavalla ruoan tarjoilutapa vaikuttaa ruoan maistuvuuteen tai ruokaha-
luun? Kirjoita vastauksesi esimerkkeina.

Miten toivoisit Sinut huomioitavan potilasasiakkaana, ettad ruokatilanne
olisi mielestasi onnistunut?

Miten hyvin omat toiveesi on otettu huomioon ruoka-annoksissa ja ruokai-
lutilanteissa?

Kuinka tyytyvainen olit sairaalassa tarjottuun ruokaan?

10. Miten kehittaisit asiakaskohtaamisia osastolla?

11. Millainen mielikuva Sinulle syntyy laitoshuoltajan nimikkeesta?

12. Kuvaisiko joku toinen nimike Sinusta paremmin laitoshuoltajan tydnku-

vaa? Mika?

Liite 2: KYSYMYKSET ASIANTUNTIJOILLE JA TYONTEKIJOILLE

Kysymykset:

1.
2.

Miten yhteisty6 sujuu mielestasi tukipalveluiden/laitoshuollon kanssa?
Mitka asiat mielestasi toimii hyvin ja missa olisi viela mielestasi kehitetta-

vaa?
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. Miten kuvailisit hyvan yhteistyon hoitohenkilokunnan ja tukipalveluiden/lai-

toshuollon henkiloston kesken?

4. Miten toiminta olisi mielestasi sujuvampaa?

5. Mika takaa mielestasi laadukkaan palvelun?

6. Millainen mielikuva Sinulle syntyy laitoshuoltajan nimikkeesta?



