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Asiakashankinta ja asiakaskokemuksen
parantaminen markkinoinnin ja viestinnan keinoin

- Turun ammattikorkeakoulun Sun hyva eldama -klinikka: TUAS StuDental

Yrityksen markkinoinnin toimenpiteilld pyritaan edistamaan palveluiden myyntia
ja saatavuutta. Asiakaspalvelulla ja asiakaskokemuksella on merkittava rooli ny-
kypaivan kuluttajien palveluihin hakeutumisella. Digitaalisten ymparistojen tulee
olla ajan tasalla yrityksen saatavuutta ja lIoydettavyytta pohdittaessa.

Taman kehittamisprojektin tarkoituksena oli suunnitella Turun ammattikorkea-
koulun Sun hyva elama -klinikan suun terveydenhuollon palveluihin markkinoin-
tia ja viestintaa tukevia toimenpiteita, joilla paastaan vaikuttamaan asiakashan-
kintaan ja parantamaan asiakaskokemusta. Lahestymistapana kaytettiin palve-
lumuotoilua ja taman nakokulman avulla saatiin luotua asiakkaan palvelupolku
ja syvennettya asiakasymmarrysta. Kehittamismenetelmina kaytettiin kayttaja-
paneelia ja benchmarkingia. Kayttajapaneelissa saatiin arvokkaita kayttajakoke-
muksia verkkosivujen kaytettavyydesta ja palveluun hakeutumisesta.
Benchmarking avasi uutta nakdkulmaa suuhygienistipalveluiden tarjontaan
muilla toimijoilla.

Lopputuloksena saatiin kehitettya joukko toimenpiteita, jotka ovat toteutetta-
vissa pienella budjetilla ja helposti. Projekti toimii pohjana myés muiden Sun
hyva elama -klinikan toimialueiden asiakashankintaan ja asiakashankinnan pro-
sessin kehittamiseen.
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Customer acquisition and improving the customer
experience through marketing and communication

- Turku University of Applied Sciences Sun hyva elama -clinic: TUAS studental

The company's marketing measures aim to promote the sales and availability of
services. Customer service and the customer experience play a significant role
in accessing today’s consumer services. Digital environments need to be up-to-
date when considering company's availability and discoverability.

The purpose of this project was to plan actions to support the marketing and
communication of oral health services at the Sun hyva elama -clinic of Turku
University of Applied Sciences. This project will have an impact on customer
acquisition and it will improve the customer experience. Service design was
used as the approach, and this perspective was used to create a customer
service path and deepen customer understanding. User panel and
benchmarking were used as development methods. The user panel provided
valuable user experiences on the usability of the website and how to apply for
the service. Benchmarking opened up a new perspective on the provision of
oral hygiene services of other actors.

As a result, a number of measures were developed that can be implemented
with a small budget and easily. The project will also serve as a basis for
customer acquisition and the development of the customer acquisition process
in other sectors of Sun hyva elama -clinic.

Keywords:
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1 Johdanto

Taman kehittdmisprojektin aihealueena on suunnitella vaikuttavia toimenpiteita
Turun ammattikorkeakoulun Sun hyva elama -klinikan suun terveydenhuollon
palveluihin asiakashankintaan ja asiakaskokemuksen parantamiseen. Aihe on
ajankohtainen ja tarkea, koska suun terveydenhuollon hoitovelka on lisaantynyt
koronaepidemian mydta ja tarvetta suun sairauksien hoidolle on. Jos hoitoon
paasy viivastyy, suun sairaudet saattavat vaikeutua. Hoitovelkaa on edelleen
runsaasti ja koronaepidemian aikana suun terveydenhuollon hoitokaynnit ovat

vahentyneet merkittavasti. (Kansanelakelaitos 2021.)

Turun ammattikorkeakoulun Sun hyva elama -klinikkaa halutaan tuoda tunne-
tuksi alueen vaestolle. Klinikka tarjoaa hyvat puitteet alueen vaestén suun sai-
rauksien hoitoon ja ennaltaehkaisyyn. Samalla tuetaan suuhygienistiopiskelijoi-

den ammatillista kasvua ja saadaan suuhygienistiopiskelijoille tyokokemusta.

Hyvalla markkinoinnin suunnittelulla voidaan saada erinomaisia tuloksia, kun
halutaan saada tuotua yritysta enemman kuluttajien tietoisuuteen. Taