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Opinndytetyon tavoitteena oli kehittdd Satakunnan Sairaanhoitopiirin kuntayhtyman
siivouskeskuksen asiakaspalvelua sopimukseen kuulumattomien tdiden osalta. Kehit-
tdmistyon tutkimusongelma oli, miten sopimukseen kuulumattomien tdiden asiakas-
palveluprosessia pitéisi kehittdd. Tavoitteena oli kuvata asiakaspalveluprosessi proses-
sikuvauksen muodossa ja kehittad asiakkaiden ja palvelun tuottajan kdyttoon sahkoi-
nen tilausjarjestelma.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys muodostui kirjallisuudesta asiakaspalvelusta,
asiakaskokemuksesta, asiakaspalvelun kehittdmisestd, jarjestelmien kaytettavyydestd,
asiakaspalveluprosesseista, prosesseista ja prosessien jaottelusta, kehittdmisesta seka
kuvaamisesta.

Tutkimus toteutettiin laadullisin menetelmin ja lahestymistapana kaytettiin tapaustut-
kimusta. Koska kehittdmistyon tuotos paastiin myds testaamaan kehittdmistyon ai-
kana, niin kehittamistyo tayttdd myos konstruktiivisen tutkimuksen piirteet. Tiedonke-
ruumenetelmind kéaytettiin haastattelua, kyselyd seka prosessianalyysia eli palvelun
blueprint -menetelmad. Haastattelu toteutettiin seké asiakkaille ett4 palvelun tuotta-
jille. Kyselyn kohderyhména olivat Suomen muiden Sairaanhoitopiirien puhtaanapi-
dosta vastaavat henkilot. Prosessianalyysissa kehitettiin prosessikaavio kuvaamaan
asiakkaan roolia tilauksen tekijana.

Haastattelujen sek& kyselyn pohjalta tehtiin organisaation kayttoon prosessin tyonkul-
kukaavio, johon on Kirjattu roolit, tiedonkulku, asiakkaan toiminta seka rooleihin liit-
tyvét tehtdvat. Toinen kehittdmistyon tuotos oli sahkoisen tilausjarjestelman kehitta-
minen ja sen kayttoonotto. Sahkdinen tilausjarjestelmé palvelee kaikkia siivouskes-
kuksen sisdisia asiakkaita.
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The purpose of this thesis was to develop the customer service of the cleaning centre
of the Satakunta Hospital District for the work which does not belong to the agreement.
The research problem of the development was how the customer service process of the
work which does not belong to the agreement should be developed.

The objective was to describe the customer service process in the form of the process
description and to develop an electric order system into use of the producer of the
customers and service.

The theoretical frame of reference of the study consisted of the literature of customer
service, of customer experience, developing of the customer service, from the usability
of the systems, from the customer service process, from the processes and the division
of processes, from developing and describing.

The study was carried out with qualitative methods and a case study was used as an
approach. Because it also was possible to test the output of the development during
the development, the development also fills the features of the constructive study so.
An interview, inquiry and process analysis, in other words blueprint method of the
service were used as the data collection methods. The interview was carried out both
to customers and producers of the service. The target group of the inquiry was the
persons responsible for the public sanitation of Finland's other hospital districts. In
the process analysis a process scheme was developed to describe the customer's role
as a writer of the order.

Based on the interviews and inquiry the process flowchart of the process to which the
roles, flow of information, the customer's action and tasks which are related to the roles
have been recorded was made into use of the organization. The second output of the
development was the developing of the electric order system and the introduction of
new technology. The electric order system serves all the internal customers of the
cleaning centre.
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1 JOHDANTO

Kehittdmistyon aiheena on kehittdd Satakunnan Sairaanhoitopiirin kuntayhtyman sii-
vouskeskuksen sopimukseen kuulumattomien toiden tilaamista. Kehittdmistyén on
tarkoitus palvella seka sisdisia asiakkaita etté siivouskeskuksen henkilokuntaa. Tavoit-
teena on, etté asiakkaan olisi mahdollisuus tehda palvelutilaus helposti, silloin kun hén
tarvitsee siivouskeskukselta sopimukseen kuulumattomia toité ja toisaalta taas tilauk-
set tulisivat siivouskeskuksessa oikeille henkilGille ja oikea-aikaisesti. Lisaksi tilaus-
ten dokumentointi olisi tarkedd. Samoin myo6s naista sopimukseen kuulumattomista
toista kaivattaisiin raportointia seké laskutuksen kehittdmisen, etta tilausten maarén
suhteen.

Digitalisaation my6td asiakkaan ostopolut ovat muuttuneet radikaalisti. Henkilokoh-
tainen myyntity® on saanut osittain vaistya itsepalvelun tieltd ja tdnd paivana asiakas
hoitaa entistd suuremman osan ostoprosessistaan itse. Sdhkoisten palveluiden ja pro-
sessien lisaantyminen on kasvattanut kuluttajan valtaa suhteessa yrityksiin, ja digitali-
saatio on tehnyt ostoprosesseista asiakkaan kannalta itsendisia. Vaikka suurin osa sah-
koisisté ratkaisuista on ollut kuluttajien kéytossa pitkaan, pyrkivat yritykset vasta nyt
kehittdmaan liiketoimintaansa niiden avulla. Hyvin toteutettuna sahkoiset ratkaisut
ovatkin seka asiakkaalle miellyttdva vaihtoehto ettd yrityksen kannalta kustannuste-
hokkaita ratkaisuja. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 46-52.)

Kehittamistyon aihe on ajankohtainen ja tarpeellinen erityisesti kohdeorganisaatiossa,
jossa toiminta tapahtuu 24/7. Palvelun tuottaja ei ole aina valttdamatta paikalla silloin
kun asiakkaalla olisi tarve tehda tilaus, ja taas toisaalta palvelun tuottaja ei ole aina
tilausta vastaanottaessa sellaisessa paikassa tai tilanteessa, jossa hanen olisi mahdolli-
suus Kirjata kaikki tilakseen tarvittava tieto yl6s. Samoin myds asiakkaan on l&hes

mahdoton tietdd, kenelle henkil6lle kyseinen tyotehtava kuuluu.



2 KEHITTAMISTYON LAHTOKOHDAT JA TAVOITTEET

Kehittamistydn toimeksiantaja on Satakunnan Sairaanhoitopiirin kuntayhtymé. Kehit-
tdmistydssa on tarkoitus kehittdd Satakunnan Sairaanhoitopiirin Ky:n siivouskeskuk-
sen asiakaspalveluprosessia sopimukseen kuulumattomien toiden tilaamiseen. Tyon
tarkoituksena on kehittdd asiakaspalvelua nykyaikaisemmaksi sekd toimivammaksi
sekd asiakkaan etta palvelun tuottajan ndkdkulmasta. Prosessin kehittdmiselld saadaan
myo6s dokumentoitua tilaukset sahkoiseen jarjestelmaén ja ndin olleen saadaan tulevai-
suudessa tietoa esimerkiksi tilausten méarastd. Tassa osassa tyota esitelldén kehitta-
mistyon toimeksiantajana olevaa julkista organisaatiota sekd kerrotaan asiakaspalve-

lun nykytilaa ja sen ongelmia.

2.1 Kohdeorganisaatio

Tama kehittamistyd tehdaén Satakunnan Sairaanhoitopiirin kuntayhtymaan, joka tar-
joaa erikoissairaanhoidon palveluja 17 jasenkuntansa asukkaille ja se toimii yhteis-
tydssa perusterveydenhuollon ja sosiaalitoimen kanssa tarjoten palveluita jasenkun-
tansa noin 223 000 asukkaalle. Sairaanhoitopiirilla on sairaalat Porissa, Raumalla ja
Harjavallassa seka Antinkartanon kuntoutuskeskus Ulvilassa. Naiden lisaksi on psy-
kiatrian- ja kuntoutuskeskuksen toimipisteitd useilla eri paikkakunnilla. Sairaanhoito-
piirin palveluksessa tyoskentelee noin 3600 henkilod. (Satasairaalan www-sivut
2019.)

Satakunnan Sairaanhoitopiirin kuntayhtymén sadddskokoelmassa sanotaan, etta sai-
raanhoitopiirin tehtdvéna on jarjestad jasenkuntiensa puolesta laissa séadetty erikois-
sairaanhoito, ja kehitysvammaisteisten erityishuolto silt4 osin kuin kunnat eivét jar-
jesté sitd muulla tavalla tai perusterveydenhuollon ei ole sitd tarkoituksen mukaista

tuottaa. ”Kuntayhtymaé voi sopimukseen perustuen hoitaa muitakin terveydenhuollon



tai sosiaalipalvelujen tehtavid. Kuntayhtymén tehtdvana on myds yhteistyossa jasen-
kuntiensa kanssa edistaa jasenkuntien asukkaiden terveytta ja toimintakykya”. (Sata-

kunnan Sairaanhoitopiirin kuntayhtyman sdéddoskokoelma, perussopimus 1, 2008).

Sairaanhoitopiirin organisaatio (Kuvio 1) koostuu yhtymévaltuustosta, yhtymahalli-
tuksesta sek& neljasta eri toimialueesta; Johtamisen palveluiden toimialueesta, Sai-
raanhoidon toimialueesta, Sosiaalipalvelujen toimialueesta seké Huoltokeskuksen toi-
mialueesta. Né&ita toimialueita sek& Johtamisen ja kehittdmisen yksikkoa johtaa Sai-
raanhoitopiirin johtaja. Yhtymahallituksen sek& johtokunnan alaisuudessa toimii liike-
laitos SataDiag.



Rakennus-
toimikunta
» jasenet (5)

Sisdinen tarkastaja

Tytaryhtiot ja
osakkuusyhtiot

Johtoryhma

Johtamisen
ja kehittamizen
yksikkd

Johtajaylilaakari
Hallintoylihoitaja

Johtamizen palve-
luiden toimialue

Vastuualueet

* Hallintopahielut

* Henkildstopalwelut
* Talouspalvelut

* Tigichalintopalvelut

Tazeyksikkd
* Logistikka- ja
hankintapalvelut

Yhitymavaltuusto
* valtuutetut (40)

Yhtymahallitus
* jazenet(9)

Sairaanhoitopiirin
johtaja

Sairaanhoidon
toimialue

Sosiaalipalvelujen
toimialue

Taceyksikka

Vastuualueet Vastuualueet

* Engihoito ja + Anfinkartanon
paivystys kuntoutuskeskus

* Konzervativinen + Azumispalvelut
hoito + Aciantuntjapalvelut

» Dperatiivinen hoito

* Lapset ja naizet
2ekd synnyfykest

* Peykiatrinen hoito

Tilintarkastus

Tarkastuslautakunta
* jazenct (4)
* reviisor

SataDiag johtokunta
* jasenet (5)

Erityishuolto-
neuvosto

Yhteistyotoimikunta
* henkilostén edustajat
* tydnaniajan edustajat

Huoltokeskuksen Liikelaitos
foimialue SataDiag
Vastuualueet Vastuualueet

* Rakennuttaminen
* Ruckapalvelukeskus

* Infektioyksikka
* Sairaalafysiologia

* Sivouskeskus * Fuvantaminen
* Tekninen keskus * Laboratorio

+ Laakehuolio

* Patologia

+ Vilnehuolto

Kuvio 1. Satakunnan Sairaanhoitopiirin kuntayhtyman organisaatiokaavio 2020

Tama kehittdmistyd kohdistuu Sairaanhoitopiirin Huoltokeskuksen toimialueeseen.

Huoltokeskuksen tehtdvana on tuottaa ei sairaanhoidollisia tukipalveluita sairaanhoi-

topiirin eri yksikdille. Huoltokeskuksen toimialueella toimii neljé eri vastuualuetta;

rakennuttaminen, ruokapalvelukeskus, siivouskeskus sekd tekninen keskus. Liséksi

huoltokeskus vastaa Sairaanhoitopiirin turvallisuuspalveluista sekd ympéristoasioista.

(Satasairaalan www-sivut 2019.)
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Huoltokeskuksen tehtdvand on myds suunnitella ja toteuttaa sairaanhoitopiirin inves-
tointihankinnat ja -hankkeet. Huoltokeskus huolehtii sairaanhoitopiirin omaisuuden
tarkoituksenmukaisesta ja taloudellisesta kaytostéa seké kiinteistdjen ja rakennusten ar-

von sdilymisestd. (Satasairaalan www-sivut 2019.)

2.2  Siivouskeskuksen asiakaspalveluprosessi kehittdmisen kohteena

Siivouskeskus on yksi huoltokeskuksen neljésté vastuualueesta (Kuvio 1). Siivouskes-
kuksen tehtdvanad on luoda edellytykset hyvalle, turvalliselle ja toimivalle potilas-
hoidolle seka tydymparistolle. Siivouskeskuksen péaatehtdva on huolehtia Sairaanhoi-
topiirin tilojen puhtaudesta. Taman liséksi siivouskeskuksen henkilékunta osallistuu
yhdessa hoitohenkilékunnan kanssa osastoilla ateriapalvelu-, vuodehuolto- ja huolto-
huonetehtdviin. Siivouskeskus vastaa koko Sairaanhoitopiirin tekstiilipalveluiden han-
kinnoista. Siivouskeskus tuottaa palveluja padasiassa sisdisille asiakkaille, mutta myos

sellaisille ulkoisille asiakkaille, jotka toimivat Sairaanhoitopiirin tiloissa.

Siivouskeskuksessa tydskentelee 227 vakituista sek& noin 50 mééraaikaista tyonteki-
jaa, joista 12 henkilda tydskentelee esimies- ja asiantuntijatehtavissa ja loput tydsken-
televét laitoshuoltajina. Esimies ja asiantuntijatehtavissa tyoskentelee viisi siivous-
tyonjohtajaa, kaksi siivoustyonsuunnittelijaa, kaksi siivoustyénohjaajaa, toimistosih-
teeri, tekstiilienpalvelujenhoitaja sekd vastuualuetta johtaa puhtauspalvelujen johtaja
(Kuvio 2).
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SIIVOUSKESKUS

Puhtauspalvelujen
johtaja

Siivoustyonsuunnittelijat g Siivoustyonohjaajat

Toimistosihteeri L Tekstiilipalvelujenhoitaja

Siivoustyonjohtajat

I— Laitoshuoltajat

Kuvio 2. Siivouskeskuksen organisaatiokaavio 2019

Siivouskeskuksen sisdisia asiakkaita ovat kaikki Sairaanhoitopiirin yksikot. Kohteet
vaihtelevat yleisista tiloista, kuten kdytavét, pukuhuoneet, auditorio erittdin vaativaa
siivousta vaativiin yksikdihin, kuten sairaala-apteekin puhdastilat ja leikkausosastot.
Kaikista Sairaanhoitopiirin tilojen ja toimintojen puhtaanapidosta vastaa siivouskes-

kus. Sisdisia asiakkaita laskutetaan sisdisesti sisdisen hinnaston mukaisesti.

Siivouskeskuksella on myo6s ulkoisia asiakkaita, joiden kanssa tehd&an palvelusopi-
mus. Ulkoisia asiakkaita ovat Sairaanhoitopiirin tiloissa toimivat yritykset, jotka tuot-
tavat Sairaanhoitopiirille palveluita, kuten tydterveyspalvelut sekd ICT-palvelut. Ul-
koisia asiakkaita laskutetaan palvelusopimuksen mukaisesti.

Suurin osa siivouskeskuksen tuottamista palveluista on sopimukseen kuuluvia ylla-
pito- ja perussiivoustehtdvia seké ateria- ja vuodehuoltotehtévia. Siivouskeskus mitoit-
taa asiakaskohteet ATOP -mitoitusohjelmalla asiakkaiden tarpeen mukaisesti ja timan
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pohjalta tehddan kohteeseen palvelukuvaus, jossa on Kirjattuna kaikki sopimuksen mu-
kaiset tyOtehtavat. T&man perusteella siivouskeskus myoés hinnoittelee kohteen puh-
taanapitopalvelut. Sopimukseen sisaltyy kaikki kohteen vaatimat yllapito- ja perussii-
voustehtévat seka néiden lisdksi kohteen ja asiakkaan tarpeen mukaisesti ateriapal-
velu-, vuodehuolto- sekd huoltohuonetehtévié. Néiden lisdksi on myds asiakaskohteen
vaatimia erityistehtavid, kuten hoitolaitteiden puhdistamista ja toimintakuntoon laitta-

mista.

Néiden sopimukseen kuuluvien tdiden liséksi siivouskeskus tekee puhtaanapitoon liit-
tyvia lisatoitd, joista ei ole tehty asiakkaan kanssa sopimusta. Né&ité t0itd ovat muun
muassa erilaiset remonttien- seké ilmastointikanavien puhdistamisen jalkeiset siivouk-
set, sisdilmaepailyjen aiheuttamat lisasiivoukset sekd muuttosiivoukset. Nama tilauk-
set tulevat péadasiassa teknisen keskuksen vastuualueelta, mutta myds muiltakin siséi-
siltd ja ulkoisilta asiakkailta. Sopimukseen kuulumattomien téiden tilaaminen on li-

séantynyt paljon viimeisten vuosien aikana.

Sopimukseen kuulumattomien toiden tilaamisen prosessi on ongelma siivouskeskuk-
sen kannalta, koska:
e Kkyseistd prosessia ei ole kehitetty mitenkaan
e siitd ei ole prosessikuvauksia
e prosessilla ei ole omistajaa
e toiden tilaaja voi olla kuka tahansa Sairaanhoitopiirin tyontekija
o tilaaminen tapahtuu talla hetkelld puhelimella ja sahkopostilla tai kdy-
tavékeskusteluna
o tilaukset eivat kohdistu valttamétta oikeille henkil6ille siivouskeskuk-
sessa
e tehtyjen toiden laskutus ei kohdistu toité tilaavaan asiakkaaseen

e tilauksia ei dokumentoida mitenkaan

2.3 Kehittdmistyon tavoite ja tutkimuskysymykset

Kehittdmistyotd kuvataan usein prosessina. Kehittdminen vie aikaa ja koostuu usein
selkeistd vaiheista. Prosessin kautta tarkastelu auttaa toimimaan jarjestelméllisesti.
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Tama my0s auttaa ottamaan huomioon ne asiat, jotka kussakin vaiheessa olisi hyva
tehdad ennen seuraavaan vaiheeseen siirtymista. Kehittamistyon tavoitteet pitdisi olla
maadritelty ennen kuin kannattaa pohtia kédytettavia menetelmié. (Ojasalo, Moilanen &
Ritalahti 2018, 22.)

Kehittamistyon tavoitteena on selvittdd, miten Sairaanhoitopiirin siivouskeskuksen
asiakaspalveluprosessia voitaisiin kehittdd sopimukseen kuulumattomien tdiden
osalta. Kehittdmistyon tavoitteena on selvittad, miten tilaaja ja tilauksen vastaanottaja
kokevat prosessin nykytilan ja miten he toivoisivat, ettd prosessia kehitettéisiin ja se
toteutettaisiin tulevaisuudessa. Kehittdmistydssa pyritddn myos selvittdmaan, miten
tdma prosessi hoidetaan muissa sairaanhoitopiireissa ja onko heilla mahdollisesti kéy-
tossé tahan jokin sahkoinen jarjestelmé. Tarkoituksena on myds selvittdd, miten muut
sairaanhoitopiirit toivoisivat ndiden lisatdiden tilauksen sujuvan ja mitd mahdollisia

ongelmia he ovat asian suhteen havainneet.

Kehittamistydn tulos on tarkoitus esittdad prosessikaavion muodossa. Samoin myos
tehtdvékuvaukset tullaan kirjaamaan prosessikaavioon, jolloin jokaiseen prosessin
kohtaan on nimetty jokin henkil6. Kehittamistyon lopputuloksena tullaan kehittdmaan
jokin séhkdinen jarjestelmd, jolla tilauksia tullaan tulevaisuudessa tekemééan. Kohde-
organisaatiossa on jo kaytdssa erilaisia lahinna tukipalveluiden tilausjérjestelmia, ku-
ten sisaisen kuljetuksen tilaaminen, hankintaesityksen tekeminen (irtis) sekéa tekniikan
toiden tilausjarjestelmé (solax). Tarkoituksena on selvittdd soveltuisiko jokin ndista
tilausjarjestelmisté siivouskeskuksen kayttéon muokkaamalla tai mahdollisesti olisiko
joku muu jo sairaanhoitopiirissa kaytdssa oleva jarjestelma muokattavissa siivouskes-

kuksen kayttoon.

Tutkimusongelma on:
¢ Miten sopimukseen kuulumattomien téiden asiakaspalveluprosessia pi-

taisi kehittaa?

Tutkimuskysymyksié ovat:
e Miten asiakaspalveluprosessi toimii télla hetkell&?
e Mitka ovat siivouskeskuksen tyénkuvat sopimukseen kuulumattomien

toiden osalta kehittdmisen jalkeen?



14

e Millaisia ominaisuuksia vaaditaan séhkoiselta jarjestelmélta?

e Miten kaytettévyys otetaan huomioon sahkoisté jarjestelmaa suunnitel-
lessa?

o Millaisia sahkdisia tilausjarjestelmid on muissa sairaanhoitopiireissa

kaytossé puhtaanapidon lisatdiden tilaamiseen?

Kehittdmistyon tavoitteena on kehittdd organisaatiolle sellainen sédhkoinen tilausjar-
jestelmd, joka palvelee seka asiakasta, etté tilauksen vastaanottajaa. Tilausjarjestelman
tulee olla kaytettavisséd ympari vuorokauden kaikkina paivina viikossa, tilaamisen tu-
lee olla helppoa ja sen tullee ohjata tilaajaa tekemé&an oikeita valintoja. Tilausjarjes-
telma tulee olla raatéloitavissa organisaation tarpeisiin ja muutoksiin myos tulevaisuu-
dessa. Tavoitteena on, ettd jarjestelmén kautta tilaukset tulevat oikeille henkildille
organisaatiossa, ne tulee Kirjattuna ja ne pystytdan dokumentoimaan ja niiden tietoja
voidaan kayttdd myohemminkin. Tavoitteena on my6s helpottaa asiakkaan tilauspros-
sia ja tehdd siitd mahdollisimman yhtenevainen muiden huoltokeskuksen vastuualuei-
den tilausprosessien kanssa. Kehittamistydssa tullaan kuvamaan kyseinen prosessi,
mika tulee auttamaan johtamisessa, selkeyttdmaan toimijoiden vastuita seka mahdol-

lisesti 16ytdmaan toiminnan tehostamistarpeita.

2.4 Viitekehys

Kun tutkija on saanut rajattua tutkimusongelmansa, alkaa han ker&ta aineistoa viiteke-
hysta varten. Téassa kohtaa on tarkedd miettida, mitka teorian osa-alueet ovat oleellisia
tutkimisen kannalta, ja méaritellaan tutkimukseen liittyvéat kasitteet sekd analysoidaan
aikaisempia tutkimuksia. Viitekehys muodostuu, kun viel& ilmi6 sijoitetaan niihin k&y-
tdnnon yhteyksiin, joissa tutkimus toteutetaan. Viitekehys yhdistéa teoreettisen ja em-
piirisen osan ehjaksi kokonaisuudeksi. (Heikkila 2014, 24.)

Kun kehittdmiskohde on tunnistettu, aletaan hakea siihen liittyvaa tietoa. Sit4 haetaan
sekd kaytannosta ettd perehtymaélld olemassa olevaan teoreettiseen ja muuhun kirjoi-
tettuun tietoon. Ensimmaiset tydvalineet kehittdmishankkeessa liittyvétkin tiedon ha-
kuun. Koottu tieto tuleekin kasitell& niin, ett& sill& on merkityst4 suhteessa kehittdmis-
hankkeeseen. Tekijaltd vaaditaan kriittisyyttd lukemaansa ja kuulemaansa kohtaan
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seka kykya tehdd valintoja, koska samasta aiheesta saattaa I0ytya paljon toisistaan jol-
lain tapaa poikkeavaa tietoa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2018, 24.)

Tutkimuksellisen kehittdmistyon kannalta on keskeistd 16ytaa nakékulma, josta kat-
soen tutkimuksellisessa kehittamistyssé edetdan. Tallaisen ndkokulman tarjoaa kési-
tejarjestelmd, joka jasentaa kehittamiskohdetta. Olemassa olevaa tietoa, johon hank-
keen suunnittelu ja toteuttaminen nojautuu, voidaan kutsua tietoperustaksi, teoreet-
tiseksi taustaksi tai viitekehykseksi. Téassa kehittdmistyossa tarvittavasta tiedosta kéy-
tetdan termid tietoperusta. Tietoperustassa keskeiset késitteet ja niiden valiset suhteet
tulevat méaaritellyiksi. (Ojasalo ym. 2018, 24-25.)

Kehittamistyon tietoperusta koostuu seka asiakaspalvelusta etté prosesseista ja niiden
kehittdmisesté siten, ettd kehittdmisen kohde asiakaspalveluprosessi kehittyy. Kuvi-
ossa 3 on kuvattu kehittamistyon teoreettinen viitekehys, jossa asiakaspalvelun ja pro-
sessin kehittdminen parantaa koko tilausprosessia seké asiakkaan etté palvelun tuotta-

jan nédkokulmasta.

ASIAKASPALVELU

Tilausjarjestelman

PROSESSIT

Sahkdinen
tilausjarjestelma

kaytettavyys

Tyonkuvat

ASIAKASPALVELU-
PROSESSIN

KEHITTAMINEN

Kuvio 3. Teoreettinen viitekehys
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Kuviossa 3 kéytetysta termistd asiakaspalvelu 10ytyy kirjallisuudesta monta eri maa-
ritelmaa ja niissa kasitellaan palveluilmioté hyvin kapeasti ja ne koskevat yleensé vain
palveluyritysten tarjoamia palveluita. Gronroosin (1994, 94) mukaan palvelu on aina-
kin jossain maarin aineeton teko tai tekojen sarja, joka tapahtuu yleensa asiakkaan,
palveluhenkilokunnan ja/tai fyysisten resurssien tai tavaroiden ja/tai palvelun tarjoajan
jarjestdmien valisessd vuorovaikutuksessa ja joka tarjoaa ratkaisun asiakkaan ongel-

miin.

Sinkkosen, Nuutilan & Térman (2009, 21) mielesta palvelun hyvaan kaytettavyyteen
kuuluu, ettd se sopii tehtavaan, tilanteeseen, ympéristoon, kayttajélle, jolle se on tar-

koitettu seké ettd se sopii ihmiselle.

Prosessilla on useita eri merkityksid. Mika tahansa muutos, kehitys tai toiminta voi-
daan ymmartaa prosessina. Kun kehittyy jokin uusi tapa ymmartéa toimintaa, on kyse
prosessista. (Laamanen 2003, 19.) Prosessi on myds toimintaketju, jossa prosessiin
osallistuvat resurssit suorittavat osatehtdvia prosessin kokonaistehtavén aikaansaa-
miseksi. Prosessissa on aina alku ja loppu ja silla on sisdisia ja ulkoisia asiakkaita.
(Kvist, Arhomaa, Jarvelin & Raikkonen 1995, 9.) Taman kehittdmistyén asiakaspal-
veluprosessin kehittdmisen yhteydessa tullaan kirjaamaan prosessiin myds roolit eli
toimenkuvat. Roolin avulla tyontekija tietdd mikd on hanen tehtdvansa prosessissa.
Onnistuminen tietyssa roolissa vaatii, ettd rooliin kuuluvat tehtavét ja paatokset on
selvasti sovittu ja roolin haltijalla tulee olla kykyéa, halua ja osaamista hoitaa ndma

tehtavat.

3 KEHITTAMISTYON MENETELMAT

Kehittamistyon aluksi on syyté pohtia, minkalaisen lahestymistavan mukaisesti kehit-
tdmistyota aletaan suunnitella. (Ojasalo ym. 2018, 51.) Tutkimusongelma ratkaistaan
menetelmien kokonaisuudella, jota kutsutaan lahestymistavaksi. Myos asian kehitta-
minen tai muutoksen aikaansaaminen voi olla tutkimusongelmana. (Kananen 2015,

63). Kehittdmistoissa yleisimpid kaytettdvia lahestymistapoja ovat tapaustutkimus,
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toimintatutkimus, konstruktiivinen tutkimus, palvelumuotoilu ja innovaatioiden tuot-

taminen. (Ojasalo ym. 2018, 51.)

Lahestymistavan valinnassa ei ole vielda kysymys konkreettisten menetelmien valin-
nasta vaikkakin lahestymistavan valinta ohjaa myos menetelmévalinnoissa. Lahes
kaikki menetelmét sopivat hyvin mihin tahansa ldhestymistapaan. Samoin myos yh-
dessa kehittamistydssa on usein piirteitd useasta lahestymistavasta. Lahestymistavassa
voi kéyttaa luovuutta ja poimia kustakin l&hestymistavasta ne piirteet, jotka parhaiten

sopivat omaan kehittdmistychon. (Ojasalo ym. 2018, 51.)

3.1 Tapaustutkimus

Kun kehittamistyon tehtdvana on tuottaa kehittdmisehdotuksia ja -ideoita, niin silloin
tapaustutkimus soveltuu hyvin kehittdmistyon lahestymistavaksi. Tapaustutkimuk-
sessa tutkimuksen kohde voi olla esimerkiksi yritys tai sen osa, yrityksen tuote, pal-
velu, toiminta tai prosessi ja se tuottaa tietoa nykyajassa tapahtuvasta ilmiosta sen to-
dellisessa tilanteessa ja toimintaymparistossé. Tapaustutkimuksessa tutkimuksen koh-
teita on usein vain yksi. Tapaustutkimuksessa on pyrkimys tuottaa syvallista ja yksi-
tyiskohtaista tietoa tutkittavasta tapauksesta. Tapaustutkimuksen avulla on mahdol-
lista ymmaértaa kehittdmisen kohdetta kokonaisvaltaisesti hyvinkin realistisessa toi-
mintaymparistossé. Tapaustutkimuksessa on tarkoituksena tuottaa uutta tietoa kehitta-
misen tueksi ja se vastaa usein kysymyksiin “miten?” ja “miksi?”. (Ojasalo ym. 2018,
52-53.)

Erikssonin & Kaoistisen (2005, 4) mukaan tapaustutkimusta voidaan kuvata myos tut-
kimusstrategiaksi, ja néin ollen se onkin enemmankin l&hestymistapa kuin aineiston
keruu- tai analyysimenetelmad. Tapaustutkimukselle on vaikea antaa yhta yleispatevéa
tai kattavaa méaritelmaa, koska tapaustutkimuksen nimikkeelld tehd&éan tutkimusta
useilla tieteenaloilla, monenlaisista lahtokohdista ja erilaisin tavoittein. Tapaustutki-
muksen keskisin tavoite on yhden tai useamman tapauksen” (case, cases) madrittely,
analysointi ja ratkaisu, joten ei ole itsestadan selvéé tai yhdentekevad, miten tutkittavat

tapaukset valitaan, rajataan ja perustellaan.
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Taman kehittdmistyon tarkoituksena on kehittéé yhtd Siivouskeskuksen asiakaspalve-
luprosessissa, joten tapaustutkimus sopii tdman Kkehittdmistyon lahestymistavaksi.
Tama kehittdmistyon tutkimuksen kohde on valittu tydelaman kdytannon tarpeen mu-

kaisesti.

3.2 Konstruktiivinen tutkimus

Konstruktiivinen tutkimus sopii lahestymistavaksi, jos kehittdmistehtdvana on luoda
jonkinlainen konkreettinen tuotos, suunnitelma, mittari tai malli. Tassa l&hestymista-
vassa pyritdan kaytannonlaheiseen ongelmanratkaisuun luomalla uusi rakenne. Téhan
tarvitaan olemassa olevaa teoreettista tietoa ja uutta kaytannosta kerattavaa tietoa. Ta-
man tavoitteena on saada k&ytdnndn ongelmaan uudenlainen ja teoreettisesti perusteltu
ratkaisu seka se, etté ratkaisu osoittautuu toimivaksi kohdeorganisaatiossa mutta par-
haimmillaan myds muuallakin. Téssa lahestymistavassa korostuu tutkimuksen hyo-
dyntéjien ja toteuttajien vélinen vuorovaikutus ja kommunikaatio. (Ojasalo ym. 2018,
65.)

Kuten aikaisemmin mainittiin, ettd yhdessa kehittamistydssa voi olla piirteitd useasta
ldhestymistavasta, niin on myos tassakin kehittdmistydssd. Koska kehittamistydssa
tuotetiin konkreettiset prosessikaaviot sekéd sahkdinen jarjestelmd, joka myos otettiin
kayttoon, on kehittdmistyon ldhestymistapana myds konstruktiivinen tutkimus.

3.3 Tiedonkeruumenetelmat

Kehittdmisen tukena kaytettdvid menetelmid on aika alkaa suunnitella silloin kun ke-
hittdmisen tavoite on selvill, kehittamistehtdva madritelty ja lahestymistapa pohdittu.
Kehittamistydssa on tarkedd osata kayttada erilaisia menetelmid. Menetelmaosaami-
sessa ei ole kyse vain taidosta toteuttaa hyvéa kysely- tai haastattelututkimus vaan se
koostuu useista taidoista ja tiedoista. Jo mielenkiintoisen kehittdmiskohteen tunnista-

misessa tarvitaan menetelméosaamista. (Ojasalo ym. 2018, 11.)
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Tutkimusmenetelmét jaetaan méaaréllisiin eli kvantitatiivisiin ja laadullisiin eli kvali-
tatiivisiin menetelmiin. Maéarallisen menetelmén yleisin tiedonkeruumenetelma on lo-
makekysely tai strukturoitu lomakehaastattelu, jossa kysytdén samoja asioita samassa
muodossa isolta joukolta vastaajia, kun taas tyypillisid laadullisia menetelmié ovat

teema-, avoin ja ryhmdhaastattelu. (Ojasalo ym. 2018, 104-105.)

Tassa kehittamistydssa kéaytetdan tutkimusmenetelména seka laadullista, ettd maaréal-
listd menetelmad. Laadullisena menetelmané kaytettdan haastattelua (Liitteet 2 ja 4) ja
madrallisena menetelména kyselya (Liite 7). Taulukossa 1 kuvataan kehittdmistydssa
kaytettavat tiedonkeruumenetelmét, kenelle ne on kohdistettu, mihin asioihin haetaan
vastausta kyseisella tiedonkeruumenetelmélld sek& menetelmien toteuttamisajankoh-
dat.

Taulukko 1. Kehittdmistyon tiedonkeruumenetelmat

Tiedonkeruumenetelma | Kenelle kohdiste- | Mita tietoa menetelmélld hae- | Ajankohta
taan taan?
Haastattelu Sisdisille  asiak- | -miten he kokevat siivouskeskuk- | Toukokuu
(Liitteet 1,2,3 ja 4) kaille sen asiakaspalveluprosessin toi- | Kesakuu
Siivouskeskuksen | mivan tall4 hetkella 2019
tyontekijoille -miten  asiakaspalveluprosessia
pitéisi kehittaa
-mitkd ovat tyonkuvat kehittami-
sen jalkeen
-millaisia ominaisuuksia he toi-
voisivat mahdollisesta sahkoi-
seltd tilausjarjestelmalta (kaytet-
tavyys)
Kysely Muiden Suomen | -miten he kokevat asiakaspalvelu- | Kesékuu
(Liitteet 5,6 ja 7) sairaanhoitopiirien | prosessin toimivan talla hetkelld | 2019
puhtaanapidosta heidé&n organisaatiossaan
vastaaville henki- | -miten  asiakaspalveluprosessia
I6ille (20 kpl) tulisi kehittaa
-onko muissa sairaanhoitopii-
reissd kaytdssd jotakin sahkdoisia
jarjestelmia puhtaanapidon lisa-
toiden tilaamiseen
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3.3.1 Haastattelu

Haastattelulla saadaan nopeasti keratyksi syvallistakin tietoa kehittdmisen kohteesta ja
se onkin yksi kdytetyimmisté tiedonkeruumenetelmista seka tutkimus- etta kehittamis-
tydssa. Haastattelu sopii hyvin moniin kehittdmistehtaviin. Silloin kun halutaan yksi-
I0n itsedén koskevia asioita saada selville, on haastattelu hyvé tiedonkeruumenetelma.
Haastattelulla on my6s mahdollisuus saada keratyksi uusia ndkdkulmia avaavaa ai-
neistoa. Haastattelun liséksi kannattaa kdyttdd myds muita toisiaan tukevia menetel-
mié. (Ojasalo ym. 2018, 106.)

Asioita on helpompi muistaa ja kuvailla, kun ollaan niiden aarelld, joten tdman vuoksi
aidoissa toimintaympaéristdissa tehtdvat haastattelut antavat usein syvéllisemmén ku-
van haastateltavan todellisista ajatuksista. Haastattelumenetelma pitéa valita sen mu-
kaisesti, minké&laista haastattelua suunnitellaan ja millaista tietoa tarvitaan kehittamis-
tyon tueksi. (Ojasalo ym. 2018, 106-107.)

Kirjallisuudessa haastatteluja jaotellaan moniin ryhmiin vaihtelevin nimikkein. Ylei-
sin haastattelulajien erottelu on se, miten strukturoitu haastattelu on. Haastattelu voi
olla strukturoitu eli tarkasti sd&delty tai strukturoimaton eli tdydellisen vapaa haastat-
telu. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2015, 208.) Naiden lisaksi on myos puolistruktu-
roituja haastatteluja, joita kutsutaan myos teemahaastatteluksi. Naissa kasitellaan tiet-
tyja teemoja, mutta kysymykset ja niiden esitysjarjestys vaihtelevat. (Hyvarinen, Ni-
kander & Ruusuvuori 2017, 89.) Yleisesti laadullisen tutkimuksen haastattelut ovat
kuitenkin strukturoituja tai puolistrukturoituja, koska kaytdnnossa tutkijan tulee vahin-
tdankin tietdd, mistd aiheesta han on kiinnostunut. (Hyvérinen ym. 2017, 21). Tassa
kehittdmistytssa kéytetddn strukturoitua haastattelua yhtend tutkimusmenetelmana.
Strukturoidussa haastattelussa on kysymysten ja véitteiden muoto sekd kysymysten
esittdmisjarjestys taysin méaaréatty.

Tutkimuksen valitut henkildt voidaan valita joko satunnaisesti tai ei-satunnaisesti. Ei-

satunnaisia otoksia kéytettdessa saadaan haastateltua tutkimuksen kannalta oleellisia
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henkil6ité. Ei-satunnaista otosta on hyodyllista kayttaa laadullista aineistoa koottaessa.
(Metsamuuronen 2006, 45.) Tutkimuksessa on harvoin mahdollista tutkia koko jouk-
koa. Tutkija méérittelee perusjoukon ja poimii téstd joukosta edustavan otoksen. (Hirs-
jarvi ym. 2015, 180). Otoksesta voidaan puhua myds harkinnanvaraisena naytteend
(Hirsjarvi & Hurme 2000, 58-59).

Haastateltavien maaraa ei voi tarkkaan madritelld. Yksinkertaisin ohje haastateltavien
maaraén on, ettd niin monta henkil6a pitaa haastatella, kun on valttdmatonta tarvitta-
van tiedon saamiseksi. Tutkimuksen tarkoitus myds madrittelee haastateltavien mééa-
rén. Tapaustutkimuksessa jokainen yksil6on kohdistuva tiedonkeruu voi sisaltdd suu-
ren joukon havaintoja ja nédin ollen muutamaan henkil6a haastattelemalla voidaan

saada merkittavaa tietoa. (Hirsjarvi & Hurme 2000, 59.)

Tutkija voi myos alkaa kerddmaan aineistoa paattamaétta etukateen, kuinka monta haas-
tattelua hén tekee ja jatkaa niita niin kauan kuin haastattelut tuovat tutkimusongelman
kannalta uutta tietoa. Tutkija lopettaa haastattelut siind vaiheessa, kun aineisto kohtaa
saturaation. Saturaatio eli kyllddntyminen on saavutettu siiné vaiheessa, kun haastat-
telut eivat endd lisdéntyessaan tuo merkittavasti uutta tietoa. (Hirsjarvi ym. 2015, 182.)
Laadullisessa tutkimuksessa maaraa tarkedmpaa on, ettd haastateltavat henkil6t tieta-
vat tutkittavasta ilmidstd mahdollisimman paljon tai heilld on asiasta kokemusta.
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 85). Kun kysymykset on saatu laadittua ja jarjestettya on
itse haastattelu suhteellisen helppo tehda. (Hirsjarvi ym. 2015, 208.)

Tassa kehittdmistyossa kaytetdan yhtena tiedonkeruumenetelmana haastattelua. Haas-
tattelun laajuus ja haastateltavien lukumaaré vaikuttavat keratyn aineiston kasittelyyn.
Tassa kehittamistydssa on tarkead, etta haastattelut tehdaan sellaisille henkildille huol-
tokeskuksessa, joiden tydtehtaviin kuuluu sopimukseen kuulumattomien téiden tilaus-
ten tekeminen sekd sellaisille henkil6ille, joille kuuluu ndiden tilausten vastaanottami-
nen. Siivouskeskuksesta haastatellaan kahta henkiloa ja Teknisesta keskuksesta haas-
tatellaan kahta henkil6a eli haastattelut tehd&an yhteensa neljalle henkil6lle. Haasta-
teltavat henkilot ovat ammattinimikkeiltdén kiinteistopaallikko, kiinteistohuoltopaal-
likkd seka kaksi siivoustyonohjaajaa. Haastateltavat on valittu sen mukaisesti, ettd

haastateltavaksi valitut asiakkaat tilaavat usein sopimukseen kuulumattomia toité ja
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palvelun tuottajan puolelta haastateltavaksi valitut henkil6t hoitavat kaytannossa ndi-

den téiden organisoimisen.

Haastattelut suoritetaan todellisessa tydympéristossa kohdeorganisaatiossa. Haastatte-
luteemat on jaettu siten, ettd Siivouskeskuksen tyontekijoille eli palvelujen tuottajille
esitetddn samat kysymykset (Liitteet 1 ja 2) ja Teknisen keskuksen tyontekijoille eli
asiakkaille esitetdan samat kysymykset (Liitteet 3 ja 4). Asiakkaan ja palvelun tuotta-
jan kysymykset eivat eroa paljoakaan toisistaan. Haastattelulla on tarkoitus selvittaa,
miten sopimukseen kuulumattomien tdiden tilausprosessi kuuluu haastateltavien tyo-
tehtéviin, miten he kokevat asiakaspalveluprosessin toimivan talla hetkell&, miten sita
voisi kehittdd heidan mielestadn sekd miten he toivoisivat sen tapahtuvan tulevaisuu-
dessa. Liséksi haastattelulla pyritaan selvittdmaan mita asioita haastateltavat toivoisi-

vat mahdolliselta sdhkoiselté tilausjarjestelmalta.

Haastattelut suoritetaan yksilohaastatteluna ja jokaiseen haastatteluun varataan tunti
aikaa. Haastattelut tullaan d&nittamaan, jolloin se vapauttaa haastattelijan tarkkaile-
maan haastateltavaa. Haastattelijan on myds helpompi jalkeenpéin palata haastattelu-
tilanteeseen sekd haastattelun kuunteleminen uudestaan mahdollistaa uusien ndkokul-

mien tai puheen sévyjen huomioimisen. (Ojasalo ym. 2018, 107.)

3.3.2 Kysely

Kysely on yksi tieteellisessa tutkimuksessa eniten kadytetyista tiedonkeruun menetel-
mistd. Kyselyiden avulla voidaan keratd laaja tutkimusaineisto, jossa suurelta maaralta
ihmisia voidaan kysya monia asioita ja se on menetelmané nopea ja tehokas. (Ojasalo
ym. 2018, 121.) Huolellisesti suunnitellun lomakkeen aineisto voidaan nopeasti kasi-
telld tallennettuun muotoon ja analysoida. Hyvélla lomakkeen laadinnalla ja kysymys-
ten suunnittelulla voidaan tehostaa tutkimuksen onnistumista. (Hirsjarvi ym. 2015,
195, 198.)

Kyselytutkimukseen liittyy myds heikkouksia, kuten se, ettd aineistoa pidetaan pinnal-
lisena ja tutkimuksia teoreettisesti vaatimattomina. Ndiden lisdksi ei ole varmaa, etta

miten vakavasti vastaajat ovat suhtautuneet tutkimukseen, miten onnistuneita annetut
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vastausvaihtoehdot ovat olleet vastaajan ndkokulmasta, kuinka hyvin vastaajat ovat
aihealueesta selvilla tai perehtyneet asiaan sekd vastaamattomuus eli kato muodostuu
usein suureksi. (Hirsjarvi ym. 2015, 195-196.)

Kyselyt voivat olla sellaisia, joissa vastaaja itse tdyttad lomakkeen, kuten postitse I&-
hetettdvat kyselylomakkeet sekd internetissé tdytettavat kyselyt tai sellaisia, joissa
haastattelija tayttdd lomakkeen vastaajan puolesta, kuten puhelimitse tai kasvokkain
tehtavat kyselyt. (Ojasalo ym. 2018, 121.) Kysymyksissa kadytetadn yleisesti kolmea
muotoa; avoimet kysymykset, monivalintakysymykset seka asteikkoihin eli skaaloihin
perustuvia kysymyksia. (Hirsjarvi ym. 2015, 198-200.)

Kysymykset kannattaa suunnitella huolellisesti, silla kysymysten muoto on yksi suu-
rimmista virheiden aiheuttajista. Huonosti suunniteltu tutkimuslomake voi pilata tut-
kimuksen. Ennen kyselylomakkeen laatimista, tulee olla tutkimuksen tavoite selvilla.
Tutkimuslomakkeen kysymysten avulla tulee tutkittava asia saada selvitettya. Kun ky-
sely on tehty ei kysymyksid voi enda parannella tai muuttaa. Kyselylomakkeesta tulee
tehda sellainen, etté se houkuttelee vastaamaan, koska vastaaja saattaa paattaa jo ulko-
naon perusteella, ettd vastaako han kyselyyn. Kyselyn alkuun kannattaa laittaa help-
poja seké tarkeitd kysymyksid, koska alussa vastauksia harkitaan loppua tarkemmin.
Kyselyssa tulisi kysya vain yhta asiaa kerrallaan seka kysymysten tulisi edeta loogi-
sesti. (Heikkila 2014, 45-47.)

Viime aikoina ovat yleistyneet voimakkaasti sahkoiset kyselyt. Naiden kyselyiden to-
teuttamiseen on tarjolla useita eri internetsovelluksia, joista tunnetuimpia ovat muun
muassa Webropol, Digium ja SurveyMonkey. Néilld internetsovelluksilla voidaan laa-
tia kyselylomakkeet, kerdtd vastaukset ja raportoida tulokset. Lisaksi ndiden sahkdis-
ten kyselyjen etuna on edullisuus, nopeus, vaivattomuus eiké niisté ei synny paino- tai

postituskuluja. (Ojasalo ym. 2018, 128.)

Kysely on méaaréllisen tutkimuksen yleisin aineistonkeruumenetelma. Kyselyn kysy-
mykset koskevat tutkimusilmiotd. Kysymysten laatiminen edellytt&a ilmion hyvaa tun-
temista. llman ennakkotietoa ilmiosta tai teorioista on mahdotonta tehdé kysymyksig,
joita osuisivat ilmidon oikein. Kyselylomake, koostuu kutsusta tutkimukseen seka ky-

selyn kysymyksistd. Kutsussa kerrottaan tutkimuksen tarkoitus ja tutkimuksen tekijé.
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Tassd kohtaa taataan kyselyn luottamuksellisuus. Tutkimuskysymykset késittelevéat
tutkittavaa ilmiota, joilla saadaan vastauksia tutkimuskysymyksiin. (Kananen 2015,
96-99.)

Tassa kehittdmistyodssa kéaytetdan kyselya toisena tiedonhankintamenetelmand. Kyse-
lyll& on tarkoitus selvittdd, miten muissa Suoman sairaanhoitopiireissa on tutkimuksen
kohteena oleva asiakaspalveluprosessi hoidettu. Lisaksi on tarkoitus selvittdd, onko
kehittdmistehtavan aihe heille ongelmallinen ja kaipaavatko he siihen kehittamista tai

mahdollisesti jotakin sahkoista jarjestelmaa.

Kysely lahetetddn sairaanhoitopiirien Kirjaamoihin ja pyydetaan sielta vélittdmaan ky-
sely puhtaanapidosta vastaaville henkil6ille. Ammattinimikkeet vaihtelevat eri sai-
raanhoitopiireissd, joten ammattinimikkeiden mukaisesti on vaikea kohdistaa kyselya
oikeille henkildille. Kehittdmistyon kysely toteutetaan Webropol menetelmélld. Ky-
sely (Liite 7) suoritetaan kesén 2019 aikana. Kyselyyn liitetdén saatekirje (Liitteet 5 ja
6). Kyselyssa on seitseman kysymystd, joista viisi on avoimia kysymyksia. Kaksi ky-
symysté, joista toisessa tiedustellaan ammattinimikettd ja toisessa, sitd miten osallistuu
kyselyn mukaiseen asiakaspalveluprosessiin, ovat suljettuja eli vaihtoehtoja antavia
kysymyksid. Kyselyyn ei tarvitse vastata nimelld, mutta mikéli haluaa saada tdman
kehittdmistyon itselleen sédhkdisesti sen valmistuttua niin halutessaan voi jattaa yhteys-

tietonsa. Vastaajien nimié ei kuitenkaan pysty yhdistdméaan vastauksiin.

3.3.3 Palvelun blueprint

Palvelun blueprint on kehitetty palveluprosessien analysointiin. Se on prosessikaavio,
joka kuvaa yksityiskohtaisesti palveluprosessin etenemisté ja eri osallistujien rooleja.
Sen tarkoituksena on kuvata palveluprosessi niin, ettd kaikki ymmartavat millainen
palvelun kokonaisuus on. Tama helpottaa palvelun kehittdmista. Palvelun blueprint
jakaantuu asiakkaan prosessiin, asiakkaalle nakyviin ja ndkymattémiin kontaktihenki-
I6iden toimiin sekd tukiprosesseihin (Kuvio 4). (Ojasalo ym. 2018, 178.)
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Valitaan kehitettava palveluprosessi

Valitaan palvelun asiakaskohderyhma

Selvitetaan prosessi asiakkaan nakokulmasta

Selvitetaan asiakaskontaktissa olevien tyontekijoiden toimet, asiakkaalle nakyvat ja
nakymattomat toimet seka mahdolliset tekniikan valityksella tehtavat toimet

Yhdistetaan asiakaskontaktien toimet tarvittaviin tukitoimiin

Lisataan fyysiset osat jokaiseen asiakkaan toimintoon

Kuvio 4. Palvelun blueprint -menetelmén rakentamiseen kuuluvat toimet (Ojasalo ym.
2018, 180-181)

Palvelun blueprint -menetelma eroaa muista prosessikaavioista siind, ettd se korostaa
asiakkaan roolia prosessissa. Tdma tekee siité erityisen kayttokelpoisen palvelun ke-
hittdmistyokalun. (Ojasalo ym. 2018, 181-182.) Ojasalon ym. (2018, 182) mukaan
blueprint auttaa toimintaansa kehittdvaéd palveluyritystd etsimééan vastauksia muun
muassa seuraaviin kysymyksiin:
e Millaisen kokonaisuuden palveluprosessi muodostaa asiakkaan nako-
kulmasta?
e Osallistuuko asiakas merkittavéasti palvelun tuottamiseen vai onko vuo-
rovaikutusta asiakkaan kanssa véhan?
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e Kuka on vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa, milloin ja kuinka
usein?

e Mitd ovat merkittavat palvelun fyysiset osat asiakkaan nakokulmasta?

e Mitka tukitoimista ovat tarkeimpia kriittisten asiakaskontaktikohtien
tukemisessa?

e Onko prosessissa virhekohtia tai pullonkauloja?

e Miltd osin prosessin tehokkuutta ja vaikuttavuutta voisi kehittda?

Tassa kehittamistydssé palvelun blueprint -menetelmad kaytetdan asiakaspalvelupro-
sessin analysoimiseen. Asiakaspalveluprosessille luodaan prosessikaavio, joka kuvaa
yksityiskohtaisesti palveluprosessin etenemista ja eri osallistujien, erityisesti asiak-
kaan roolia seka palvelun asiakkaalle nakyvissa ja nakymattomissa olevat tekijat. Sa-
malla tulee kuvattua myds ne fyysiset ja tekniset osat, jotka liittyvat asiakkaan proses-
siin. Nain myds tyontekijat nakevat, miten heidan tydtehtavansa liittyvat osaksi suu-

rempaa kokonaisuutta ja asiakkaan prosessia. (Ojasalo ym. 2018, 178-182.)

Kehittamistydssa luodaan palvelun blueprint -menetelman avulla prosessikaavio, joka
kuvaa sopimukseen kuulumattomien tdiden tilaamisen prosessia. Aikaisempaa proses-
sikaaviota ei ole, joten kehittamistydssa luodaan uusi toimeksiantajayritysta palveleva

palvelun blueprint prosessikaavio, joka kuvaa nimenomaan asiakkaan prosessia.

3.4 Aineiston analysointi

Tutkimuksen ydinasia on kerétyn aineiston analyysi, tulkinta ja johtopaatosten teko.
Jo tutkimuksen alussa tahdataén siihen. Tutkija saa selville minkalaisia vastauksia hén
saa tutkimuskysymyksiin ja voi k&yda niin, ettd selvidd, miten tutkimuskysymykset
olisi pitanyt asettaa. Aineiston luonti ja tietojen tarkistus tapahtuvat kolmevaiheisesti.
Ensimmaisessa vaiheessa tarkistetaan, siséltyyko aineistoon virheellisyyksia tai puut-
tuuko siitd tietoja. Toisessa vaiheessa voidaan tadydentéé tietoja haastattelemalla, ky-
selyllg, lomakkeita karhuamalla tai ottamalla yhteyttd haastateltavaan ja ndin tdsmen-

netédén annettuja tietoja. Kolmannessa vaiheessa jarjestetadn aineistoa tallentamista ja
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analyysejé varten. Aineiston jarjestelyn toimenpiteet vaihtelevat riippuen tutkimus-
strategiasta. (Hirsjarvi ym. 2015, 221-222.)

Kehittamistyd on menetelmien kokonaisuus, joka koostuu erilaisista menetelmista,
niiden valinnoista ja k&ytost4. Niiden tarkoituksena on tuottaa uskottava, luotettava ja
totuudenmukainen tutkimusongelman ratkaisu. Taman tuottamiseen tarvitaan erilai-
silla aineistonkeruumenetelmilla kerattya tietoa ja ndin saadaan tulokseksi aineistoja,
jotka kaésitelld&n analyysimenetelmilla tulosten saamiseksi ja ndin asetettu tutkimus-

ongelma ratkeaa. (Kananen 2015, 80.)

Keratty aineisto kasitelladn analyysimenetelmilld. Kasittelyssa kédytetddn aineistolle
tyypillistd analyysimenetelméa. Aineistot voivat olla joko sidottuja tiettyyn analyysi-
menetelmaéan tai toisia aineistoja voidaan kasitell&d useammalla analyysimenetelmélla.
Maaréllisissa menetelmissé on laadullisia tarkemmin maéritelty se, mitkd menetelmét

ovat sallittuja millekin aineistolle. (Kananen 2015, 83.)

Laadullisissa menetelmissa aineisto on pééasiassa tekstid, mutta se voi olla myos &a-
nitteitd, kuvia, videoita tai mitd tahansa ihmisen aikaansaannoksia. Laajoja aineistoa
analysoitaessa pitaa aineistot yhdenmukaistaa, joka kaytannossa tarkoittaa aanitteiden
purkamista tekstimuotoon eli litterointia. Tall6in aineistoa voidaan kasitella erilaisilla
ohjelmilla. Aineistoon perehtyminen tapahtuu lukemalla se useamman kerran. Ai-
neisto luokitellaan ja tiivistetdn, jolloin aineistosta paljastuu tutkittavaa ilmiéta ku-
vaavia rakenteita, jotka nimetdan. Laadullisen aineiston jatkojalostamisessa voidaan
erottaa kasittelyssa seuraavat vaiheet:

o litterointi

e aineistojen yhteismitallistaminen

e aineistoon perehtyminen lukemalla

e aineisto luokittelu ja tiivistiminen

e aineiston tulkinta (Kananen 2015, 88-89.)

Haastatteluista saatu nauhoitettu aineisto litteroidaan eli aineisto kirjoitetaan puh-

taaksi. Téassd vaiheessa tulee péaattaa, kirjoitetaanko teksti puhe- vai kirjakielen mukai-
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sesti. Tassé kehittdmisty0ssé haastattelu litteroidaan puhekielell, koska aineiston kan-
nalta tarke&& on vain esiin tulleet asiat. Haastattelutuloksien analysointi aloitetaan lu-
kemalla litteroitu aineisto useaan kertaan. Taman jalkeen pyritaan I6ytdmaan siité yh-
teyksié kaytettyyn teoriaan. Aineisto puretaan yleisesti teema-alueittain ja ndin tarkas-
tellaan aineistossa esiintyvid asioita, jotka ovat useammalle haastateltavalle yhteisi.
(Ojasalo ym. 2018, 110.)

Kehittamistydn kyselyn monivalintakysymykset kasitelladn Webrobol -ohjelmalla.
Kyselyssa kaksi ensimmaistd kysymysta ovat monivalintakysymyksia ja viisi kysy-
mysté oli avoimia kysymyksid. Kyselylomakkeet sydtetddn ohjelmaan, jonka jalkeen
ajetaan tarvittavat tilastoajot. Aineistoa kasitellddn kokonaisuutena. Taulukot on tii-
vistetty taulukoiksi ja tunnusluvuiksi. Taulukot tulkitaan sanallisesti ja niiden lahto-

kohtajana on saada vastaus tutkimuskysymyksiin. (Kananen 2015, 100-103.)

4 ASIAKASPALVELU

Informaatioyhteiskunnan muuttuessa muuttuu myos asiakas ja asiakkaan muuttuminen
luo suuria muutospaineita yritysten toimintaan. Asiakkaista tulee yhd enemmaén vaati-
vampia, kriittisempid ja uskottomampia kuin aikaisemmin. Asiakkaalle ei riita pelkk&
halpa hinta vaan hédn vaatii asiakaspalvelua, josta han ei ole kuitenkaan vélttamatta
valmis maksamaan. Tdmé on haasteellista yritystoiminnalle, koska yritysten jatkuvuu-
den edellytys on voiton tuottaminen. Yritykset ovatkin joutuneet heikentdmaan palve-
lutasoa ja ottamaan merkittévan riskin yritystoiminnan jatkuvuudelle, jotta hintaa ol-

laan pystytty laskemaan. (Aarnisalo 2005, 14-15.)

Asiakaskasite on sama seka julkisen palvelutuotannon prosesseissa etta yksityisen pal-
velun asiakkaasta, joka voi vapaasti valita palvelun tuottajan. Téhan ei vaikuta edes
se, ettd asiakas ei maksa kokonaan tuotetta tai palvelua vaan joku muu vastaa kustan-
nuksista joko osittain tai kokonaan. Tuotteen tai palvelun hinnan maarittelee lainsaa-

t&ja tai prosessin omistaja, ja se voi olla tuotantokustannuksiin ndhden miké tahansa.
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Hinta ei kuitenkaan yleensa kata kustannuksia vaan prosessin omistajan on hankittava
rahoitusta muualta eli k&ytdnndssé verovaroin. (Saloméki 1999, 107.)

4.1 Mité on palvelu?

Palvelu sanan merkitys vaihtelee henkilokohtaisesta palvelusta palveluun tuotteena.
Misté tahansa tuotteesta voidaan tehda palvelu, mikali myyja pystyy mukauttamaan
ratkaisun asiakkaan vaatimusten mukaiseksi. Koneestakin voidaan tehda palvelu, mi-
kili se on suunniteltu hyvin asiakasta palvelevaksi. On my0s “nakymittomié palve-
luja”, kuten jotkut hallinnolliset palvelut, joita ei koeta palveluiksi vaan ongelmina.
Yleisesti kirjallisuudessa mééritellaan palvelu hyvin kapeasti ja useimmat maarittelyt
koskevat vain palveluyritysten tarjoamia palveluita. Mé&aritelmissé on niin hyvét kuin
huonotkin puolensa, mutta yleisesti ne ovat kaikki tavalla tai toisella liian rajallisia.
(Gronroos 1994, 46-48.)

Gronroosin (1994, 48-49) mukaan palvelun madritelmé olisi yhdistelma Lehtisen, Kot-
lerin, Bloomin ja Gummessonin méaritelmistd. ”Palvelu on ainakin jossain méaérin ai-
neeton teko tai tekojen sarja, joka tapahtuu yleensd, joskaan ei valttdmatta asiakkaan,
palveluhenkilékunnan ja/tai fyysisten resurssien tai tavaroiden ja/tai palvelun tarjoajan
jarjestelmien vélisessa vuorovaikutuksessa ja joka tarjoaa ratkaisun asiakkaan ongel-
miin”. Aarnikoivun (2005, 16) mukaan asiakaspalvelu on asiakkaan ja asiakaspalveli-
jan valinen kohtaaminen, jossa asiakaspalvelija ilmentaa toiminnassaan yrityksen ar-

voja ja suhdetta asiakkaaseen.

Aarnikoivun maaritelma sopii tdman kehittdmistyon madrittamiseen palvelusta. Se mi-
ten asiakaspalvelija kohtaa asiakkaan palvelun tilaamistilanteessa kuvastaa organisaa-
tion arvoja ja suhdetta asiakkaaseen. Asiakasta, vaikkakin se kohdeorganisaatiossa on

sisdinen asiakas, tulee palvella heti ensi hetkesta asti hyvin.

Palveluja voidaan luokitella monella eri tavalla, mutta Lahtisen ja Isoviidan (2001, 46)
mukaan tarkeimmat palvelujen luokittelut ovat valikoidut palvelut ja erikoispalvelut,
kuluttaja- ja tuotantopalvelut, henkil6kohtaiset ja ei-henkilokohtaiset palvelut ja sisai-

set palvelut.
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Palvelussa esiintyy yleensa vuorovaikutustilanteita, mutta on myos tilanteita, joissa
asiakas ei ole vuorovaikutuksessa palveluyrityksen kanssa. On myds tilanteita, joissa
on vuorovaikutusta, vaikka sita ei nayttdisi olevan, kuten asiakkaan viedessa autonsa
korjaukseen. Itse auton korjaamistilanteessa asiakas ei ole mukana, mutta vuorovaiku-
tusta tapahtuu, kun asiakas luovuttaa ja vastaanottaa autonsa. Ndma vuorovaikutusti-
lanteet ovat erittéin tarkeitd, vaikka osapuolet eivét sita vélttdmatta tiedosta. Asiakas
tekee arvionsa palvelun laadusta juuri néista palveluprosessin molemmissa paissé ta-
pahtuvista vuorovaikutustilanteista eikd hén pysty valttdmatta arvioimaan korjaamossa
tehtyd tyota. (Gronroos 1994, 49.)

Palveluja verrataan tavallisesti fyysisiin tavaroihin. Palvelut ovat yleensa aineettomia,
ne ovat tekoja tai tekojen sarjoja eivétka asioita, ne ovat heterogeenisid, niiden tuo-
tanto, jakelu ja kulutus ovat samanaikaisia prosesseja, niiden ydinarvo tuotetaan osta-
jan ja myyjan valisessa vuorovaikutuksessa, palvelussa asiakkaat osallistuvat tuotan-
toon, palveluita ei voida varastoida eika palveluissa omistajuus siirry. Koska palvelut
ovat useimmiten aineettomia niin palvelu koetaan yleensé subjektiivisesti. Asiakkai-
den kayttamat ilmaisut palvelusta ovat yleensa kokemus, luottamus, tunne ja turvalli-
suus. Laadunvalvonta ja markkinointi onkin juuri tima vuoksi hankalaa. Palvelua pys-
tytdan arvioimaan vasta kun palvelu on myyty ja kulutettu eika laatua pystyta tuotta-
maan etukateen. (Grénroos 1994, 50-51.)

Palvelua voidaan tuottaa siten, etté asiakas on koko ajan lasna kuten, esimerkiksi kam-
paajan palvelut tai siten, etta asiakas kokee ja kuluttaa vain osan palvelun tuotantopro-
sessista kuten tavaran toimituksessa. Tuotantoprosesseissa suurin osa on nakymatonta
jatulisikin muistaa, ettd molemmissa tapauksissa asiakas mieltd& nimenomaan tuotan-
totoimenpiteiden nékyvén osan ja muista osista han voi kokea vain tuloksen. (Gron-
roos 1994, 50-51.) Tama korostuu erityisesti puhtauspalvelualalla. Asiakas on harvoin
paikalla, kun itse palvelu suoritetaan, joten han tekee arvionsa palvelun laadusta ti-

lauksen onnistumisen ja palvelun lopputuloksen perusteella.

Yksi palvelun peruspiirre tuo esiin sen, etté asiakas on tuotantoresurssi. Tdman piirteen

takia palveluita ei voida varastoida samalla tavalla kuin tavaroita. Palvelun tuottajan
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tulisikin suunnitella hyvin kapasiteetin kayttod. Asiakkaita voi yrittdd pitdd “varas-
tossa” vaikka palvelua ei voi varastoida, kuten esimerkiksi tdydessa ravintolassa voi
yrittdd pitéa asiakasta baarin puolella odottamassa pdydan vapautumista. Myds palve-
lun laadun pitdminen heterogeenisend on vaikeaa, koska tuotanto- ja jakeluprosessiin
vaikuttavat ihmiset. Vaikka kaksi asiakasta saisi saman palvelun ei palvelu ole silti
molempien asiakkaiden kohdalla samaa. Tamé& voi johtua henkilokunnasta, asiak-

kaasta tai molemmista. (Grénroos 1994, 52.)

4.2 Misté palvelu koostuu?

Lahtisen ym. (2001, 50) mukaan julkisyhteisdssé ei ole erillistd markkinointitoimin-
toa, vaan koko toiminta itsessaan on markkinointia. Jokainen henkilokuntaan kuuluva
markkinoi yhteisonsa tuottamia palveluita. Palveluyhteis6d johdetaan palvelujarjestel-
man avulla ja se kertoo misté osatekijoista hyva palvelu syntyy. Hyvén palvelun osa-
tekijat ovat palvelukulttuuri, palvelupaketti, palvelutuotanto ja palvelun laatu (Kuvio
5).

1. Palvelukulttuuri 2. Palvelupaketti

Hyva palvelu

4. Palvelun laatu 3. Palvelutuotanto

Kuvio 5. Palvelujarjestelmén osatekijat (Lahtinen & Isoviita 2001, 50)

Kaikki se mitd asiakas itse kokee, ndkee ja aistii palveluyhteisossd, on palvelukulttuu-
ria. Palvelukulttuuri heijastaa yhteison arvoja ja vaikuttaa muiden osien toimintaan. Se
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syntyy itsekseen tai se voidaan luoda henkildstopolitiikan keinoin. Palvelupaketit ovat
useiden palvelujen muodostamia kokonaisuuksia, jotka tyydyttavét asiakkaiden tar-
peita. Palvelupaketit kootaan ydinpalvelun ympérille ja yrityksen on tiedettava, mita
palvelupaketteja asiakkaat haluavat ostaa. Palvelujen tuottaminen on vaiheittainen ta-
pahtumasarja ja sitd syntyy silloin kun asiakas on kontaktissa palvelutuotantoprosessin
muiden osien kanssa. Palvelutuotannon pa&osat ovat palveltava asiakas, palveluympa-
ristd, kontaktihenkilsto ja muut asiakkaat. (Lahtinen ym. 2001, 50-54.)

Palvelun laatu on palvelujarjestelmén osatekijoissé viimeisend, koska palvelun laatu-
taso on seurausta palvelukulttuurista, palvelupaketeista ja palveluntuotantoproses-
seista. Jotta palvelun laatua pystytadan parantamaan, tulee kehittaa néitad kolmea muuta
osaa. Mikali yrityksen palvelun laatu ei ole hyvaa, pitaa vikaa etsia kaikista naista kol-

mesta muusta osasta. (Lahtinen ym. 2001, 55.)

4.3 Asiakaskokemus

Asiakaskokemuksen englanninkielinen termi customer experience yleistyi bisneskie-
lessa 2000-luvun alussa. Loytana ja Kortesuon (2011, 11) mukaan asiakaskokemus on
niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen toimin-
nasta muodostaa. Koska asiakaskokemus on ihmisten tekemisen yksittdisten tutkinto-
jen summa, niin asiakaskokemus ei ole rationaalinen paatos vaan kokemus, johon vai-
kuttavat myds tunteet ja alitajuisesti tehdyt tulkinnat. Tdman vuoksi yritys ei kykene
taysin vaikuttamaan asiakkaan asiakaskokemukseen vaan yritykset voivat kuitenkin

valita, millaisia kokemuksia ne pyrkivat luomaan.

Fischer & Vainion (2014, 9) mukaan positiivinen asiakaskokemus syntyy, kun asiakas
huomioidaan, asiakasta kuunnellaan ja pyritdédn ymmartdmaan hanen tilanteensa, asi-
akkaaseen pidetdan yhteyttd ja hanen kysymyksiinsd vastataan viipymétta. Positiivi-
nen asiakaskokemus vaatii, ettd lupauksista pidetaan ja palvelun laatu on korkea. Kil-
pailuedun synnyttdminen vaatii uudenlaista ajattelua ja toimintaa yli rajojen. Todelli-
nen Kilpailukyky syntyy aikaisempien elementtien, kuten yksiloa arvostavaa johtajuu-

den, hyvéan tyoilmapiirin seka yksilon sitoutumisesta tyéhonsa, yhdistamisesté siten,
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ettd ymmarretddn oman kayttaytymisen vaikutus muihin seka toisten yksildiden ja yk-
sikdiden merkitys. N&in syntyy asiakaskokemus, joka tarkoittaa tunnetta ja kokemusta.
Hyvé asiakaskokemus saa asiakkaan palaamaan uudelleen ja kertomaan muille posi-
tilvisesta kokemuksestaan.

Asiakaskokemuksen merkityksen tulisi jokaisen yrityksessé tyGskentelevan oivaltaa,
koska jokaisen tyontekijan palkka tulee asiakkaalta ja se maksetaan asiakaskokemuk-
sen perusteella. Asiakaskokemuksen johtamisessa tulisi ottaa huomioon, etta yrityksen
kaikki toiminnot ovat joko suoraan tai vélillisesti kosketuksissa asiakkaaseen vaikka-
kin asiakaspalvelu ja myynti ovat ne toiminnot, joilla on usein eniten kohtaamisia asi-
akkaiden kanssa (Kuvio 6). Usein vain asiakaskokemus ja sen johtaminen mielletdén
asiakaspalvelun kehittdmiseksi. Myynti ja asiakaspalvelu ovat haastavia, jos esimer-

kiksi jarjestelmét eivat toimi.

Asiakaskokemus

Kuvio 6. Asiakaskokemus vs. asiakaspalvelu (Loytana & Kortesuo 2011, 15)
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Asiakaskokemusten luomisessa tulee yrityksen asettaa ensin asiakas toimintansa kes-
kioon. Sen jalkeen yrityksen tulee jarjestdd omat toimintonsa asiakkaan ymparille luo-
den kokemuksia ja arvoa asiakkaalle. Kokemusten luomisella yritys voi erilaistaa toi-
mintansa jopa uniikille tasolle, jolloin hintakilpailu ei uhkaa, koska kilpailijoilla ei ole
tarjota mitaan vastaavaa. Kokemusten avulla yritys kasvattaa asiakkailleen luomaansa
arvoa ja ndin yritys syventad asiakassuhteitaan ja tekee niista arvokkaampia seké itsel-
leen etté asiakkailleen. Kokemusten luominen ei aina edellyté edes palvelua, vaan asia-
kaskokemusten tuottaminen voi perustua raaka-aineisiin ja siihen, ettd annetaan asiak-

kaalle mahdollisuus kokea ja tehdé asiat itse. (LOytdna & Kortesuo 2011, 19.)

Myos asiakkaan toiminta vaikuttaa asiakaskokemukseen. Han on itse vastuussa vuo-
rovaikutustyylistaan. Asiakas voi osallistua toimittajan palveluiden ja tuotteiden ke-
hittdmisessa. Luottamus syntyy molemminpuolisesta arvostuksesta ja kunnioituksesta
ja nédiden varaan on mahdollista synnyttéda innovaatioita, jotka palvelevat molempia
osapuolia ja se synnyttdd molemminpuolista lisdarvoa. Asiakkaan positiivinen kayt-
taytyminen valittyy organisaation muihin yksikdihin ja mukavat asiakkaat saavat pa-
rempaa palvelua, yhteydenottaminen heihin on helpompaa seka heidén kanssaan ol-
laan avoimempia. Asiakkaat muistavat asiakaskokemuksensa todella pitk&an. (Fisher
& Vainio 2014, 90.)

Asiakkaiden positiiviset tunteet luovat asiakaspalvelua tekevélle henkil6lle tunteen,
ettd han on onnistunut tydssaan ja tyé on hanelle merkityksellistd. Tdma edesauttaa
hanté taas palvelemaan asiakasta entistd paremmin. Parempi asiakaspalvelu edesauttaa
asiakkaan sitoutumista palveluyritykseen. Joskus kokemus voi olla myds negatiivinen
ja sen aloittaja voi olla joko asiakas tai tyontekija. (Fisher & Vainio 2014, 91.) Tdman
kehittdmistyon tuotoksena kehitettavé sahkoinen jarjestelma auttaa palvelemaan asia-
kasta paremmin ja oikea aikaisemmin. Asiakas pystyy tekemaan palvelutilauksen juuri
hé&nelle sopivana aikana ja hén voi myos maaritella milloin han toivoo palvelun tuo-
tettavan. Puhtausalalla, kuten yleisesti palvelualoilla on térke&é, ettd palvelua tuote-

taan silloin kun se on asiakkaalle tarpeellista.

Jokaisella on seka hyvid, ettd huonoja asiakaskokemuksia. Hyvésta asiakaspalveluko-

kemuksesta olisi hyva aina kiittda asiakaspalveluhenkilostod. Negatiivisessa koke-



35

muksessa tulisi miettid, ettd mista se johtui. Syita siihen voivat olla muun muassa odo-
tusarvoon pettyminen, yrityksen rakenteet, oma toiminta tai asiakaspalveluhenkilon
osaamattomuus ja valinpitaméattdmyys. Jokaisen tulisi miettid, ettd miten valittad omia
tunteitaan toisille ihmisille ja kéayttaytya siten, ettei vahingoita omalla toiminnallaan
tyoilmapiirid. (Fisher & Vainio 2014, 92.)

4.4  Asiakaspalvelun kehittdminen

Ostava ja maksava asiakas on yrityksen toiminnan edellytys. Asiakkaan merkitys ja
arvostus osoitetaan yrityksen arjessa muutenkin kuin vain todistelulla ja teorialla. Yri-
tysten tulisi kaikessa toiminnassaan kaytannollistaa asiakaskeskeisyys aidoksi asiakas-
lahtoisyydeksi. Markkinoilla ja yhteiskunnassa tapahtuneet muutokset pakottavat yri-
tykset miettimaan, ettd mita arvoa pystymme tuottamaan asiakkaalle sek& mika on ta-
voitteemme ja miten ne saavutamme. Eli yritykset joutuvat miettiméan olemassa-
olonsa oikeutustaan seka uudistamaan visioitaan ja strategioitaan olemassaolonsa tur-
vaamiseksi. Markkinat ovat muuttuneet merkittavasti 2000-luvulla ja se on aiheuttanut
yrityksissd hammennysta. (Aarnikoivu 2005, 13.)

Asiakkaan kokemus vaikuttaa palveluliiketoiminnassa toiminnan resursseihin. Yri-
tystoiminta pyorii sen mukaisesti, ettd asiakas on tyytyvéinen saamaansa palveluun ja
han on valmis maksamaan yrityksen tuottamasta palvelusta tai tavarasta. Kun taas pal-
veluja myydaan julkisyhteisoille, niin maksava ja kéyttava asiakas on eri. Talldin on
pidettdva ennen kaikkea maksava asiakas tyytyvdisena vaikkakin maksava asiakas
kuuntelee kéayttajaa. Ansaintalogiikassa, jonka mukaan yritys ansaitsee tuloja ja tuottaa
voittoa, on toiminnan jatkumisen kannalta tarkeda kuulla asiakasta. Huonosta palve-

lusta seuraa valittémasti asiakkaan danestaminen jaloillaan. (Asted 2018.)

Astedin (2018) mukaan julkisia palveluja tuotettaessa palvelu ja sen laatu perustuvat
asiakaskokemusta enemman budjetoituihin resursseihin vaikkakin julkiset palvelut
voivat toimia hyvin asiakasta kuunnellen eikd resurssien puute estd kuulemasta asia-
kasta. Ero on siind, mit4 seuraa huonosta palvelusta. Julkisessa palvelussa tasté ei

seuraa valttamatta valittomasti mitaan vaikkakin se on haitallista, seka asiakkaille etté
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palvelujen imagolle. Asiakkaan kuuleminen ei maksa enempad. Asiakaslahtoista toi-
mintaa vaikeuttaa kyllakin selkeasti puutteellinen resursointi. Mikali huonosta tekemi-
sestd ei seuraa mitéan, niin valinpitamattomyys kasvaa ja voi alkaa jopa levitd. Huo-
noon palveluun pitéa ja kannattaa puuttua. Puuttuminen johtaa parempaan asiakastyy-
tyvéisyyteen. Hyva imago vetdd puoleensa osaavia tyontekijoita. Koska julkisella puo-
lella toimitaan yhteisill4 varoilla, on vastuu varojen kaytosta meilld kaikilla ja myos

sen vuoksi on puututtava nopeasti epakohtiin. (Asted 2018.)

Asiakaskeskeisyys on organisaation johdolle itsestédan selvyys, mutta sen toteuttami-
nen koko organisaatiota kattavaksi on vaikeaa. Ongelmana on organisaation sisdisten
yksikoiden yhteistydn puute, joka vaikuttaa seka asiakkaisiin ettd henkilokuntaan.
Tyon tekeminen keskittyy omalle esimiehelle, ei asiakkaille eika yrityksen kokonai-
suudelle. Talldin johtaminen on vahvasti pystysuuntaista. Toiset osastot ja yksikot voi-
daan kokea jopa vihollisena. Monissa organisaatoissa, joissa on edella kuvattuja on-
gelmia, on otettu kayttéon prosessijohtaminen. Sairaalaorganisaatiossa olisi suositel-
tavaa keskittya ensin yksikoiden valisen yhteistyon kehittdmiseen ja vasta sen jalkeen
prosessien kehittdmiseen. (Kvist ym. 1995, 13,15.) Julkisella puolella on puhtaanapi-
topalveluita totuttu tuottamaan omana toimintana ja timan vuoksi palvelua ei ole aina
tuotettu asiakaskeskeisyys edelld. Asiakkaalle on ollut mahdollisuus sanoa, etta nyt ei
ole hyva hetki meille tuottaa lisapalvelua tai mahdollisesti loppuvuodesta voidaan to-
deta, ettd rahat on kaytetty. Lisaksi pidetdan tiukasti kiinni tydtehtavien rajoista eli
tehd&an vaan niité téita, mitd on aina ennenkin tehty. Tulevaisuudessa néin ei voida

toimia ja kdytdnnossé rajoja on jo véhitellen alettu “’rikkomaan”.

Tulevaisuus tulee asettamaan yrityksille Suomessa uusia muutoksia ja vaatimuksia
asiakaspalvelun tason nousun suhteen. Tdmé& on mahdollisuus seka asiakkaille etta yri-
tyksille. Asiakkaille se tarkoittaa parempia olosuhteita sekd oppiville ja kehityshakui-
sille yrityksille suuria mahdollisuuksia uusiutumaan asiakaskeskeisyys ja asiakaslah-
téinen toiminta ohjenuoranaan. Tam4 ei tapahdu hetkessa eiké kivuttomasti. Yritysten
tulee tehdd suuria muutoksia ja tarkistuksia toiminnassaan niin johtamisen, esimies-

tyon seké& henkildston sitouttamisen suhteen. (Aarnisalo 2005, 165.)

2000-luvulla on s&hkdinen asiointi kehittynyt suuresti. (Aarnisalo 2005, 165). Tana

paivana yrityksilla on nettisivut ja verkkoportaalit, jotka mahdollistavat kohtaamisen



37

asiakkaan kanssa. Itsepalvelu on lisdantynyt, koska aiemmin puhelimessa tai kasvok-
kain tapahtuneet kohtaamiset ovat siirtyneet verkkoon. Nykyé&an asiakas tekee itse sen,
mité aikaisemmin yritys tarjosi palveluna. Ennen yritykset myivét tuotteitaan, nykyéaan
asiakkaat ostavat niitd. Asiakkaat ostavat tand pdivana siten, miten ja milloin heille
parhaiten sopii. (Loytdnd & Kortesuo 2011, 28.) Kun asiakkaalla on paasy tuoteku-
vauksiin, hintoihin tai asiakkuuden hoitoon tarvittaviin lomakkeisiin, niin asiakkaan

kokemus asiakaspalvelusta on parantunut merkittavasti (Arantola 2006, 51).

Uudet teknologiat tuovat merkittavid mahdollisuuksia asiakaspalvelulle ja yrityksille.
Palvelukanavat tulevat muuttumaan ja uudet teknologiat mullistavat palveluproses-
seja. Teknologian kehittyminen luo haasteita tiedon tallentamisessa sen syntyvai-
heessa. Miten jokaisen asiakaskohtaamisen synnyttdma tieto saadaan tallennettua seu-
raavaa asiakastapahtumaa varten? (Aarnisalo 2005, 167.) Vaikkakin teknologialla on
suuri rooli asiakaspalvelussa, niin se ei kuitenkaan ohita henkildston roolia. Asiakas-
palvelua tulee kuitenkin vield pitkaan tekemaén ihmiset, koska koneilta puuttuu sosi-

aalinen osaaminen. (Aarnisalo 2005, 169.)

Hiltunen (2017, 37) on listannut digitalisaation ja teknologian kehityksen kymmenen
megatrendin joukkoon, jota vaikuttavat parhaillaan elamaamme ja joiden vaikutus on
merkittava tulevaisuudessa kaikessa liiketoiminnassa. Digitalisaatio on muuttanut yri-
tysten ja organisaatioiden toimintatapoja. Se on myds muuttanut kuluttajien el&man
entisesta offline -elaméastd online-maailmaan, jossa palveluiden kdyttdminen on no-
peaa ja onnistuu 24/7. Teknologian kehitys jatkuu kiivaana. Tietoa kertyy koko ajan

lisad ja tieto on tana paivana helpommin saatavilla. (Hiltunen 2017, 50-52.)

4.5  Jérjestelmien kaytettavyys

80- ja 90-luvulla puhuttiin vain kaytettdvyydestd, jonka yksi osatekijd on miellytta-
vyys. Nyt 2000-luvulla ndmé vaatimukset ainoastaan eivét enad riitd kuvaamaan pal-
velun ja asiakkaan suhdetta. Hyva kayttokokemus eli kayttdjan kokemuksen laatu, on
noussut kaytettdvyyden rinnalle. Verkkopalvelun kéaytettavyydelle ei ole omaa maari-

telmad, mutta se madritelld&dn 1SO 9241-11 Standardissa mittariksi, jolla mitataan,
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kuinka kayttokelpoinen, tehokas ja miellyttava tuote on kdyttaa oikeassa kayttdympa-
ristdssadn, kun kayttajind ovat sen omat kayttajat. (Sinkkonen, Knuutila & Térma
2009, 18-20.)

Kéyttokokemuksella on useita eri madritelmid, mutta Sinkkonen ym. (2009, 23) mu-
kaan sill tarkoitetaan kayttdjan tuntemuksia hanen kayttdessaan palvelua. He myos
jatkavat madrittelya siten, ettd “Téahdn tuntemukseen vaikuttavat paitsi itse palvelu ja
kayttotilanne, myos kayttajan vanhat kokemukset ja mielipiteet ominaisuuksista, hyo-
dyllisyydestd, sisallosta ja tuotteen esillepanijasta”. Verkkosovelluksen kayttajakoke-
mus riippuu siitd, kuinka hyvin se tukee kdyttajan tyota. Hyvaa kayttokokemusta tulisi

tarkastella kayttajasta pain.

Kéytettavyyden asiantuntijan Jakob Nielssenin (2012) mukaan kaytettavyys on sita,
miten helppo kayttoliittymaa on kéyttaa laadullisesta ndkokulmasta. Han maéarittelee
kaytettdvyyden seuraavilla viidella eri mittarilla:

e Opittavuus. Kuinka nopeasti kayttdja oppii palvelun kayton.

e Tehokkuus. Kuinka tehokkaasti kéayttaja suorittaa tehtdvat opittuaan
kayttdmaan ohjelmaa?

e Muistettavuus. Kuinka hyvin kayttajalle palautuu mieleen ohjelman
kayttdminen, kun kéaytdssa on ollut tauko?

e Virheettomyys. Kuinka paljon kayttéja tekee virheitd kdyton aikana ja
miten helposti kdyttdj4 voi havaita ja korjata virheet?

o Tyytyvdisyys. Kuinka miellyttavaksi kayttdja arvioi palvelun kayton

(Nielsen Norman Group www-sivut 2012).

Avaimia hyvaan verkkopalvelukokemukseen ovat hyva kéytettavyys ja kéyttokoke-
mus. Huonosti suunniteltu verkkopalvelu ei ole palvelua lainkaan eik& se palvele ke-
tdan. Mikali verkkopalvelua ei ole tehty asiakkaiden ehdoilla, kdytettavéksi ja kaytta-
jien tarpeita vastaaviksi, ei verkkosivustoa voi suunnitella hyvaksi. (Mainostajien liitto
2012, 277-278.)
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Verkkopalvelut voidaan jaotella saatavuuden mukaisesti kolmeen osaan. Internet-pal-
veluihin on periaatteessa kaikilla paasy, extranet-palvelut on suunnattu yleensé yritys-
ten sidosryhmille ja intranet-palvelut ovat tarkoitettuja yrityksen sisdiseen kayttéon.
Verkkopalvelua rakennettaessa tulisi ottaa huomioon kéyttajakeskeisyys eli helppo-
kayttoisyys, tehokkuus seka kayttajatyytyvaisyys. Liiketoiminnallisten tavoitteiden li-
séksi tulisi huomioida keita ovat palvelun kayttéjat. (Sinkkonen ym. 2009, 27.)

Kehittamistyon tavoitteessa tulee korostumaan sahkaisen jarjestelman kaytettavyys,
koska suurin osa asiakkaista tekee naita palvelutilauksia harvoin ja usein kiireen kes-
kelld. Uuden jérjestelman yksi tarkeimmistd ominaisuuksista tuleekin olemaan muis-

tettavuus.

4.6 Asiakaspalveluprosessit

Asiakaspalveluprosessia uudelleen organisoitaessa asiakaslahtdiseksi tulee selvittéaa,
kuka omistaa asiakkuuden. Mikali asiakkuuden omistaja on yksi henkil6 tai jokin osa
organisaatiosta, ei asiakasta koskevat tiedot levid organisaatiossa vaan muodostuu tie-
tomonopoli. Talldin yrityksella ei ole yhteistad organisatorista muistia eiké asiakkuus-
historiaa, johon kirjataan asiakkuuden tapahtumia. Tahéan ei ole ratkaisuna asiakkuus-
vastuun delegointi eik& yhteinen asiakaspalveluliturgia, jossa todetaan, ettd meidan
kaikkien on tehtava tyota asiakkaan parhaaksi. (Storbacka, Blomqvist, Dalh & Haeger
1999, 156.)

Asiakaspalveluprosessissa tulisi nimeta jokin tiimi vastaamaan jostakin asiakkuusstra-
tegiasta. Taman tiimin tulisi omistaa tdmé salkku ja varmistaa, etta sen arvo kehittyy
organisaation ndkokulmasta myonteisesti. Tama johtaa samalla asiakaskantojen jarjes-
telmalliseen kehittdmiseen. Tdma tarkoittaa seka vastuuta etté valtuuksia tiimin omis-
taman salkun arvon kehittdmiseen. Kehittdminen voi kohdistua uusiin tuotteisiin, pro-
sesseihin tai asiakaskohtaamisiin. Tiimin valtuuksiin kuuluu huolehtia siitd, etta orga-
nisaation muut yksikot eivéat tee heiddan omistamaansa asiakkuussalkkua koskevia toi-
menpiteitd, mikali tiimi katsoo, etteivat ne sovellu heidén kehittdmaansa lahestymis-
tapaan. (Storbacka ym. 1999, 157.)
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Asiakkaan prosessin eri vaiheet vaativat erilaista osaamista, ty6tapoja, vastuualueita
ja organisaatiota. Organisaation tulisi varmistaa, ettd sill4 on asiantuntemusta eri asia-
kasprosessin vaiheista. Mikali asiakkuuksien vastuu delegoidaan erillisille prosessin-
omistajille, talloin asiakkuuksia omistavat tiimit voivat hyddyntaa asiakasprosessin eri
vaiheissa vaadittavaa erikoisosaamista. Storbacka ym. (1999) mukaan organisaatio voi
valita joukon yleisid toimenpiteitd, jotka edistdvat asiakkuuslahtoisyytta:

e Luo tietojarjestelmid, jotka antavat kokonaiskuvan yksittdisista asiak-
kuuksista.

o Lisaa funktioiden valista yhteisty6ta perustamalla asiakastiimejd, jotka
vastaavat eri salkkujen tai segmenttien asiakkuuksista. Asiakkuustii-
meille tulisi antaa vastuu valittujen asiakkuusstrategioiden kehittami-
sestéd seka valtuuksia kiyttda “veto-oikeutta”.

o Kehitd yleisid asiakkuuksia koskevia ohjausmittareita, kuten asiakas-
tyytyvéisyyteen liittyvid. Organisaatiota tulisi ohjata ja arvioida joh-
donmukaisesti ja pitk&janteisesti.

e Osaamisen siirtoa tulisi edistaa yhteisilla koulutushankkeilla, tyénkier-
rolla sek& poikkifunktionaalisella urakehityksella.

o Lisaa sisdista viestintad turvallisuuden seké yhteisten arvojen ja tavoit-
teiden lujittamiseksi. (Storbacka ym. 1999, 159-160.)

Organisaation ohjausjarjestelmassé tulisi nakya selkea asiakkuusvastuu, joka edistaa
asiakkaan arvontuotantoprosessia tukevia tydskentelymenetelmié. T&ta voidaan tukea
tietotekniselld infrastruktuurilla, joka mahdollistaa yhteistyon yli prosessirajojen.
Tama luo haastetta organisaation tuoteosaamisen ja erikoisasiantuntemuksen vaaran-
tamiselle. ”Asiakasldhtoisté yritystd voi verrata hamahakin verkkoon, jonka alkukoh-
tana on asiakkuus tai segmentti, pystysuorina seittilankoina yrityksen tuotteet ja vaa-
kasuorina lankoina prosessit ja osaamisalueet. Hdmé&hakki on tietysti asiakkuusvas-
taava”. (Storbacka ym. 1999, 160.)
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5 PROSESSIT

Prosessi on sarja suoritettavia toimenpiteitd, joista saadaan jokin tulos, ja siiné tapah-
tumat tai suorittaminen toistuvat samankaltaisina. Tilaus-toimitusketju on prosessi, jo-
hon voi osallistua yrityksen sisalla monen eri vastuualueen henkil0stod ja tdman
vuoksi voidaankin puhua tilaus-toimitusprosessista. (Sakki 2014, 5.) Prosessille maa-
ritella&n prosessin lopputuote seka lopputuotteen aikaansaamiseksi tarvittavat tydvai-
heet ja lahtotiedot seka sisdiset ja ulkoiset asiakkaat. Asiakastarpeet ovatkin perusta
prosessin eri vaiheissa tehtavélle tyolle vaikkakin osassa prosessinakokulmaa koros-
tavista opeista jattad asiakkaan taka-alalle ja sivuseikaksi. (JUHTA 2012.)

Prosessin yksi kuvaus on, etta prosessilla tarkoitetaan toimintaketjua, jossa kokonais-
tehtdvan aikaansaamiseksi prosessiin osallistuvat resurssit suorittavat osatehtévid. Pro-
jektin ja prosessin raja on aika hailyvé ja toistuva projekti voi olla prosessi. Prosessissa
on aina alku ja loppu ja se eroaakin projektista siten, ettd projekti on kertaluontoinen
ja ainulaatuinen, kun taas prosessi on jatkuva ja toistuva. (Kvist ym. 1995, 9.) Salo-
méen (1999, 98-99) mukaan prosessiajattelua ja prosessijohtamista pidetdan nykyai-
kaisen laadunkehitystyon perustana. Sen avulla otetaan tarkasteluun koko tuotteen te-
kemiseen liittyva kokonaisuus. Prosessi tarjoaa vakiintuneen ja toistettavan toiminta-

mallin toistuvien tapausten hoitamiseen eli se on toiminnallinen késite.

5.1 Prosessien jaottelu

Prosesseja voidaan jaotella monella eri tavalla. Ké&ytdnnossa koko yritys on ulkoapéin
tarkasteltuna yksi prosessi, tilaus kdynnistda prosessin seka tuotteen yksittainen val-
mistusvaihe voidaan nahda prosessina. Prosesseja voidaan tarkastella yritystasolta, jol-
loin nékyy koko liiketoiminta, ohjaustasolta, jolloin nékyy yrityksen osasto tai muu
ohjauksellinen kokonaisuus seka tydprosessitasolta, joka on yhden henkilon tai tyo-

ryhman tekemaé yksittainen prosessi. (Saloméki 1999, 100.)
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Liiketoimintaprosessi (business process) kasittada yrityksen tilaus-toimitus -ketjun eli
toiminnan ulkoisista toimittajista ulkoisiin asiakkaisiin. Taméan avulla saadaan aikaan
liiketoiminnan tulokset. Liiketoimintaprosessit ovat yleensé itsenéisia ja tulosvastuul-
lisia ja niitd voi olla yrityskokonaisuudessa useita. (Saloméki 1999, 100.) Menestyvilla
yrityksilla on selked pddmaara ja tavoitteet seka asiakkaiden tarpeiden-, henkiloston-
tarpeiden- sekd omistajan tarpeiden suhteen. IThminen ei saavuta tavoitteita kuitenkaan
pelkilld padmaarilla tai tulostavoitteilla vaan niiden saavuttamiseen tarvitaan hyvin

harkittuja toimintaperiaatteita ja prosesseja. (Laamanen 1993, 12.)

Paaprosessi on organisaation menestymiselle térked prosessi eli avainprosessi.
Padprosessilla on sisédinen tai ulkoinen asiakas. Ydinprosessit ovat kokonaisuuden kan-
nalta erittain tarkeitd. Se on asiakkaan palvelemiseen keskittyva osuus, joka tuottaa
lisdarvoa asiakkaalle. Prosessikori tarkoittaa kokoelmaa samantyyppisid, toisiaan tu-
kevia prosesseja, joilla on yhteinen omistaja. Tukiprosessi on ohjauksellisesti paapro-
sessin tapainen, mutta se ei merkittavéasti palvele suoraan ulkoista asiakasta ja niiden
tehtdvanéd on mahdollistaa ydinprosessien toiminta. Tukiprosessien tulisi toimia niin,
ettd ydinprosessi ei koe ongelmia tukiprosessin takia. Omien tilojen siivous on tyypil-
linen tukiprosessi, mutta siivousalan yrityksessa asiakkaalle myytavé siivous on ydin-
prosessi. Osaprosessi on tyon tekemisen tai resurssien kdyton kannalta erotettu osa,
tyoprosessi, kuten materiaalin paloittelu on osaprosessi. Tyo tai vaihe on prosessin ku-
vaamisessa perusyksikko, joka ei kuitenkaan ole osaprosessi. (Saloméki 1999, 100-
101.) Téassa kehittamistydssa kehiteltava prosessi on yksi siivouskeskuksen ydinpro-
sesseista. Siivouskeskuksen ydinprosesseja, kuten muitakaan prosesseja, ei ole kuvattu
lainkaan. Naiden prosessien kuvaaminen on kuitenkin keskeinen asia organisaation
toiminnalle, koska ydinprosessien avulla tuotetaan organisaation kannalta keskeisia

palveluita.

5.2 Prosessien kehittaminen

Koska kulttuurimme ja osaamisemme pohjautuvat vankkaan tekniseen osaamiseen, on
luontaista, ettd suomalaisilla yrityksill4 on tarve rakentaa prosesseja. Yleinen luulo on,

ettd toimivat prosessit ja tehokkaat toimintatavat suojaavat ulkoisilta epdjatkumoilta,
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auttavat muutostarpeissa sekd auttavat palvelemaan asiakkaita vuorovaikutustilan-
teissa, mutta néin ei valttamatt ole. Koska prosessit tehdadn yleensé parantamaan yri-
tyksen sisdista tehokkuutta, niin se ei takaa vélttdmatta parasta asiakaskokemusta. Yri-
tysten prosessit eivat pysy mukana ympaériston ja asiakkaiden ostokadyttaytymisten
muutoksissa. Usein ndma &arimmilleen tehostetut prosessit johtavat vain asiakkaan
pompotteluun. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 116.)

Yritystoiminnan alussa liiketoiminta on suuntautunut yrityksestd ulospdin asiakkai-
siin, mutta litketoiminnan kasvaessa suunta muuttuu yleensé asiakkaasta siséisiin pro-
sesseihin ja toimintatapoihin. Tdma vie vahitellen ajan asiakaspalvelulta ja asiakkaat
jumittuvat prosessien pyorteisiin. Koska prosessien rakentaminen vaatii paljon aikaa,
niin usein kdy niin, ettd kun prosessit valmistuvat niin ne eivat enda vastaa asiakkaiden
odotuksiin. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 118.)

Parhaimmillaan prosessit edesauttavat ja nopeuttavat asioiden hoitamista. Prosesseja
tarvitaan, mutta niiden ei pidé olla itse tarkoitus. Prosessit itsessdédn eivét paranna asia-
kaskokemusta, mutta hyvin ohjattuna auttavat siind. Gerdt ja Korkeakosken (2016)
mukaan innovatiivisen ja aidosti asiakaskeskeisen yrityksen erottaa seuraavista toi-
mintamalleista:
e Yrityksen fokus on voimakkaasti ulospain, ei sisdisissa prosesseissa
e Asioiden hoitamiseen I0ytyy omistaja, jolla on aito halu auttaa asia-
kasta. Prosessit eivat itsessdén hoida asiakkaiden tarpeita.
¢ Innovatiivisuutta tuetaan prosessien sijaan ja niita uskalletaan ja halu-
taan kyseenalaistaa, kun siihen on aihetta. Mikaan ei ole liian pyhaa
muutokselle, jos se parantaa asiakkaan saamaa kokemusta.
e Jokaisen tulisi roolistaan riippumatta tehdd myos asiakastyotd. Asia-
kasrajapinnassa toimiminen opettaa parhaiten asiakaskeskeisyytta.
(Gerdt & Korkiakoski 2016, 118.)

Siséisen tehokkuuden ja asiakkaan kokemuksen nakokulmasta voidaan asiakaskeskei-
syytta parantaa arvioimalla olemassa olevia toimintamalleja ja niiden tarpeellisuutta.
Kaikkeen ei aina tarvita I T-jarjestelmilla tuettua prosessia. Prosessien puuttuminen voi

olla tietoinen valinta, joka edesauttaa jatkuvaa oppimista ja muutoksen yllapitdmista
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ja synnyttdd innovaatioita ja parantaa asiakaskokemusta. Kun yrityksessa lahdetéan
rakentamaan prosesseja, on tavoitteena rakentaa selked malli yhteiselle toiminnalle,
jossa tyOvaiheet seuraavat toisiaan ja menettelymalli on selkeé. Prosessin tavoitteena
on kuvata yhteisesti, mita vaiheita ja asioita prosessissa odotetaan tehtévan. Se, miten
yrityksessa odotetaan toimittavan, voi lahted esimerkiksi yrityksen arvoista. (Gerdt &
Korkiakoski 2016, 119-120.)

Organisaation suunnitteluun ja kehittdmiseen liittyy aina prosessien kehittaminen. Pro-
sessien kehittdmisen pohjana ovat organisaation visiot, strategiat ja toimintaperiaat-
teet. Prosessien kehittdmisessa johdon rooli on merkittava. Johto antaa toimeksiannon,
madrittelee tavoitteet sekd antaa riittavat resurssit prosessien jatkuvalle kehittamiselle
ja vaikutusten mittaamiselle. Prosessikuvaukset ovat yhteinen tydvaline kaikille orga-
nisaatiossa tyoskenteleville ja niitd voidaan kayttaé johtamisen, ohjauksen, paatoksen-
teon seka suunnittelun valineind. (JUHTA 2012, 3.)

Yleensé prosessien kehittamisella tavoitellaan toiminnan tehostamista, toiminnan laa-
dun ja palvelutason parantamista, ongelmatilanteiden hallintaa seka kustannussaastojé.
Tama tarkoittaakin yleisesti asioiden uudenlaista keskittamistd, paallekkaisyyksien
poistamista tai rinnakkaisvaiheiden lisddmista, jotta lapimenoaika nopeutuisi. Naiden
lisaksi halutaan myds prosessin mitattavuuden lisdédmista, moninkertaisten hyvaksyn-
t0jen vahentdmista seka prosessin kaytettavyyden ja luotettavuuden parantamista. Pro-
sessien kehittdminen johtaakin usein uusien ty6tiimien muodostamiseen tai uuteen ta-
paan organisoida prosessit ja ne auttavat jarjestamaan yhteistyoté toisten organisaa-
tioiden kanssa. (JUHTA 2012, 3.)

Samalla kun liiketoiminnan kustannuksia on pienennettavé, kasvavat asiakkaiden vaa-
timukset. Mikéli halutaan saada aikaiseksi pysyvaa parannusta, on tarkasteltava todel-
lista tyon tekemista sekd tunnistettava asiakkaille todellista lisdarvoa tuottavat prossin
osat sekd poistettava aikavarkaat seka turhat kustannukset. Prosessien kehittdminen
tuo uusia menetelmid ja apuvalineitd. Prosessien uudelleensuunnittelulla voidaan
saada aikaiseksi merkittavia parannuksia tehokkuudessa ja asiakastyytyvaisyydessa,
joten uudelleensuunnittelu on usein vélttaméatonta vaikkakin siihen liittyy riskeja.
(Kvist ym. 1995, 13,15.)
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Prosessien kehittdminen edellytta kaikkien osapuolien kasitysta sen toiminnasta (Sa-
lomaki 1999, 104). Prosessien kehittdminen l&htee liikkeelle ongelmasta, johon etsi-
taan ratkaisua. Prosessin kehittdmisen laajuus voi vaihdella paljon, mutta usein muu-
toksissa on kysymys jonkin prosessin osa-alueen parantamisesta. Muutosprosessissa
kannattaa hyddyntdd organisaatiossa olevaa kokemustietoa seka niiden lapiviemiseen
kannattaa varata riittavasti aikaa ja resursseja. Muutosprosessissa ei kannata muuttaa
lilan montaa asiaa samalla kertaa. Yhteistyd muiden organisaatioiden kanssa helpot-
tuu, mikali prosessit kuvataan yhdenmukaisella tavalla. Nain voidaan saavuttaa mer-
kittavia synergiaetuja seka mahdollistaa toimintamallien luotettavan vertailun.
(JUHTA 2012, 3.) Kehittdmistydssé tullaankin kehittdm&&n organisaation yhtd proses-
sia, koska organisaatiossa prosessien kuvaaminen ja kehittdminen ovat alkuvaiheessa.
Taman vuoksi ei kannata koittaa muuttaa tai kehittdd monia prosesseja samanaikai-

sesti.

5.3 Prosessin kuvaaminen

Jotta prosesseja voidaan kehittad, pitdd ne kuvata. Kuvauksesta voidaan kayttad myos
termeja mallintaminen tai prosessin maarittely. (Salomaki 1999, 104.) Prosessin ku-
vaaminen helpottaa prosessin kulun ymmartamistd ja osoittaa kehittdmiskohteita,
vaikkakaan kuvaaminen ei ole itsetarkoitus. Mikali prosessin kuvaaminen on vaikeaa,
johtuu se yleensa prosessin monimutkaisuudesta. Prosessin kuvaaminen helpottaa mit-
tareiden tunnistamisessa seka vastuiden maarittdmisessa. Kvist ym. (1995) mielesta
kuvaamisella saavutetaan seuraavia hyotyja:

e Toimintojen valiset vastuualueet selkiytyvat.

e Siséinen tyonjako tarkentuu.

e Saadaan perusta sisaisiin toimittaja-asiakas -keskusteluihin.

e Tarpeettomien toimintojen karsiminen helpottuu.

e Uusien tyontekijéiden perehdyttdminen helpottuu.

e Ongelmien havaitseminen ja ratkaiseminen helpottuvat. (Kvist ym.

1995, 77.)
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Prosessin kuvaamisessa on oltava tarkkana prosessin kuvauksen tarkkuudessa. Liian
tarkka kuvaaminen on ty6lasta ja kokonaisuus saattaa hamaértyd, kun taas liian yleis-
luonteissa kuvaamisessa ei menné konkretian tasolla ja ndin ollen kehittdmismahdol-
lisuudet jadvat huomioimatta. Kvistin ym. (1995) mukaan voidaan antaa muutamia
séantdja kuvauksen tarkkuudesta:

o Kaikkien prosessiin keskeisesti osallistuvien resurssien kuten henkildi-
den, jarjestelmien ja koneiden tulisi ndkyé kuvauksessa.

e Asiakkaan ja hdnen saamiensa tuotteiden tulisi ndkya kuvauksessa.

e Tavaroiden, palveluiden ja tiedon kulun tulisi ndkya kuvauksessa. Ta-
varat, palvelut ja tieto voivat kulkea prosessiin osallistuvien resurssien
valilla taikka prosessin ja sen toimittajien tai asiakkaiden valilla.

e Jokaisen prosessin aikana suoritettavan tehtavan pitdisi nakya kuvauk-
sessa. Jos sama resurssi suorittaa monivaiheisen tehtdvén yhtendisesti
niin, ettd kukaan muu ei suorita vaiheita valilla, voidaan monivaiheinen

tehtdva kuvata yhtend kokonaisuutena. (Kvist ym. 1995, 77-79.)

Kehittamistydssa onkin tarkoitus kuvata prosessi prosessin kulku kaaviona, jossa men-
naan konkretian tasolla. Prosessikaaviossa tulee esiin prosessiin keskeisesti osallistu-
vat henkilot seké tilausjérjestelmé seka asiakas ja hdnen saamansa palvelu. Prosessi-

kaavioon kuvataan myds jokainen prosessin aikana suoritettava tehtava.

Kehitystydvaiheessa prosessin kuvaaminen olisi suositeltavaa tehda seinatauluteknii-
kalla ja dokumentointivaiheessa siirtda prosessikuvaus tietokoneelle. Prosessin kuvaa-
misessa ei kannata keskittya liikaa kuvaustekniikoihin vaan prosessit tulisi kuvata ta-
pauskohtaisesti parhaaksi katsotulla tavalla, mutta mieluiten korkeintaan kahta eri ta-
paa kayttden. Seindtaulutekniikassa kaytetddn esimerkiksi tarralappuja ja maalarin-
teippid. Sen hyvia puolia on joustavuus, havainnollisuus ja prosessin kuvaamiseen
voisi osallistua yhté aikaa koko tiimi. Huonoja puolia on taas muutosten hallinnan vai-
keus seka seinataulutekniikan vaatima tila. Prosessien kuvaamiseen on monia eri atk-
sovellutuksia. Atk-sovellutusten hyvié puolia on kuvausten siisteys ja muutosten teke-

misen helppous ja huonona puolena huono osallistavuus. (Kvist ym. 1995, 83.)
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JUHTA eli julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta hyvaksyy, yllapitaa ja
julkaisee julkisen hallinnon suosituksia (JHS), joilla levitetddn hyvia kaytantoja, edis-
tetddn yhteen toimivuutta ja parannetaan sdhkdisen hallinnon ja asioinnin kehittamisen
edellytyksid. (JHS-suositukset www-sivut 2019.) JUHTA Prosessien kuvaamisen suo-
situksen (2012) tarkoitus on yhdenmukaistaa ja selkeyttda julkisen hallinnon proses-
sien kuvaamista ja se on tarkoitettu kaytettavaksi kaikille julkisen sektorin toimijoille,
jotka kuvaavat tydssaan prosesseja. (JUHTA 2012, 1-2.)

5.4 Prosessin kuvaamisen vaiheet

Ensimmainen vaihe prosessin kuvaamisessa on, ettd organisaation johto tunnistaa pro-
sessit ja madrittelee niille omistajat (Kuvio 7). Prosessin omistaja taas maarittelee pro-
sessin alun ja sen, mihin prosessi paattyy. Prosessin tunnistamisen jélkeen ryhmitel-
l&4&n ja nimetddn prosessit, jotka toteuttavat organisaation tehtdvid ja tavoitteita.
(JUHTA 2012, 4.)

1 Prosessien
tunnistaminen

2.1 Kuvattavan 2.2 Kaytto- 2.3 Kuvaus- )
i tarkoituksen tapojen 2.4 Prosessin
e j ja -valinei kuvaaminen
valitseminen ja kuvaustason ja -valineiden

paattdminen valitseminen

2 Prosessin
kuvaaminen

2.5 Kuvausten
kokonaisuuteen
sovittaminen

Kuvio 7. Prosessin kuvaamisen eteneminen. (JUHTA 2012, 4)

Seuraavana vaiheena valitaan ja rajataan kuvattava prosessi (Kuvio 7). Talla varmis-
tetaan, etté prosessin alku ja loppu on méaritelty hyddylliselld tavalla. Eheén prosessi-
kokonaisuuden varmistamiseksi kannattaa rajata kaikki ydinprosessit samalla kertaa ja
varmistaa, ettd prosessi alkaa ja pééattyy asiakkaaseen. Alkupééssa ilmaistaan asiak-
kaan tarve ja loppupééssé asiakkaan oma prosessi jatkuu. (JUHTA 2012, 4.)
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Seuraavaksi prosessin omistaja paattaa prosessin kayttotarkoituksen ja kuvaustason eli
miksi prosessi kuvataan ja mihin tarkoitukseen sita kaytetdan, koska kuvauksen kayt-
totarkoitus maarittaa prosessikuvauksen tason. Ennen mallinnusta tulee selvittaa pro-
sessiin osallistuvien tehtévat ja vastuut. Prosessin omistajalla on vastuu prosessiku-
vauksen yllapidosta ja pdivittdmisestd ja han tdyttdd myos perustiedot -lomakkeen.
(JUHTA 2012, 5.)

Kuvaustason paattamisen jélkeen valitaan kuvaustavat ja -valineet. Mita tarkemmalla
tasolla prosessi kuvataan sitd muodollisemmiksi kuvaukset muuttuvat erityisesti pro-
sessikaaviossa seka prosessissa kulkevan tiedon suhteen. Téssa vaiheessa tulee mietti,
millainen prosessikaavio laaditaan, mitka ovat prosessin vaiheistukset ja tyovaiheet,
ketk& osallistuvat prosessin eri vaiheisiin, missé prosessin vaiheessa asiakas on mu-
kana ja miten han prosessiin osallistuu, milla valineelld ja mihin prosessikuvaukset
dokumentoidaan. (JUHTA 2012, 5.)

Taman jalkeen aloitetaan prosessin kuvaaminen laatimalla prosessin perustiedot, sa-
nalliset kuvaukset seké kaaviot selkeésti ja johdonmukaisesti kuvattuna. Perustietolo-
makkeeseen kirjataan mité tarkoitusta varten prosessi mallinnetaan seké kirjataan pro-
sessiin liittyvat keskeiset tiedot. Samalla kun laaditaan prosessin graafinen kuvaus,
taytetddn myos toiminnot-taulukko, jossa esitellaan prosessin vaiheet, toiminnot, teh-
tavat, toimijat, 1&htotila ja tulostila. (JUHTA 2012, 5.)

Viimeisena vaiheena prosessin kuvauksessa on kuvausten liittdminen osaksi organi-
saation prosessikartan kokonaisrakennetta. Talldin nahdaan kaikki prosessin liittymé-
pinnat muihin prosesseihin. Prosessin omistajan tehtdvané on huolehtia, ettd jokainen
kuvattava prosessi on osa suurempaa kokonaisuutta ja etta eri tasoilla tehtavéat proses-
sikuvaukset eivat saa olla ristiriidassa keskendén. Prosessia on voitava avata niin sy-
valle, ettd jokainen toiminto ja toimija, syntyva tieto tai asiakirja on tunnistettavissa.
(JUHTA 2012, 5-6.)
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5.5 Prosessien kuvaustasot

Kun prosesseja aletaan kuvaamaan, tulee olla tieto siitd, minka tason kuvausta laadi-
taan ja mitd kayttotarkoitusta varten kuvausta tehdéan. JUHTA (2012) mukaisesti pro-
sessit jaetaan neljadn eri kuvaustasoon: prosessikarttaan, toimintamalliin (prosessi-
taso), prosessin kulkuun (toimintotaso) ja tyon kulkuun (Kuvio 8). (JUHTA 2012, 6.)

Prossessikartta

+ Antaa yleisen kuvan organisaation
toiminnasta
« Esittaa toiminnot kokonaisuuksittain

)
_% Toimintamalli
8 D”Q = o + Kuvaa prossessihierarkian
P Q + Sitoo prosessit yhteen
>
E ()
]
-~ .
-g Prosessin kulku
= { o
1) ia® + Kuvaa toiminnan periaatteet
g‘ LQO'Q + Kuvaa toiminnot ja suorittajat
@ -
= -
Ty6n kulku
00 _CIJ
-0 + Kuvaa toiminnan ty6vaiheet
lDILDJ O - Nayttaa yksilollisen tyon
O 'Oe

Kuvio 8. Prosessien kuvaustasot. (JUHTA 2012, 6)

55.1 Prosessikartta

Prosessikuvausten ylin taso on prosessikartta (Kuvio 9). Prosessikartassa kuvataan or-
ganisaation toiminta ja esitetddn toiminnot kokonaisuuksittain eli sen tehtdvana on
esittdd kokonaiskuva organisaation toiminnasta. (JUHTA 2012, 6.) Prosessikartan esi-

tysmuoto, jossa funktiot piirretddn pystyyn ja prosessit vaakaan nuolina on yleisin pro-
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sessikartan esitysmuoto. Tassa kuvataan prosessien horisontaalista kulkua I&pi organi-
saatiorajojen. Prosessikartta on viestinnan valine ja se auttaa ymmartdmaan organisaa-
tion toimintaa prosessien verkkona. Asiakkaan toiminta tulee nékya prosessikartassa,
jolloin organisaation jasenilla on ndkemys siitd, miten asiakas toimii. Prosessikartta

tulee laatia mahdollisimman yksinkertaiseksi (Laamanen 2003, 59-60.)

Prosessikartta

[ 1
P, Strateginen johtaminen ]

A Ydinprosessi

B Ydinprosessi

C Ydinprosessi

ojuepeesule]
190die) uspiexeisy
oisia el joale ‘eibajens

D Ydinprosessi

P

| __— ukiprosessit T |
| ] I |
s f 3 5 — 3 ! v

Palautteeseen ja toiminnan arviointiin liittyva jatkuva parantaminen

[uiociAle el elueinas ueUUILLIO]
reeyyelise 19sieAMAAL

Kuvio 9. Esimerkki prosessikartasta. (JUHTA 2012, 7)

JUHTA (2012) mukaan prosessikarttaa kuvatessa on huomioitava:

e organisaatiorakenne

ohjattavat prosessit

e ydinprosessit

e tukiprosessit

e tiedon tuottajat ja toimittajat

e lisdarvon saavat asiakkaat (JUHTA 2012, 7.)
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5.5.2 Toimintamallitaso

Toimintamallitasolla (Kuvio 10) kuvataan organisaation prosessihierarkia eli tdssa ku-
vaustasossa prosessit jakautuvat osaprosesseiksi. Toimintamallitasolla organisaation
toiminta kuvataan tarkemmin: siind maéritelladn prosessien omistajat, tavoitearvot,
mittarit, prosessien véliset riippuvuudet, vuorovaikutus seké rajapinnat muuhun ym-
paristoon. Lisaksi se sitoo prosessit yhteen, kuvaa prosessien kulun ja prosessien vai-
kuttavat tekijat, jolloin yrityksen johto saa kokonaiskuvan yrityksen toiminnasta.
(JUHTA 2012, 7.)

Toimintakaavio

A1 Paivahoito A2 Laakarin A3 Koulupalvelut
c vastaanottopalvelut
&
E
8]
-
2 [ [+ 7]
&
% Ad Sosiaalipalvelut A5 Palveluneuvonta
;=
i
o
< ] [

Kuvio 10. Esimerkki toimintamallikaaviosta. (JUHTA 2012, 8)

”JUHTA (2012) mukaan toimintamallissa:
e kuvataan, kuinka ydinprosessi jakautuu osaprosesseiksi, mika on pro-
sessien tarkoitus ja mita ovat niiden tuottamat lopputulokset
e nimet&an ja numeroidaan osaprosessit
o méaritellddn prosessin omistajat ja vastuut
e kuvataan osaprosessien tavoitearvot, mittarit ja menestystekijat
e kuvataan osaprosessien vélinen vuorovaikutus ja tydnohjauksen kulku

e kuvataan prosesseihin vaikuttava ympaéristo
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e kuvataan liittymét asiakkaan prosesseihin ja asiakasrajapintaan
e kuvataan liittymét sidosryhmiin

e kuvataan padpiirteittdin liittymat taustajarjestelmiin”

55.3 Prosessin kulku

Prosessin kulku -tasolla kuvataan toiminnan tydvaiheet, toiminnot ja niistd vastaavat
toimijat. Prosessin kulkua kuvatessa tulee esille toiminnan nykyiset ongelmat. Tassa
vaiheessa kuvataan samat asiat kuin toimintamallikaaviossa, mutta yksityiskohtaisem-
min. T&ssé kohtaa prosessi ja osaprosessi jakautuvat toiminnoiksi, tehtaviksi, osateh-
taviksi ja toimenpiteiksi ja kuvauksiin voidaan lisata resursseja. Kuvion 11 mukaisesti

prosessin kulku kuvataan prosessikaavion muodossa. (JUHTA 2012, 8-9.)

Prosessikaavio: A1.1 Paivahoidon hakeminen
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Kuvio 11. Esimerkki prosessikaaviosta. (JUHTA 2012, 9)
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Prosessikaaviota laatiessa on tarkead, ettd siihen kirjataan roolit. Roolit ovat aitoja hen-
kilorooleja, ei osastoja tai ryhmid. Kun prosessikaavioon on Kirjattu roolit, niin jokai-
sen on helppo tunnistaa oman roolinsa ja sijoittaa itsensé prosessiin. Asiakkaan mer-
Kitys on tassa kaaviossa tarked ja se tulisikin sijoittaa ylimmaiseksi. Rooleja ei tulisi
Kirjata prosessikaavioon hierarkian mukaisesti. Prosessikaaviossa roolit tulisi sijoittaa
vasempaan laitaan ja tehtévéat etenevét horisontaalisesti vasemmalta oikealla. Proses-
sikaaviossa kaytetddn symboleina tehtdvid kuvaavia neliotd, tiedonkulkua kuvaavaa
nuolta ja asiakkaan toimintaa kuvaa soikionmuotoista symbolia. (Laamanen 2003, 80-
81.)

55.4 Tyon kulku

TyoOnkulkukaaviossa (Kuvio 12) kuvataan se, mitd ihmiset tekevét prosessissa. Sen
tarkoituksena on konkretisoida prosessikaaviossa esitetyt toiminnot tekemisen tasolle.
Tyonkulkukaaviossa tulee Kirjata jokainen rooli omana kokonaisuutenaan, jolloin ih-
misten on helppo tunnistaa oma roolinsa ja siihen liittyvat tehtavat ja paatokset. (Laa-
manen 2003, 93-94.)
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Kuvio 12. Tyonkulkukaavio. JUHTA 2012, 10)

Tyonkulkukaaviota on tarkoituksenmukaista kayttéaa silloin, kun halutaan kehittaa pro-

sessia, muodostaa prosessin mukaiset tydohjeet tai vaikka kehittdd prosessia sah-

koiseksi palveluksi. (JUHTA 2012, 10.) Kehittdmistyossa on tarkoitus kuvata prosessi

tyonkulkukaavion -tasolla. Kehittamistyon tarkoitus on kehittda prosessia seké siihen

sahkoista palvelua.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Kehittamistyon tdssa luvussa esitetddn tutkimuksen tulokset ja tehdaan tuloksista tul-
Kinta seka tarkastellaan aineiston riittavyytta ja tutkimuksen luotettavuutta. Tietoa ke-
hittdamistyon pohjaksi haettiin haastatteluilla, kyselylla sekd kolmantena menetelma
kaytettiin palvelun blueprint -menetelm&&. Eri menetelmié hyvaksi kayttamalla saa-
daan kehittdmistyon tueksi erilaista tietoa, erilaisia nakdkulmia ja ideoita. Kun kayte-
tdan rinnakkain erilaisia menetelmid, saadaan varmuutta kehittamistyohon liittyvaan

paatoksentekoon ja ne tdydentévét toisiaan. (Ojasalo ym. 2018, 40.)

Haastattelu toteutettiin puolistrukturoituna haastatteluna, jolloin haastatteluteemat oli
suunniteltu huolellisesti etukateen, mutta kysymysten jarjestys, sanamuodot seka pai-
notukset vaihtelivat haastattelusta toiseen. Haastattelukysymykset oli laadittu vastaa-
maan tutkimuskysymyksiin. Haastattelu antoi hyvin vastauksia asiakaspalvelun nyky-

tilanteesta, kehittamistarpeista seka sdhkdisen jarjestelman tarpeellisuudesta.

Myds kyselytutkimuksessa kysymykset oli laadittu siten, ettd ne vastaavat tutkimus-
kysymyksiin. Kyselytutkimus varmisti haastattelujen tuloksia ja antoi selkedn kuvan
siitd, ettd kehittdmistyolle on tarvetta Satakunnan sairaanhoitopiirin lisdksi muissa sai-

raanhoitopiireissa.

Palvelun blueprint -menetelméssa luotiin prosessikaavio, joka havainnollistaa proses-
sin eri vaiheet. Se on hyddyllinen menetelma erityisesti palveluorganisaation kehitta-
misessd. Ndin saadaan kuvattua asiakkaan ja palveluntarjoajan prosessit seka niiden
yhtymakohdat sek& tehtyéd prosessi ymmérrettavaksi kaikille niille henkil6ille, jotka

ovat siind mukana.
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6.1 Haastattelun tulokset

Tassa kehittamistydssé haastattelut nauhoitettiin ja sen jalkeen ne litteroitiin tekstin-
kéasittelyohjelmalla melko sanatarkasti vaikkakin siihen olisi riittdnyt ydinasioiden Kir-
jaaminen. Sen jalkeen aineisto redusoitiin eli tiivistettiin ja haastatteluista saadut teks-
tit jaettiin asiasiséaltoihin eli segmentteihin. Koska asiakkaalle ja palvelun tuottajalle
tehdyt kysymykset olivat paasaantoisesti samat, ne oli helppo jakaa kysymysten mu-
kaisiin segmentteihin. Kehittdmistydssa kaytettiin haastattelujen litteroimiseen teks-
tinké&sittelyohjelmaa, jonka jélkeen tulokset ryhmiteltiin kysymyskohtaisesti. Néin oli

helpompi saada aineistosta tuloksia, koska kysymykset oli laadittu aiheittain.

Haastattelut suoritettiin neljalle eri henkil6lle, joista kaksi haastateltavaa edusti asia-
kasta ja kaksi palvelun tuottajaa. Ennen haastattelua lahetettiin sdhkopostilla saatesa-
nat sekd haastateltaville asiakkaille (Liite 1) ettd palvelun tuottajille (Liite 3). Palvelun
tuottajille oli omat kysymykset (Liite 2) ja asiakkaille oli omat kysymykset (Liite 4).
Osa kysymyksisté oli kuitenkin samoja.

Ennen varsinaista kyselya tiedusteltiin, kuinka pitkaan haastateltavat olivat tydsken-
nelleet Sairaanhoitopiirissa. Tyodssaoloajat olivat vuosissa 3, 4, 10 ja 20 vuotta. Lisaksi
tiedusteltiin asiakkaiden ammattinimikkeitd, jotka olivat kiinteistopaallikko ja kiin-
teistohuoltopéallikkd seka kaksi siivoustydnohjaajaa. Tutkimuksessa ei mainita haas-
tateltavien nimid eikd ammattia vaan heidét jaotellaan asiakkaisiin ja palvelun tuotta-

jiiin.

Palvelujen tuottajilta tiedusteltiin, miten heidan tyotehtéviinsa kuuluvat siivouskes-
kuksen sopimukseen kuulumattomat ty6t. Palvelun tuottajien tyotehtéviin kuuluvat re-
montti-, muutto- ja kdyttéonottosiivousten vastaanottaminen ja organisoiminen. Ta-
man liséksi he kéyvat tarkistamassa kohteen sijainnin, kunnon ja tunnistamassa pinta-
materiaalit ja tdman mukaisesti valitsevat kohteessa kaytettavét siivousaineet, -vali-
neet ja -menetelmat. Lisaksi he tekevét arvion siitd, tehddanko tyd omana tyonéa vai
ostetaanko palvelu ulkopuoliselta palveluliikkeeltd. He myos sopivat kohteen siivouk-
sen aikataulun seka tilojen kayttajien, ettd teknisen keskuksen/asiakkaan kanssa. Sii-
voustyonohjaat vastaavat puoliksi koko Satasairaalan Porin toimipisteen puhtaanapi-

dosta.
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Asiakkailta tiedusteltiin, kuinka usein he tilaavat sopimukseen kuulumattomia toita
siivouskeskuksesta. Toinen asiakkaista tilaa noin kerran viikossa ja toinen keskimaarin
kerran kuukaudessa, mutta tilausten maara vaihtelee paljon ja riippuu remonttien lu-
kumaarasta ja suuruudesta. Tilauksien koot vaihtelevat suuresti. Mikali remonttipro-
jekti on suuri, niin samaan remonttiin eri vaiheisiin voidaan tehdd montakin eri sii-
voustilausta. Tilaus voi olla my6s kaksi vaiheinen eli ensiksi siivotaan pinnat ennen

kalustamista ja kalustamisen jalkeen siivotaan tilat uudelleen seka kalusteet.

6.1.1 Asiakaspalveluprosessin nykytila

Palvelujen tuottajien mielestd asiakaspalveluprosessi toimii huonosti tall4 hetkella. Ti-
laukset tulevat lyhyelld varoitusajalla ja tilaukset tulevat yleisesti huonona ajankoh-
tana. Tilaukset tulevat yleisesti puhelimella, mika hankaloittaa tilausten vastaanotta-
mista. Siivoustydnohjaajan tydsta suurin osa on kentalla tydskentelya ja ndin ollen ti-
lausten vastaanottaminen puhelimella on haastavaa. My®os tilausten dokumentoiminen
on puutteellista. Lisaksi prosessista ei ole tehty minkaanlaista prosessikaaviota. Palve-
lusta on kdyty muutamia palavereita, joissa on yritetty luoda prosessiin yhteisia peli-

séantoja, joita ei ole kuitenkaan kirjattu prosessin muotoon ylos.

”Tilaaminen toimii télla hetkelld “kankeasti”. Tilaukset tulevat yllattden
ja lilan myohaan.” (Palvelun tuottaja)

Asiakkaiden mielesté tilausprosessi on parantunut huomattavasti aikaissmmasta. Pal-
velun tuottajan kanssa on pidetty asiaan liittyen yhteistydpalaveri noin kaksi vuotta
sitten ja siind on kirjattu tilaamisen pelisdantja ylos. Asiakas on tyytyvainen siihen,
etta siivouskeskus vastaa myos ulkopuolisten puhtauspalvelujen tilaamisesta nykyaan.
Toinen asiakkaista sanoi, ettei hdn tunne kuitenkaan siivouskeskuksen asiakaspalve-

luprosessia.

“Tilaaminen toimii mielestani hyvin tall4 hetkelld. Jossain kohtaa asia-
kas tilasi itse palveluliikkeitd tekemdan t6itd, mutta han koki sen vaikea-
kasi, koska héanell4 ei ole alan substanssiosaamista arvioimaan menetel-
mien kayttdmisté erilaisille pinnoille seka sitd, miten laatua arvioidaan.
On parempi, ettd ammattilaiset arvioivat palvelun tuottajan laadun.”
(Asiakas)
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Padsaantoisesti asiakkaat tilaavat puhtauspalvelua puhelimella. Joskus tilauksia teh-
daan séhkopostilla tai henkilokohtaisesti sattumalta tavatessa. Isommissa hankkeissa
tydtilaus tehddén jo hankkeen aloituspalaverissa, joihin kutsutaan myds siivouskes-
kuksen henkilokuntaa. Naissé on ongelmana aikataulujen siirtyminen. Vaikka aloitus-
palaverissa sovittaisiin jokin aikataulu, niin se ei yleensa koskaan pida paikkaansa ja
aikataulut saattavat muuttua monta kertaa ja niista unohdetaan myds ilmoittaa siivous-

keskukseen.

”Teen tilaukset padsaantdisesti puhelimella, joskus sahkopostilla, joskus
siten, kun siivoustyonohjaaja tulee ké&ytavalla vastaan.” (Asiakas)

Tall& hetkell& haastateltavat henkil6t tietavéat ketkd henkil6t néita tilauksia hoitavat sii-
vouskeskuksessa, mutta he eivat tieda, mitka alueet sairaalassa kuuluvat kummallekin.
Sairaala on kuitenkin jaettu kahden eri siivoustyonohjaajan kesken eik& asiakas tee
tilausta useinkaan kyseisestéd alueesta vastaavalle henkildlle. Tamaé tieto 16ytyisi kui-
tenkin Sairaanhoitopiirin siséisilta intranet -sivuilta, mutta yleisesti kukaan ei tata tie-
toa sieltd hae. Nain tilaus tulee edelleen usein sellaiselle henkil6lle, jolla kyseinen alue

ei kuulu.

”Ennen en tiennyt, mutta nyt kun on pidetty palavaveri tekniikan ja sii-
vouskeskuksen kesken. Ennemmin soitin vaan jollekin, koska en jaksa-
nut Henkasta katsoa kenelle henkil6lle alue kuuluu. Nyt soitan jommal-
lekummalle siivoustydnohjaajalle ja han on vienyt asiaa eteenpdin.”
(Asiakas)

6.1.2 Asiakaspalveluprosessin kehittdminen

Palvelun tuottajien mielesta tilausten tekemisen prosessi tulisi ehdottomasti kuvata
prosessikaavion muotoon ja vastuuhenkilét kirjata. Liséksi palvelun tuottajat toivoisi-
vat, ettd tilaamiseen kehitettdisiin jokin sahkoinen tilausjarjestelma, johon tilaukset tu-
lisi dokumentoitua kirjallisesti ja ndin kaikki tarpeellinen tieto tilauksista saadaan Kir-

jattua ylos.

“Tilausten tekeminen ja vastaanottaminen vaatisi prosessikuvauksen
sekd ehdottomasti jonkin tilausohjelman / tilausjarjestelman. Talloin ti-
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laus tulisi dokumentoitua kirjallisesti ja ndin ollen séastettaisiin sek& asi-
akkaan ettd palvelun tuottajan aikaa. Nykyiselld menetelmélla jaa tiedot
vaillinaiseksi, kun kaikkia asioita ei muista keskustelussa tiedustella.”
(Asiakas)

Myos asiakkaiden mielestéd olisi tarkedd saada tilaukset tehtyd séhkdoiselld jarjestel-
malla. Nykyisella tilaustavalla saattaa tilauksen perillemeno olla epavarmaa, koska
palvelun tuottaja ei aina ole puhelimella tai sahkopostilla tavoitettavissa eika viestin
lukemisen ajankohdasta ole ndin varmuutta. Toinen vastaajista toivoi, ettd myos ulko-
puolisesta palveluliikkeelta tarvittavat palvelutilaukset, tulisi voida tehdd saman séh-
kdisen jarjestelman kautta. Toinen haastateltava toi esiin myds sahkoisen jarjestelman
huonoja puolia varsinkin pienissa tyétilauksissa. Han myds koki séhkoisen tilausjar-

jestelmén vahentévan fyysista vuorovaikutusta asiakkaan ja palvelun tuottajan valilla.

”Olisi hyva, ettei tilaaminen jaisi pelkan puhelimen varaan vaan siité
jaisi vield joku dokumentti. Olisi hyvd, etté olisi jokin s&hkdinen jarjes-
telma, johon tilaukset voisi tehdd. NyKyisessé jarjestelmassa saattaa sah-
koposti jaada lukematta, jos vastaanottaja on pois. ” (Asiakas)

6.1.3 Sahkoisen jarjestelmén kaytettavyys

Molempien palvelun tuottajien mielesté tilausjarjestelmén tulisi olla helppokéyttéinen
seka tilaajalle, ettd palvelun tuottajalle. Palvelun tuottajalla on selked mielipide siité,
mité ovat ne yksittdiset asiat ja kysymykset, joihin tilausjarjestelmaan tulisi Kirjata.
Erityisesti palvelun tuottaja toivoisi, ettd tilausjarjestelmasta selvidisi tilaajan tai ti-
lauksesta vastaavan henkilon tiedot, selkeét tiedot kohteesta, kuten rakennus, osasto ja
kyseisen tilan numero. Lisédksi olisi tarkedd saada tietoa, milloin tyon voi aloittaa ja
milloin sen pitéisi olla valmis. Olisi my06s tarkedd saada tietoa siitd, minka tyyppisesta

siivouksesta on kysymys ja millainen lattiamateriaali kyseisessa kohteessa on.

“Tilausjarjestelma tulisi olla helppokayttéinen seka tilaajalle, ettd palve-
lun tuottajalle. Tilausjérjestelméssa olisi tarkead, etta siiné on selvasti ti-
laajan tai tilauksesta vastaavan tiedot, kohdetiedot selkeasti (rakennus,
osasto ja tilanumero), millaisesta tilauksesta on kysymys seké tietoa tilan
lattiamateriaalista. Liséksi tyon aloittamisajankohta ja toivottu tyon val-
mistumisajankohta tulisi selvita tilauksesta.” (Palvelun tuottaja)
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Mya0s asiakkaiden toiveena olisi tilausjarjestelmén helppokéyttoisyys, joustavuus seka
monipuolisuus. Asiakkaiden toiveena on myds se, ettd tilauksia pystyy tekemaan seké
tietokoneella etta mobiililaitteella. Tilaukseen tulisi pystyé liittdmaan tekstin lisaksi
my0s valokuvia, pohjapiirustuksia ja tuotetietoa pintamateriaaleista seka kaikkea muu-
takin tietoa, jota palvelun tuottaja tarvitsee. Asiakas toivoo myos, etta tilaukset mene-

vat useammalle henkil6lle niin, etta tilaukset eivét olisi yhden henkilon varassa.

”Séahkaiseen tilausjarjestelmaédn kirjautuminen pitéisi olla helppoa, sii-
hen tulisi paasta seka tietokoneelta etta puhelimella, sahkoisessa jarjes-
telmassa oli hyva, etté siihen saisi lisattya liitteitd esim. valokuvia koh-
teesta, pohjapiirustuksia tai esim. tuotetietoa pintamateriaaleista. Ti-
laukset tulisi olla muidenkin, kuin vaan yhden henkilon nahtévilla. Taméa
olisi tarkeaa esim. poissaolotapauksissa. Helppokéyttdinen ja siind tulisi
olla kaikki siivouskeskuksen tarvitsema tieto.” (Asiakas)

6.1.4 Kehittamisideoita

Palvelun tuottajan mielesta tilauksia tulisi vastaanottaa useampi henkil®, nain varmis-
tetaan se, ettd tilaus tulee varmasti hoidettua. Tilauksista tulisi menna tilauksen teki-
jalla automaattinen viesti, ettd tilaus on vastaanotettu. Sahkdinen tilausjarjestelma aut-
taa myds silloin, kun palvelun tuottajana oleva henkild on pitkaan pois tai han vaihtuu.
Néin asiakkaan ei tarvitse tietad, kuka on talla hetkella se henkil®, joka naita tyotilauk-
sia vastaanottaa. Liséksi jérjestelm&&n tulisi saada linkitettyéd asiakaspalvelukysely
tyon valmistuttua, jolloin siivouskeskukseen tulisi valiton palaute asiakkaalta palvelun

onnistumisesta.

“Tilauksen vastaanottaminen ei saisi olla yhden henkilon varassa. Ohjel-
massa tulisi olla jokin kuittausjarjestelmé, josta asiakas nakisi, etté tilaus
on tullut perille. Tilaus tulisi tulla molemmille siivoustydnohjaajille,
koska néin ollen toisen poissa ollessa tilaus tulisi kuitenkin vastaanote-
tuksi. Talla hetkelld tilausprosessiin liittyy paljon “kuulopuheita” ja ti-
laukset tulisivat virallista reittia oikeille henkil6ille. S&hkoposti on ny-
kyaikainen tiedonkulkujarjestelma ja siivoustyonohjaajat pystyvat luke-
maan sitd puhelimistaan missa vain.” (Palvelun tuottaja)
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Jarjestelmasta tulisi saada erilaisia raportteja:
e kuinka paljon tilauksia on tullut tiettyin& ajanjaksoina
e kuinka paljon tilaukset sitovat henkil0kuntaa
e mihin kustannuspaikkaan tilaukset ovat tulleet

e kuinka paljon ennen tyon aloittamisajankohtaa tilaukset ovat tulleet

Palvelun tuottajan mielesta olisi hyva, jos siivouskeskus saisi vuositasolla tietoa, ettd
mita kohteita/pintoja tullaan remontoimaan. Néin ollen siivouskeskus ei tekisi turhaan
perussiivouksia sellaisiin kohteisiin / pintoihin, jotka tullaan sen vuoden aikana re-

montoimaan.

Asiakas toivoi, ettd siivouskeskuksella olisi varahenkilosto toissd myos iltavuoroissa,
jolloin t6ité olisi mahdollisuus puhtaanapitotehtdvid myos tarvittaessa iltasin. Asiakas
toivoi myds, ettd hén saisi tiedon jarjestelméastd, ettd milloin tyd tullaan tekemaan ja
milloin se on valmis. Asiakaan toiveena on, etta siivouskeskus vastaisi kaikista puh-

taanapitoon liittyvisté tehtévistd, koska heilla on siihen ammattitaitoa.

”Toivoisin, ettd kaikki puhtaanapidon tehtdvat mukaan lukien ulkopuo-
listen palveluliikkeiden tuottamat palvelut olisivat siivouskeskuksen hal-
linnoimaa ja koordinoivaa. Teknisen keskuksen on vaikea arvioida, etta
onko ulkopuolisen palveluliikkeen tuottama laatu riittdvaa ja onko tyo-
hon kaytetty aika totuudenmukainen.” (Asiakas)

Haastattelujen vastauksista tuli esiin seuraavia kehittdmistarpeita ja toivomuksia liit-

tyen asiakaspalveluprosessiin ja sdhkoiseen tilausjarjestelméaan:

Asiakaspalveluprosessi:
o tilaukset tulevat lyhyella varoitusajalla
o tilaukset tulevat huonoina ajankohtina
o tilaukset tulevat pé&aasiassa puhelimella, sahkopostilla ja kdytavéakes-
kusteluina
e prosessikaavio puuttuu
e asiakas ei tunne asiakaspalveluprosessia

e aikataulut siirtyvét ja niiden ilmoittaminen palvelun tuottajalle unohtuu
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e asiakas ei tiedd ketéd henkil® siivouskeskuksessa vastaa nadiden tdiden
hoitamisesta
e vastuuhenkiltiden kirjaaminen puuttuu

o tilauksen perillemeno on epdvarmaa

Sahkoinen tilausjérjestelmélté toivottuja asioita:
¢ helppokéyttdinen, joustava ja monipuolinen
e tarvittavat tiedot tulisi tulla Kirjattua
o tilaukset tulisi voida tehd&d my6s mobiililaitteella
o tilaukseen pitdisi saada lisattyd tyohon tarvittavia liitteitd
e ei kysyté tarpeettomia asioita
o tilauksen tekemisen jéalkeen tulisi tulla viesti tilauksen perillemenosta
¢ asiakaspalvelukysely tyon valmistumisen jalkeen

e raporttien saaminen, tilausten dokumentoiminen

6.2 Kyselyn tulokset

Kyselytutkimus lahetettiin 20 Suomen sairaanhoitopiiriin. Kyselyn mukana lahti saa-
tesanat (Liitteet 5 ja 6) seka kysely (Liite 7). Vastaukset saatiin neljastatoista sairaan-
hoitopiiristd. Vastausprosentti oli 70, joka on erittdin hyva vastausprosentti verkkoky-
selyssd. ”Verkkokyselyissd jadddan usein 10% vastaajamédriin, ja suurelle yleisolle
kohdennetussa verkkokyselyssa vastausprosentti voi ja&dda taménkin alle” (Kananen
2015, 263).

Kyselytutkimus koostuu seitsemésta eri kysymyksesta. Kysymyksill& pyrittiin saa-
maan vastauksia tutkimusongelmaan:
e Miten siivouskeskuksen sopimukseen kuulumattomien tdiden asiakas-

palveluprosessia pitaisi kehittaa?

Ja seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

e Miten asiakaspalveluprosessi toimii talla hetkell&?
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o Millaisia séhkoisé tilausjérjestelmida on muissa sairaanhoitopiireissa
kaytossé puhtaanapidon lisatdiden tilaamiseen?
e Miten k&ytettavyys otetaan huomioon sahkoista jarjestelmaa suunnitel-

taessa?

Taustakysymyksina tiedusteltiin, millaisessa tyOtehtavéassa vastaajat tydskentelevat
organisaatiossaan sekd miten vastaajat osallistuvat organisaatiossa sopimukseen kuu-
lumattomien puhtaanapitoon liittyvien toiden tilausprosessiin. Naihin kysymyksiin
vastasi kaikki 14 vastaajaa. Vastaajista yksi tydskentelee ohjaustehtavissa, nelja tyon-
johdollisissa tehtdvissa, viisi henkilod ylimmassa johdossa ja nelja henkil6a vastasi
tydskentelevansa muissa tehtavissa, yksi laitoshuoltokoordinaattorina (tilaajan edus-
taja), yksi sairaalahuollon vastuuyksikon esimiehend, yksi asiantuntijatehtavissa (os-
tajan edustaja) sek& yksi puhdistuspalvelunjohtajana (ylin johto). Suunnitteluteht&-
vissé ei vastannut kukaan vastaajista tydskentelevansa. Taulukossa 2 on esitetty vas-

taajien maarat ammattitehtavittain.

Taulukko 2. Kyselyyn vastanneiden maarét.

Tehtava Vastausten lukumaéara kpl
ohjaustehtavissa tyoskenteleva 1
tyonjohtotehtévissa tydskenteleva 4
suunnittelutehtavissa tydskenteleva 0
ylin johto 5
jokin muu 4

Vastaajien tyotehtdvien jakauma oli aika suuri. Kuitenkin oli hyva, etté kaikki vastaa-
jat olivat puhtaanapidon ammattilaisia ja luultavasti omassa organisaatiossaan niitéa
henkilditd, jotka osasivat vastata totuuden mukaisesti kyselyn kysymyksiin. Vastaa-
jista ei toiminut yhtdan henkil6a suunnittelutehtdvissa ja tdima kertoo siité, etta suun-
nitteluty6ta tekevat eivat yleisesti vastaa ndistd sopimukseen kuulumattomien téiden
tilausprosessista. Ammattinimikkeiden hajonta kertoo myds siitd, etté eri organisaa-
tiossa toimii puhtaanapidon keskijohdossa seké ylimmaéssé johdossa henkildita eri am-

mattinimikkeill&.
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Taulukosta 3 ndkee, miten vastaajat osallistuvat organisaatioissaan sopimukseen kuu-

lumattomien toiden tilausprosessiin. Vastaajista vain yksi vastasi, etté ei osallistu mi-

tenkaan tilausprosessiin. Kuusi vastaaja vastasi, ettd he vastaanottavat ja organisoivat

naiden toiden tilausprosessia. Vastaajista seitseman vastasi, etta he osallistuvat tilaus-

prosessiin jotenkin muuten. Kyselyn antamien tulosten kannalta on tarkead, etté lahes

kaikki vastaajista osallistuvat sopimukseen kuulumattomien tdiden tilausprosessiin.

Taulukko 3. Vastaajien osallistuminen tilausprosessiin.

Osallistuminen Lukumaara kpl

en mitenkaan

1

vastaanotan tilauksia ja organisoin niitd | 6

jotenkin muuten, miten? 7

Jotenkin muuten, miten? -kysymykseen tuli mm. seuraavia vastauksia:

Vastaanotan tilaukset asiakkailta ja laitan ne toimijalle.

Valitan viesti / ohjeistukset esimiehille.

Sopimukset, palvelujen hinnoittelu.

Seuraan toiden kustannukset

Organisoin ja teen laatutarkastuksen tyon valmistumisen jélkeen
Omasta organisaatiosta kysytaan neuvoa, miten menetella. Liséksi an-
nan ohjeistuksia.

Esimieheni ottavat vastaan tilaukset, suunnittelupaallikko vastaa tyon

mitoituksesta ja mind teen sopimuksen asiakkaan kanssa

6.2.1 Nykytilanne

Nykytilannetta selvitettiin kysymalld, miten organisaatiossa toimii kdytanndssa sopi-

mukseen kuulumattomien téiden tilaaminen seka miten arvioisit ndiden sopimukseen

kuulumattomien toiden tilausprosessin toimivuutta télla hetkella? Vastaajista neljélla
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on jo kaytossa jokin muu sédhkdinen jérjestelmé kuin perinteinen sdhkoposti. Suurim-
massa osassa vastauksista tulee ilmi, ettd tilaaminen toimii samalla tavalla kuin kehit-
tdmistyon kohdeorganisaatiossa. Vain kolmesta vastauksesta ilmenee, ettd nédiden toi-

den tekemisesta laskutetaan erikseen.

Vastaajat kokivat paasaantoisesti, ettd tilaaminen ei toimi hyvin talla hetkelld, koska
paasaantoisesti tilaukset tehdaan puhelimella tai séhkdpostilla. Vastaajat kokevat on-
gelmaksi seuraavia asioita:

o tilaukset eivét tule riittdvan ajoissa

o tilauksia tulee vélilla paljon

o tilausten késittely on hankalaa

e koko prosessi on kohtalaisen ty6las

e laskun maksajan selvittdminen hankalaa

e séhkopostilla ja puhelimella tulleiden tilausten toteutumista on vaikea

seurata

e tiedon katkeaminen

e tilauksissa on monta “valikatta”

o tilaukset pitéa vieda kasin ohjelmaan

e tilaaminen on sekavaa

o tilataan t6itd, jotka kuuluvat sopimukseen

Neljéastatoista vastaajasta vain nelja oli sitd mielta, ettd sopimukseen kuulumattomien
toiden tilausprosessin toimii hyvin talla hetkelld. Vastaajat, joiden organisaatiossa on

kaytossa sahkdinen tilausjarjestelmé, kokivat sen hyvaksi.

6.2.2 Sahkoinen jarjestelmé

Tahan kysymykseen vastasi 12 vastaajaa. Kysymyksessé tiedusteltiin, onko organisaa-
tiossa kaytossa jokin sahkoinen jarjestelmad. Lisaksi pyydettiin lisdvastausta, jos on,

niin millainen on, ja jos ei ole, niin kaivattaisiinko sellaista.
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Vastaajista seitseman vastasi, etté heilla on kaytdssa jokin sahkdinen jarjestelma. Kui-
tenkin yhdessa vastauksessa oli, etta tilaustapa on sahkoposti, joten tdma vastaus ei
vastaa kyselyn mukaista sahkdista jarjestelmad. Kahdella vastaajista on e-tilaus kay-
tossd, yhdella Paketti ja yhdelld Vayla tilausjarjestelmé. Kahden vastaajan vastauk-

sesta ei selvig, mika tai millainen tilausohjelma heill& on kaytosséa.

Néin ollen vastauksista voi paatella, ettd kuudella vastaajalla ei ole kdytdssa mitaan
séhkaista jarjestelmad ja kaikki heista kaipaisi sellaista heidan organisaatioonsa. Yh-
dessé organisaatiossa ollaan parhaillaan valmistelemassa uutta tilausjérjestelmaa:

Olemme valmistelemassa uutta tilausjarjestelmag, talla hetkell& tilaukset tehd&an sah-
kopostilla tai puhelimella (Kaannds K.V.). Yhdessé vastauksessa toivottiin, etté tilaus-
jarjestelman tulisi antaa tietoja myos laskutusta varten: Kylla missa olisi valmiina

kaikki tarvittavat tiedot laskutusta varten.

6.2.3 Kehittamisideoita

Kahdessa viimeisessa kysymyksessa tiedusteltiin, millaista kehittdmista sopimukseen
kuulumattomien tdiden tilausprosessi vaatisi organisaatiossa sekd onko jotain muita

asioita aiheeseen liittyen mitd haluaisi tuoda esille.

Kysymykseen minkélaista kehittdmistd sopimukseen kuulumattomien toiden tilaus-
prosessi vaatisi organisaatioissa tuli kolmetoista Kirjallista vastausta. VVastaukset ovat
hyvin samansiséltoisid ja vastasivat hyvin kehittdmistydn tutkimusongelman kysy-
mykseen. Vastauksista tuli esiin seuraavia kehittdmistarpeita liittyen itse prosessiin,

tilausjarjestelmaan ja laskutukseen:

Prosessi:

o koko tilausprosessista pitaisi tehdd toimiva prosessikaavio, josta sel-
vidisi, ettd kuka hoitaa mitakin prosessin vaihetta

e tulisi varmistaa, ettd kuuluuko tyétilaus sovittuihin téihin

o pitéisi olla méaritellyt sopimuksen ulkopuoliset ty6t, jotka saa tilata tar-
vittaessa

e tavoitteena olisi saada tukipalvelujen yhteinen tilausprosessi
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Tilausjarjestelma:
o tilaamiseen tulisi kehittaa jokin sahkoinen tilausjéarjestelmé
e tydtilausten riittdva ennakointi, organisointi ja informointi kaikille ta-
hoille
e seurantaa ja raportointia tulisi kehittaa ja tyon valmistuttua tulisi se kui-
tata tehdyksi ohjelman kautta

o tilaukset tulevaisuudessa vain yhdelle tai kahdelle henkildlle

Laskutus:

e laskutus ym. tarvittavat tiedot tulisi selvita tilauksen yhteydessé
o laskutus tulisi tapahtua tilausohjelman kautta

e laskutus selvemméksi

¢ lyhyella varoitusajalla tehdysta tilauksesta voisi laskuttaa enemman

Kyselyssa tiedusteltiin viimeisend, onko vastaajilla jotain muita asioita mita haluaisi
tuoda esille sopimukseen kuulumattomien toiden tilausprosessiin liittyen. Vastauk-
sissa nousi esiin tilaamiseen toivottava selked malli: Asiakkaalle selked malli, miten
toimia ja esim. ajantasaiset laskutustiedot mukaan. My®s laskutus nousi esiin vastauk-
sissa. Laskutustietojen puutteellisuus, hinnoittelun puuttuminen seké se, kuuluuko ty6t
jo sopimukseen vai laskutetaanko niista erikseen, tuli vastauksissa esiin. Kokonaisuu-
dessaan kyselyn vastauksista tuli esiin, ettd sopimukseen kuulumattomien toiden pro-

sessi on huonosti organisoitu myds muissakin sairaanhoitopiireissé.

7 ASIAKASPALVELUN KEHITTAMINEN
KOHDEORGANISAATIOSSA

Tutkimus antoi vastauksia kehittdmistyon tutkimusongelmaan seké tutkimuskysymyk-
siin. Kehittdmistydssa tehtyjen tutkimusten tuloksissa nousi esiin se, etta sopimukseen
kuulumattomien tdiden tilaaminen vaatii jonkin sdhkodisen jarjestelméan kohdeorgani-

saation kayttoon. Sahkoisen jéarjestelman kohdalla nousi esiin sen kaytettavyys. Kuten
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Mainostajien liiton kirjassa Klikkaa tasta (2012, 277-278) sanotaan, avaimia hyvaan
verkkopalvelukokemukseen ovat hyva kéytettavyys ja kdyttokokemus. Huonosti suun-
niteltu verkkopalvelu ei ole palvelua lainkaan. Hyva kaytettavyys on, ettd palvelua on
helppo ja miellyttava kéayttaa, palvelun kdyttdminen on nopeaa, sujuvaa ja tieto l0ytyy

eika asiakkaan tarvitse ihmetella mit4 h&nen pitaé seuraavaksi tehda.

Verkkopalvelua suunnitellessa tulee ottaa huomioon se, kenelle verkkopalvelua teh-
daan ja miksi, ja mita kayttajien todelliset tarpeet ovat. Jotta verkkopalvelun kaytetta-
vyys on hyvé, tulee ottaa huomioon myds se, mité kayttajat eivat tarvitse. Myos kayt-
t4jaryhmat ja heidan tarpeensa tulee tutkia ja tunnistaa. On térkeda tuntea suunnittelu-
vaiheessa kenelle ja miksi palvelua tehdaan. (Mainostajien liitto 2012, 279.) Téssa ke-
hittdmisty0ssé on selvitetty seka haastattelujen etté kyselyjen kautta, mitk& ovat koh-
deorganisaation tarpeet sek& millaisia ominaisuuksia vastaavat muut organisaatiot toi-

vovat sédhkdiselta jarjestelmalta.

Tutkimuksen toisena kehittdmiskohteena nousi esiin sopimukseen kuulumattomien
toiden prosessin kuvaaminen. Liiketoimintaprosessin kehittdminen aloitetaan liiketoi-
mintaprosessin haltuunotolla ja sen jalkeen sitd on mahdollisuus jatkuvasti parantaa.
Liiketoimintaprosessin haltuunotto vaatii, ettd kaikki prosessissa toimivat ihmiset ym-
martavat prosessin toiminnan ja oman roolinsa prosessissa seké kaikki toimivat niin,
ettd prosessille asetettu tavoita saavutetaan. Kehittdminen aloitetaan selvittdmélla ny-
kytila sekd asiakkaiden tarpeet. (Laamanen 1993, 26- 27.) Tassa kehittdmisty0dssé ku-
vataan prosessin kulku ja siihen osallistuvat henkil6t. Kehittdmistydssa kuvattiin myos

asiakkaan prosessi tarkemmin palvelun blueprint -menetelmalla.

7.1 Prossessikaavio

Kehittdmistyon toisena tuotoksena on kuvattu prosessikaavio (Kuvio 13) sopimukseen
kuulumattoimien toiden tilaamiseen. Prosessikaavio on kuvattu IMS jarjestelméll,
joka on virallinen Sairaanhoitopiirin prosessienkuvaus jarjestelma. Prosessikaavioon
on Kirjattu tydvaiheet, toiminnot sekd tehtdvakuvaukset. Kyseiseista prosessia ei ole
aikaisemmin kuvattu. Prosessikaavion (Kuvio 14) tarve nousi selkedsti esiin kehitta-

mistydssa tehdyissé tutkimuksissa.
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Prosessi on kuvattu prosessin kulku -kuvauksena, joka on yksityiskohtaisempi kuin
toimintamallikuvaus. Téssé tarkastellaan prosessin jakautumista toiminnoiksi, tehta-
viksi, osatehtéviksi ja toimenpiteiksi. Kuvaukseen on lisatty myds resursseja. (JUHTA
2012, 8.)

Prosessi lahtee asiakkaan tarpeesta tilata puhtaanapitopalveluita, jotka eivét kuulu so-
pimukseen. Asiakas tekee tilauksen Sairaanhoitopiirin intranet -sivuilla olevaan link-
kiin eTyotilaus. Tilaus menee tiedoksi kahden siivoustyonohjaajan sahkopostiin. Toi-
nen siivoustyonohjaajista ottaa tilauksen vastaan ja organisoi tyon tehtdvaksi joko
omilla laitoshuoltajilla tai ulkopuolisella palveluliikkeella. Omat laitoshuoltajat voivat
olla joko kyseisen alueen laitoshuoltajia tai siivouskeskuksen varahenkildstod. Kun
tyd on tehty, ilmoittaa tyontekija/palveluliike siitd siivoustyonohjaajalle. Tdman jal-
keen siivoustyonohjaaja kuittaa tyon tehdyksi jarjestelméaan ja asiakas saa tiedon, ettd
hanen tilaamansa ty6 on tehty. Sahkoista tietojarjestelméad, johon tallennetaan ja josta

haetaan tiedota, kuvataan ohjelmassa tietokanta symbolilla.

Tekee tilauksen

Asiakas Tarve sahkoiseen
Jarjesteladn

Vastaanotiaa »| Pasias kuka Kuittaa tyn
tilauksen tekee tyon . [€ ) tehdyksi i
i [ Jarjestelmaan |

A A A

Siivoustydn-
ohjaajat

Ty

Tietaa I E—
varahenkilgston
tarpeen

Siivoustyon-
johtajat

y

ik H Tekee tyon ja
Yksiken ! ; .
laitoshuoltajat iimoittaa kun tyé

H Tekee tyénja [«
VarahenkilGt H iimoitiaa kun tyd
on tehty

Tekeetyonja [
imoittaa kun tyd

on tehty
Sahkdinen

H > H
tietojarestelma | TTTTTTemmmmmemssssccooB ETYOHAUS [Monmommmossssmssoosomens e ’

Siivouspalvelu-
yritys

Kuvio 13. Sopimukseen kuulumattomien téiden prosessikaavio
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7.2 Palvelun blueprint

Prosessianalyysi eli palvelun blueprint -menetelmad auttaa hahmottamaan téssa kehit-
tdmisty0ssé asiakkaan roolia sopimukseen kuulumattomien toiden tilaamisessa. Pro-
sessikaavion muotoon kuvattu kaavio (Kuvio 14) auttaa kohdeorganisaatiota nake-
maan, millaisen kokonaisuuden kyseinen palveluprosessi muodostaa asiakkaan nako-
kulmasta. Kaavio kuvastaa asiakkaan roolia koko palvelutilanteessa ja sitd, miten asia-
kas osallistuu palvelun tuottamiseen ja kuinka paljon ja milloin palvelun tuottaja on

vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa.

Kaavio kuvastaa myos niitd palvelun fyysisia osia, jotka ovat asiakkaalle merkittavia,
kuten olemassa oleva séhkdinen jarjestelmd, tilauksesta tuleva kirjallinen tilausvahvis-
tus seka tieto siitd, ettd tyd on suoritettu. Mikali tilausjarjestelméssa tulee olemaan
virhekohtia tai pullonkauloja, niin kaaviosta on helppo ne nahda ja tehda siihen muu-
toksia. Kaavioon on kuvattu myos kaksi tulevaisuuden visiota, jotka ovat sahkdinen
asiakastyytyvéisyyskysely seké laskutusjarjestelman lisdédminen jarjestelmaan.

Asiakkaalle nakyvat

S Siivouskeskuksen 8 Asiakas saa
palvelun fyysiset osat S Kirjallinen " = Tue
sankoinen == tiedon, etta tyo on
tilausjarjestelma TELSENELS suoritettu

¥

H ' Visio: sahkoinen
Asiakkaan prosessi Asiakas tekee tilauksen ' H asiakastyytyvaisyys
sahkaiseen jarjestelmaan| . -kysely

Mahdollisesti
Asiakkaalle nakyvat kontaktinenkildiden
i i1 yhteydenotio
kontaktihenkildiden toimet H puhelimelia/sankspostila/
H i tilausjarjesteimalia H
1 H H
i H '
H HH | '
T + T
H " H
h H ¢ L
Asiakkaille nakymattomat Tilauggclgaigear?ono """ H Tyén tekeminen asiakkaan : Visio: laskutustietojen
kontaktihenkildiden toimet gl T tilauksen mukaisesti.  f------- lisaaminen jarjestelmaan
lahettaminen Ki il anestelmaan
saNkOpostitse  feesessees p| MiNaUs liausjaneseimaan
YO Kifjautau
Tukiprosessit sahkdiseen

jarjestelmaan

Kuvio 14. Siivouskeskuksen palvelun blueprint kaavio
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7.3 Sahkdinen tilausjérjestelméa

Kehittdmistyossa tehdyissé tutkimuksissa nousi esiin tarve kehittad tilaamiseen jokin
séhkaoinen tilausjarjestelma, joka auttaisi tilausten dokumentointiin. Nykyiselld mene-
telmalla tilauksen tiedot jaavéat usein puutteelliseksi. Sahkdinen tilausjérjestelma hel-
pottaa asiakasta tekemaén tilauksen itselleen sopivana aikana eiké tilaaminen ole riip-
puvainen siitd, onko palvelun tuottaja juuri silloin tavoitettavissa. Tdma tulee esiin eri-

tyisesti vuorotyota tekevien asiakkaiden suhteen.

Haastatteluissa tuli esiin, ettd tilausjarjestelméan tulisi olla helppokéyttéinen, joustava
jamonipuolinen seka tilaajalle, etta palvelun tuottajalle. Loytanan ym. (2012, 97) mu-
kaan tietojarjestelmista vastaavat henkilot ovat harvoin kontaktissa suoraan asiakkaa-
seen, vaikka heilld on vaikutusta asiakkaille luotaviin kokemuksiin. Kéytettavyys, toi-
mintavarmuus ja jarjestelmien kehittdminen asiakkaiden nakékulmasta ovat tarkeim-

mat tekijat asiakaskokemuksen johtamisen nakokulmasta.

Palvelun tuottajan mielesta tilauksesta tulisi selvita tilaajan tai tilauksesta vastaavan
henkilon tiedot, kohdetiedot (rakennus, kerros, osasto ja tilanumero), millaisesta ti-
lauksesta on kysymys seka tietoa tilan lattiamateriaalista. Lisdksi tyon aloittamisajan-
kohta ja toivottu tyon valmistumisajankohta tulisi selvita tilauksesta. Asiakkaiden toi-
veena on myads se, ettd tilauksia pystyisi tekeméén sahkdpostin lisdksi mobiililaitteella.
Siihen tulisi pystya liittdmaan tekstin lisaksi myds valokuvia ja mahdollisesti pohja-

piirustuksia.

Tilausten vastaanottamisesta tulisi vastata vahintaan kaksi henkil64, jolloin poissaolo-
tapauksissa varmistetaan, ettd tilaukset tulee hoidettua. Tilauksen tekijan tulisi saada
automaattinen viesti tilauksen vastaanottamisesta. Sahkoinen tilausjarjestelméa koettiin
siindkin suhteessa hyvéksi, ettei asiakkaan tarvitse tietdd kuka henkild organisoi ti-

lauksia.

Kyselyssa tuli ilmi, ettd vain neljalla sairaanhoitopiirilla on kdytossa jokin muu sah-
kdinen jarjestelma kuin perinteinen sahkoposti ja tilausjarjestelmén toimivuutta ei
yleisesti koettu hyvaksi. Esiin nousi samoja asioita kuin haastattelussakin eli etta ti-

laukset eivat tule riittdvan ajoissa, tilauksia tulee valilla paljon, laskutus ei ole selke&a,
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tieto katkeaa ja tilauksissa on liian monta "vélikétta”. Sdhkoisté jarjestelmad kaivattiin

kaikkiin organisaatioihin, joissa ei sellaista viel& ole.

Kehittamistyon toisena konkreettisena tuotoksena kehitettiin séhkoinen tilausjarjes-
telm& Satakunnan sairaanhoitopiirin kayttoon. Sahkdinen jarjestelma on otettu kéayt-
toon Satakunnan sairaanhoitopiirissd vuoden 2020 alussa ja sitd pilotoidaan muuta-
mien asiakkaiden kesken ennen varsinaista kayttdonottoa. Sahkoinen tilausjérjestelméa
suunniteltiin sekd haastatteluissa etta kyselyssa tulleiden toiveiden mukaisesti, etta
kaytettdvyyden teorian pohjalta. Téssd vaiheessa siind ei ole vield linkitettyna kaikkia
toivottuja toimintoja, mutta kyseistd ohjelmaa on mahdollisuus muuttaa ja kehittaa tar-

peiden mukaisesti.

7.4 Sahkoisen tilausjarjestelman kehittaminen

Sahkaisen jarjestelman toimittajasta kaytiin keskusteluja kolmen eri palvelun tuottajan
kanssa; FinnID, Fujitsu Finland Oy ja FCG Flowmedik Oy. FinnID ja Fujitsu valikoi-
tuivat siita syystd, kun he toimittavat jo séhkaisia tilausohjelmia Sairaanhoitopiirille.
FCG Flowmedik Oy:n kanssa keskustelut alkoivat, kun he mainostivat tyétilauspalve-
lua puhtausalan lehdessd. Kahden ensin mainitun yrityksen tuotteet ja palvelut eivat
vastanneet kehittdmistydssa esiin tulleita toiveita. Lopulta p&&adyttiin yhteistyohon
FCG Flowmedik Oy:n kanssa. Heill& oli jo valmiiksi raataloity eTyotilausohjelma,
joka on laitoshuollon toiminnanohjaus- ja laadunseurantajarjestelma ja se on kehitetty
siivouksen teknisen laadun arviointiin, omavalvontaan seké digitalisoituun reaaliaikai-

seen laitoshuollon tyétilauspalveluun.

FCG Flowmedik Oy:n tyétilauspalvelun muut osiot elnsta ja ePuhtaus ovat pidem-
mélle kehitettyjd kuin eTyodtilaus, joten kdytdnndssd valmiista tilausohjelmasta jai
kohdeorganisaation kayttoon vain pohja ja kaikki tilaukseen tarvittava tieto raataloitiin
kohdeorganisaation tarpeita vastaavaksi. eTyo6tilausohjelma on tuotettu pilvipalveluna
ja se toimii selaimella kéytettyna. Palvelun kéayttd on rajoitettu toimimaan ainoastaan
Sairaanhoitopiirin verkossa ja se on suljettu tilausjarjestelmaé ja vaatii kayttajalta tun-

nukset. Tunnukset ovat samat kuin henkilokunnan tunnukset muihinkin kayttojarjes-



73

telmiin, joten jokaisella henkilékunnasta on mahdollisuus tehda tilaus. Tilauspalve-
luun on linkki Sairaanhoitopiirin sisdisien intranet -sivujen etusivulla. Kun tilaaja klik-
kaa tata Puhtauspalvelut eTyo6tilaus -linkkid paésee han kuvan 1 mukaiselle eTy6tilaus
-sivulle, josta valitaan Uusi tyotilaus. Talla sivulla on myoés palvelun muut osiot naky-

vissd, vaikkakaan ne eivat ole tilaajan kayttavissa.

eTydtilaus

+ Uusi tyétilaus

eTyotilaus

Kaikki tyotilaukset ePuhtaus

il Tilastot elNSTA

eATP

Kuva 1. eTyé6tilausohjelman aloitussivu (Satakunnan sairaanhoitopiirin intranet
-sivut 2020)

Taman jalkeen aukeaa kuvan 2 mukainen -Uusi tyotilaus sivu, jossa tilaaja valitsee
alasvetovalikosta rakennuksen seké kerroksen, jossa palvelua tarvitaan. Taman lisaksi
tydtilaukseen kirjoitetaan yhteyshenkilén nimi, puhelinnumero seka sahkopostiosoite.
Tassa kohtaa yhteyshenkil® voi olla eri henkild kuin tilaaja. Ohjelma pyytéda myos ha-
lutun ajankohdan toteutukselle eli milloin tydn voi aloittaa ja milloin tyd pitaa olla
valmis. Téssa kohtaa aukeaa kalenterindkymaé seké tyon aloitus- ettd paattymisajan-
kohdalle. Ohjelmaan kirjataan myds yksikkd/osasto seka tila/huone ja tilanumero, jol-
loin tilan on helppo I6ytaa. Tilauspohjassa on vapaata kirjoitustilaa, johon voi kirjoit-
taa vapaasti asioita tilattavasta tyosté. Lisaksi tilaukseen on mahdollista liittdd kuvia.
Kun tilaus on valmis painaa tilaaja vihreata Laheta painiketta.

N&ma olivat niitd ominaisuuksia, joita tutkimusten tuloksissa tuli esiin ja joita sahkoi-

seen jarjestelméaan toivottiin seké asiakkaan, ettd palvelun tuottajan osalta. Nielssenin
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(2012) viiden mittarin madritelmaa tilausjarjestelmén kaytettavyydesté: opittavuus, te-
hokkuus, muistettavuus, virheettomyys ja tyytyvéaisyys, on vield vaikea arvioida. Talla
hetkell& kutenkin jo tehdyt tilaukset ovat osoittaneet, etta tuotetta on ollut helppo kéyt-
tad. Kayttokokemus, jolla tarkoitetaan kayttajan tuntemuksia hanen kayttédessaan pal-
velua, tulee esiin myohemmin, kun tilauksia on tehty useampia. Tulevaisuudessa oh-
jelmaan on mahdollisuus tehdd muutoksia, mikali k&ytdnndssé havaitaan joitakin puut-
teita. Kun kaikki tuotteen osatekijat on tehty huolella ja niista tulee johdonmukainen
kokonaisuus, ne sopivat asianomaisen palvelun kayttajalle seka siihen kayttoymparis-
to0nN ja niihin tehtaviin, joihin verkkopalvelu on tarkoitettu, on verkkopalvelun kéytet-
tavyys saavutettu. (Sinkkonen 2009, 20-23.)
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eTydtilaus

Uusi tyctilaus:

eTyotilaus

Valitse tai etsi rakennus

Valitse tai etsi kerros

ePuhtaus

Yhteyshenkil Yhteyshenkils heli
eyshenkild eyshenkilén puhelinnumero @ SINSTA

Etunimi Sukunimi

Yhteyshenkilén sdhkdpostiosoite

eATP

Sahkdposti

Haluttu ajankohta toteutukselle (i ]

J0CIIOON - XG0

Yksikké / osasto Tila/huone ja tilanumero

Tilattavat tyot

Tiedot tilausta varten @

Kuva tilausta varten:

Klikkaa lisataksesi kuvia

Kuva 2. eTyotilausohjelman tilauskaavake (Satakunnan sairaanhoitopiirin intranet-
sivut 2020)

Taman jalkeen tilaajan ndyttéon tulee kuvan 3 mukainen Tarkista tilauksen tiedot ja
laheta sivu. Téssd kohtaa tilaajalla on vield mahdollisuus muokata tilausta tai mikali

kaikki tiedot ovat oikein painaa han vihreda laheté painiketta.
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Tarkista tilauksen tiedot ja ldheta

Tilaus
Tilaaja: Yksikks:
SATSHP Tilagja Kerros 1 - Al
Tila/huone ja tilanumero:
AT10
Yhteydenotot
Yhteyshenkils: Yhteyshenkilén puhelinnumero:
Eero Esimerkki 040 1234567
Yhteyshenkiltn sdhkopostiosoite: Haluttu ajankohta toteutukselle:
etunimi.sukunimi@satasairaala.fi 23.03.2020 - 31.03.2020

Tiedot tilausta varten:

Muuttosiivous

Kuva tilausta varten:

Kuva 3. eTydtilausohjelman lomakkeen tilauksen tarkistamissivu (Satakunnan sai-

raanhoitopiirin intranet -sivut 2020)

Taman jalkeen tulee tilagjalle varmistus, ettd tyotilaus on l&hetetty (kuva 4).
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Tyotilaus lahetetty

O

Kuva 4. eTyoétilausohjelman ty6tilaus lahetetty sivu (Satakunnan sairaanhoitopiirin in-
tranet -sivut 2020)

Tilaus menee tdman jalkeen kahdelle nimetylle siivoustydnohjaajalle, joista se, jonka
alueeseen tyotilaus kuuluu, ottaa tilauksen vastaan. Mikéli toinen siivoustyonohjaa-
jista on pois, hoitaa tilauksen tydssa oleva riippumatta kumman alueeseen tilaus kuu-
luu. Kuvasta 1 valitsemalla kohdan Kaikki tyotilaukset siivoustyonohjaajat nakevét
kaikki eTydtilausohjelmaan tulleet tilaukset kuvan 5 mukaisesti. Tasta sivusta palve-
lun tuottajat nakevét tilauksen 1D-koodin, tilauspaivaméaéran, tilauksen sijainnin seké
sen, ettd onko tilaus jo tehty vai onko se kesken. Oikean puoleisessa laatikossa on
’litkennevalovédrein” merkitty tilauksen tila. Mikali tilaukseen ei ole vield reagoitu on
laatikko punainen, mikali se on hyvéaksytty ja otettu tyon alle, on vari oranssi ja kun

ty6 on tehty, vaihtuu vari vihreéksi.



78

eTyétilaus
[ ID Paivamaara Yksikkd \
[ 1342 ‘ 11.3.2020 ‘ Rakennus A - Kerros 7 n eTyGtilaus
[ 1335 ‘ 19.2.2020 ‘ Rakennus N - Kerros 2
ePuhtaus
[ 1334 ‘ 102.2020 ‘ Rakennus N - Kerros 2 (/]
[ 1331 ‘ 28.1.2020 ‘ Rakennus E - Kerros 0
elNSTA
[ 1325 ‘ 19.12.2019 ‘ Rakennus N - Kerros 2
1323 11.12.2019 Rakennus R - Kerros 00
[ ‘ ‘ @ eATP
[ 1322 ‘ 5.12.2019 ‘ Rakennus T - Kerros 00
[ 1318 ‘ 27.11.2019 ‘ Rakennus T - Kerros 0
[ 1317 ‘ 27.11.2019 ‘ Rakennus T - Kerros 0 n
[ 1316 ‘ 27.11.2019 ‘ Rakennus T - Kerros 0

~
-
~
%]
v

Kuva 5. eTyétilausohjelman tilausten yhteenveto sivu (Satakunnan sairaanhoitopiirin
intranet -sivut 2020)

Kun palvelun tuottaja “klikkaa” jotain rivid, aukeaa hénelle yhteenveto kyseisesté tyo-
tilauksesta (Kuva 6). Tasta ndkymasta hanella on mahdollisuus lahettaa tilaajalle viesti

mahdollisia lisakysymyksia varten. Tasta nakyy myos tilauksen tapahtumat.
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Tilaaja: Yhsikka:

Huone:

Yhteydenotot

Yhteyshenkil&: Yhteyshenkilén puhelinnumera:

Yhteyshenkilon sdhkdpostiosoite:

=y SEUKU WEaTasalrasla.

Haluttu ajankohta toteutukselle:

Tilattavat tyot:

Kuva tilausta varten:

Toiminnot

Laheta viesti tilaajalle

Lihets &

Tilauksen tapahtumat

Kuva 6. eTyo6tilausohjelman yhteenveto nakyma palvelun tuottajalle (Satakunnan sai-

raanhoitopiirin intranet-sivut 2020)

Kuvan 1 Tilastot kohdasta on palvelun tuottajan mahdollista ndhd& graafisesti erilaisia

tilastoja tyd6tilauksista (Kuva 7).
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eTydtilaus - Tilastot X

Aikatyyppi

Kuukausi ~

Maara - Tilausten maarat -

W Tvitehty [ | Keskenerdinen [ Keskenerainen [ Tvo tehty
3.0

25
20
15
1.0
) I I
0

92019 102019 112019 122019 12020 22020 32020

Madra

X Sulje

Kuva 7. eTyotilausohjelman tilastoja (Satakunnan sairaanhoitopiirin intranet -sivut
2020)

8 POHDINTA

Taman kehittdmistyon tavoitteena oli selvittadd, miten siivouskeskuksen sopimukseen
kuulumattomien toiden asiakaspalveluprosessia tulisi kehittdd sopimukseen kuulumat-
tomien toiden osalta seka kehittda naiden toiden tilaamiseen jokin sahkdinen jarjes-
telmé&. Kehittdmistyossa oli tavoitteena selvittdd, miten tilaaja ja tilauksen vastaanot-
taja kokevat prosessin nykytilan ja miten he toivoisivat, ettd prosessia kehitettdisiin ja
se toteutettaisiin tulevaisuudessa. Kehittdmistydssa pyrittiin myos selvittdmaén, miten
tdma prosessi hoidetaan muissa sairaanhoitopiireissé ja onko niilld mahdollisesti kay-

tossa tdhan jokin séhkdinen jarjestelma.
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8.1 Tulosten tarkastelu

Kehittdmistydssa onnistuttiin tavoiteasetannan mukaisesti kehittdméaan siivouskeskuk-
sen sopimukseen kuulumattomien toihin asiakaspalveluprosessia. Tulokseksi saatiin
tietoa tdmén hetkisesta tilausprosessin toimivuudesta seké palvelun tuottajien etta asi-
akkaiden mielipiteita siitd, miten tilausprosessin tulisi toimia seka millaisia ominai-
suuksia sahkoiseltd jarjestelma toivottaisiin sekd Satakunnan sairaanhoitopiirissa, etta
my06s muissa Suomen sairaanhoitopiireissa. Kyselyssa tiedusteltiin, kuinka moni vas-
taaja haluaa saada linkin valmiiseen kehittamisty6hon tyon valmistuttua ja vastaajista

11 halusi saada sen.

Kehittamistyodssa konkreettisena tuotoksena syntyi prosessikaavio sopimukseen kuu-
lumattomien tdiden tilaamiseen. Prosessikaaviota ei ole vield esitelty kohdeorganisaa-
tiolle, mutta se on kuvattu ja tallennettu Sairaanhoitopiirin prosessiohjeen mukaisesti
IMS jarjestelmaén. Prosessikaavio on tarkoitus kdyda l&pi seké huoltokeskuksen joh-
toryhmassé ettd siivouskeskuksen johtoryhmassa samalla kun koko kehittamisty0 esi-

tetaan.

Maaliskuuhun 2020 mennessé e Ty6tilausohjelmaan oli tullut nelja tyoétilausta siséisilta
asiakkailta. Haastattelin siivoustyénohjaajia ja he olivat tyytyvdisia ohjelmaan ja sa-
noivat, ettd he ovat ohjeistaneet asiakkaita tekemaén tilauksen séhkdiseen jarjestel-
maan, mikali ovat ottaneet heihin puhelimella yhteytta. Joissakin tapauksissa siivous-
tyonohjaajat ovat Kirjanneet tilauksen itse jarjestelméan, mikali ei ole ollut aiheellista
tydn nopean toimituksen tai tilauksen pienuuden vuoksi pyytaa asiakasta sité kirjaa-
maan. Nain kuitenkin kaikki lisatyot tulee Kirjatuksi jarjestelmaan ja ne ovat sielld do-

kumentoituna.

Kehittdmistyon tuotosten ansiosta Satakunnan sairaanhoitopiirin siivouskeskuksen so-
pimukseen kuulumattomien tdiden tilausprosessi parantaa huomattavasti asiakaspal-
velua sekd helpottaa siivouskeskuksen henkiloston tyota. Lisaksi tilauksista saadaan
tietoja tilausten-, keskenerdisten- ja tehtyjen toéiden mééarastd. Vaikkakin kehittamistyo
on tehty palvelemaan Satakunnan sairaanhoitopiirid, niin luultavasti kehittdmistyosta
ja sen tuotoksista on hyotyd myds muille sairaanhoitopiireille. Kehittdmistydn alussa

luodut tavoitteet kehittdmistyOlle ovat ylittyneet. Tarkoituksena oli selvittdd, miten



82

asiakaspalveluprosessia tulisi kehittad. Kehittdmistyon tekemisessa paastiin kuitenkin
niin pitkalle, ettd sahkdinen jarjestelma saatiin k&yttoon asti. Ohjelmaa on jo pilotoitu
jasiihen on tehty pienia muutoksia. Talla hetkella siivoustyonohjaajat ovat ohjelmaan
tyytyvéisié ja ohjelma on heidan mielestéan tayttanyt ne kriteerit, jotka he haastatte-
luissa toivat esiin. Toimeksiantajan mielipide kehittdmistyon merkityksesta organisaa-
tion kannalta on seuraava:

o Kehittdmisty6 antaa hyvan mahdollisuuden kehittaa siivouskeskuksen
asiakaspalveluprosessia ja ei pelkéastdan siivouskeskuksen osalta vaan
mya0s siivouskeskuksen asiakkaiden osalta.

e S&hkdinen jarjestelmd mahdollistaa asiakkaan ja palvelutuottajan kes-
kindisen kommunikaation ja ehkaisee vaarinkasitysten syntymisté.

e Jarjestelmé tulee olemaan osa satasairaalan laatujérjestelmaa.

e Jarjestelméa ohjaa resurssien oikeaa kohdentamista oikeaan kohteeseen
oikeaan aikaan.

e Jarjestelmd antaa myds mahdollisuuden poikkeamien selvittelyyn ja
sitd kautta palvelun parantamiseen.

o Kaiken kaikkiaan kehittamisty6 on hyva lisé Satasairaalan Brandin ke-

hittdmisessa ja esilletuomisessa

8.2 Aineiston riittavyys ja tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Tieteellisen tiedon keskeinen tunnusmerkki on luotettavuus, joka kohdistuu tutkimus-
menetelmiin, tutkimusprosessiin ja tutkimustuloksiin. Tutkimuksissa luotettavuudesta
kéytetddn kolmea eri ké&sitetta: reliabiliteetti, validiteetti ja vakuuttavuus. Kehittdmis-
toiminnassa luotettavuus tarkoittaa kayttokelpoisuutta. Tiedon tulee olla todenmu-
kaista sekd hyodyllistd. (Toikko & Rantanen 2009, 121-122.) Kehittamistydssa kehi-

tetyt tuotokset on otettu kdyttoon ja ne toimivat hyvin.

Reliabiliteetin eli luotettavuuden ja validiteetin eli patevyyden kasitteitd kaytetdan
maaréallisen tutkimuksen luotettavuuden arviointiin. Validiteetin kéasite viittaa siiten,

ettd tutkimuksessa mitataan sitd, mita tutkimuksessa on tarkoitus mitata ja reliabili-
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teetti liittyy mittarien ja tutkimusasetelmien toimivuuteen. Laadullisessa tutkimuk-
sessa taas kaytetaan késitettd vakuuttavuus, joka taas perustuu tutkijan avoimuuteen
sekd aineistonsa etta siihen perustuvan argumentaation suhteen. (Toikko ym. 2009,
122-123.)

Kehittamistyon haastattelut kohdistuivat vain neljaan henkiloon, mutta kuitenkin nama
haastateltavat olivat niitd henkilditd, joiden ty6étehtaviin ndiden tdiden tilaaminen seka
palvelun tuottaminen kuuluvat. Kyselyn tulokset olivat samansuuntaisia seka asiak-

kaan etté palvelun tuottajan kannalta.

Kyselyn kohderyhma oli kattava ja vastausprosentti erittain hyva. Kyselyn tulokset
olivat myds samansuuntaisia kaikilla vastaajilla ja vastaukset olivat myds samansuun-
taisia haastateltavien vastausten kanssa. N&in ollen k&ytettavat tiedonkeruumenetelmat
olivat riittavat kattavat, tulokset vastasivat tutkimuskysymyksiin seka tuki kehittamis-

tyon teoriaa.

8.3 Jatkokehitysehdotuksia

Tiedonkeruussa tuli esiin myds hinnaston luominen seka laskutuksen liittdminen séh-
koiseen tilausjarjestelmaan. Tama osio jai kuitenkin tulevaisuuden jatkokehitykseen.
Hinnaston tekeminen ja laskutusten liittdminen tdhan ohjelmaan on mahdollista, mutta
se ei ollut tdman kehittdmistyon tavoite. Tama on kuitenkin térked tulevaisuuden visio
jo senkin vuoksi, ettd kustannukset jakautuisivat palvelujen kayttajien mukaisesti.
Myos julkisella puolella tdéhan tullaan tulevaisuudessa kiinnittdmaan entistd enemman

huomiota.

Julkisen puolen rahoitus perustuu verovaroihin, joten julkisen puolen toiminnoilla on
velvollisuus kéyttdd saamansa rahoitus voimavaroja ja resursseja sadstden. Tamaén
vuoksi julkisen puolen palveluita pitéisi tuottaa kustannustehokkaasti eli kustannuksia
tarkastellaan koko palveluketjussa ja ratkaisuja tehtéessé otetaan huomioon niiden vai-

kutukset tuleviin kustannuksiin. Kustannustehokkuutta lisaa tietotekniikan hyddynta-
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minen seka asiakkaiden ohjaaminen sahkdisten palveluiden pariin. Taloudellisten voi-
mavarojen niukkuus tarkoittaa nykyisessé taloudellisessa tilanteessa myos poisvalitse-
mista. (Raudasoja & Suomela 2014, 102-106.)

Toiseksi kehittamiskohteeksi nousi eTy6tilausohjelman laajempi kayttd. Kuvan 1 mu-
kaisesti on ohjelmassa mahdollisuus myds ePuhtaus, elnsta ja eATP:n kayttoon. ePuh-
tausohjelmalla on mahdollisuus tehdé puhtausalan toiminnan laatua lapinékyvéksi, ha-
vainnoida laatupoikkeamia reaaliajassa ja osallistaa tyontekijoita laadunseurantapro-
sessiin. Taman avulla kayttaja pystyy tekeméan havaintoja laatupoikkeamista kirjaa-
malla ne yl06s ja liittdmalla kuvia poikkeamiskohteista. elnsta ohjelma mahdollistaa
selkeédn ja helpon tavan suorittaa INSTA800-tarkastua laatustandardien seurannassa
reaaliajassa. eATP mahdollistaa ATP-mittausten tietojen syottdmisen kayttoliitty-
maan. Tama helpottaa laatutietojen ja mahdollisten poikkeamien tunnistamista. Kun
tulos on syoétetty, ilmoittaa palvelu valittdmasti tuloksen. Palvelun lapindkyvyydella
parannetaan palvelun laatua ja kehitetddn toimintaa entistd potilasturvallisemmaksi.
(FCG Flowmedik www-sivut 2020.)
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LITE 1

Hei,

Opiskelen Johtaminen- ja palveluliiketoiminnan koulutusohjelmassa SAMK:ssa Olen
tekemadssé opintoihin liittyvaa kehittamistyota Sairaanhoitopiirin siivouskeskukselle.
Kehittamistyoni nimi on Asiakaspalvelun kehittdminen sopimukseen kuulumattomien
toiden tilaamiseen.

Kéytan kehittdmistydssani yhtend tutkimusmenetelména haastattelua ja toivoisinkin,
ettd saisin haastatella Sinua tdhan aiheeseen liittyen. Haastattelun vastaukset késitel-
l4&n luottamuksellisesti eiké vastaajien nimet tule esille valmiissa kehittamistydssani.
Vastaajat tullaan kuvaamaan ammattinimikkeen mukaisesti, joten on mahdollista jois-
sakin tapauksissa, ettd ammattinimikkeen perusteella voidaan tunnistaa vastaajan hen-
kilollisyys

Toivoisin haastattelun sopivan sinulle ja néin ollen sen auttavan kehittdméaan siivous-

keskuksen asiakaspalvelua sopimukseen kuulumattomien tdiden osalta. Mielipiteesi
palvelun tuottajana on kehittdmisen kannalta tarkeé.

Tulen varaamaan haastatteluajan kalenteristasi lahiaikoina. Aikaa haastatteluun kan-
nattaa varata noin 1 tunti.

Liitteend on haastattelukysymykset, joihin voit tutustua etukateen.

Terveisin Kaisa



LIITE 2

HAASTATTELUKYSYMYKSET SIIVOUSKESKUKSEN
HENKILOKUNNALLE

1. Mika on ammattinimikkeesi

2. Kuinka kauan olet ollut téissd sairaanhoitopiirissa

3. Miten sinun ty6tehtaviisi kuulu sopimukseen kuulumattomien téiden hoitami-
nen?

4. Miten koet siivouskeskuksen asiakaspalveluprosessin toimivan téll& hetkell&
sopimukseen kuulumattomien tdiden osalta?

5. Miten mielestasi asiakaspalveluprosessia voisi kehittaa?

6. Muiten toivoisit tilaamisen tapahtuvan tulevaisuudessa?

7. Mitd asioita toivoisit mahdolliselta sahkoiselta tilausjarjestelméalta?

8. Onko sinulla jotain muita ajatuksia/ideoita/kehittdmistoiveita liittyen néihin
sopimukseen kuulumattomien tdiden tilaamiseen?



LITE 3

Hei,

Opiskelen Johtaminen- ja palveluliiketoiminnan koulutusohjelmassa SAMK:ssa. Olen
tekemadssé opintoihin liittyvaa kehittamistyota Sairaanhoitopiirin siivouskeskukselle.
Kehittamistyoni nimi on Asiakaspalvelun kehittdminen sopimukseen kuulumattomien
toiden tilaamiseen.

Kéytan kehittdmistydssani yhtend tutkimusmenetelmané haastattelua ja toivoisinkin,
ettd saisin haastatella Sinua tdhan aiheeseen liittyen. Haastattelun vastaukset késitel-
l&&n luottamuksellisesti eiké vastaajien nimet tule esille valmiissa kehittdmistydssani.
Vastaajat tullaan kuvaamaan ammattinimikkeen mukaisesti, joten on mahdollista jois-
sakin tapauksissa, ettd ammattinimikkeen perusteella voidaan tunnistaa vastaajan hen-
kilollisyys.

Toivoisin haastattelun sopivan sinulle ja néin ollen sen auttavan kehittdmé&an siivous-

keskuksen asiakaspalvelua sopimukseen kuulumattomien tdiden osalta. Mielipiteesi
asiakkaana on kehittdamisen kannalta térkea.

Tulen varaamaan haastatteluajan kalenteristasi lahiaikoina. Aikaa haastatteluun kan-
nattaa varata noin 1 tunti.
Liitteend on haastattelukysymykset, joihin voit tutustua etukateen.

Terveisin
Kaisa



LIITE 4

HAASTATTELUKYSYMYKSET ASIAKKAILLE

1. Mika on ammattinimikkeesi

2. Kuinka kauan olet ollut téissa sairaanhoitopiirissa

3. Kuinka usein tilaat sopimukseen kuulumattomia siivouspalveluita sii-
vouskeskuksesta?

4. Miten teet tilauksen talla hetkella?

5. Miten koet siivouskeskuksen asiakaspalveluprosessin toimivan talla het-
kelld sopimukseen kuulumattomien téiden osalta?

6. Miten mielestasi asiakaspalveluprosessia voisi kehittd4?

7. Miten toivoisit tilaamisen tapahtuvan tulevaisuudessa?

8. Mit4 asioita toivoisit mahdolliselta sahkdiselta tilausjarjestelmélta?

9. Onko sinulla jotain muita ajatuksia/ideoita/kehittdmistoiveita liittyen nai-
hin sopimukseen kuulumattomien toiden tilaamiseen?



LIITES

Hei

Opiskelen SAMK:ssa johtaminen- ja palveluliketoiminnan koulutusohjelmassa  tra-
denomiksi (YAMK).
Olen tekema@ssa kehittamistydtani Sairaanhoitopiirin siivouskeskukseen ja

aiheena on Asiakaspalvelun kehittdminen tilaukseen kuulumattomien tdiden osalta.
Alla olevassa linkissé on webropol -kysely littyen kehitt@mistehtévadni ja toivoisinkin,
ettd sinulla olisi

hetki aikaa vastata siihen. Toivon saavani vastaukset 21.6.2019 mennessd.

https://link.webropolsurveys.com/S/759C75EF32ECA75C

Kesdterveisin

Kaisa Virtanen


https://link.webropolsurveys.com/S/759C75EF32ECA75C

LIITEG6

Asiakaspalvelukysely esimiestehtivissi toimiville

Hei

Opiskelen Johtamisen- ja palveluliiketoiminnan koulutusohjelmassa SAMK :ssa.

Olen tekemdssa opintoihin liittyvaéd kehittamistyota Sairaanhoitopiirin
sitvouskeskukselle. Kehittamistyoni nimi on Asiakaspalvelun kehittiminen sopimukseen
kuulumattoimien toiden tilaamiseen. Kaytannossi tarkoitus olisi kehittédéd jokin sahkoinen
jérjestelma sopimukseen kuulumattomien tdiden (esim. remontti- ja muuttosiivoukset)
tilaamiseen.

Kaytan kehittamistydssini yhtena tutkimusmenetelméana kyselyé ja toivoisinkin, ettd sinulla
olisi hetki aikaa vastata kyselyyn. Mikili koet, etté et ole oikea henkilo organisaatiossasi
vastaamaan kyselyyn, niin toivoisin, ettéd vélitat kyselyn oikealle / oikeille henkiléille
(vastaajia voi olla useita samasta organisaatiosta).

Kyselyn tulokset tullaan késitteleméén luottamuksellisesti eiké vastaajien nimié tulla
kayttdmaan valmiissa kehittamistyossd. Vastaajia ja tuloksia késitelldén vain lukuméarina ja

tuloksina, ei sairaanhoitopiireittain.

Mikali haluat saada linkin valmiiseen kehittamistyéhon, niin laita kyselyn loppuun
yhteystietosi. (Yhteystiedot eivit tule nikyviin missaéan kohtaa kehittamistyota)

Kiitos sinulle jo etukdteen ja mukavaa keséa,

Toivottaa Kaisa Virtanen



LITE 7

1. Millaisessa tehtéivissi tydoskentelet organisaatiosi puhtaanapitoon liittyvissi
tehtivissii?

ohjaustehtivit (esim. siivoustydohjaaja)
tyonjohtotehtévit (esim. siivoustydnjohtaja)
suunnittelutehtavit (esim. siivoustydnsuunnittelija)
ylin johto (esim. vastuualuejohtaja, siivouspéaillikko)

jokin muu, miki?

2. Miten osallistut organisaatiossasi sopimukseen kuulumattomien
puhtaanapitoon liittyvien téiden tilausprosessiin?

(esim. muutto- ja remonttisiivoukset, sisiilmaan liittyvit siivoustarpeet)
en mitenkdin
vastaanotan tilauksia ja organisoin niiti

jotenkin muuten, miten?
3. Miten organisaatiossasi toimii kilytiinnossi sopimukseen kuulumattomien

toiden tilaaminen?

4. Miten arvioisit niiiden sopimukseen kuulumattomien toiden tilausprosessin
toimivuutta tilld hetkelld?



5. Onko teilld kiytossd jokin siihkdinen jirjestelmi sopimukseen
kuulumattomien toiden tilaamiseen?

Jos on, niin millainen

Jos ei, niin kaipaisitteko sellaista

6. Minkilaista kehittimistd sopimukseen kuulumattomien téiden tilausprosessi
vaatisi organisaatiossasi?

7. Onko sinulla jotain muita asioita miti haluaisit tuoda esille sopimukseen kuulumat-
tomien toiden tilausprosessiin liittyen?

8. Yhteystietosi (vapaaehtoinen)

Henkildn yhteystietoja ei tulla kirjaamaan opinnaytetyohon eikd mihinkdan muuhun yhteyteen.
Nimi

Nimike

Organisaatio

Sahkospostiosoite



9. Mikdli haluat, etta Iahetan sinulle valmiin opinnayte-
tyon linkin sahkopostiisi
tyon valmistuttua, niin laita rasti (edellyttaa, etta olet an-

tanut
sahkopostiosoitteesi)

haluan

en halua



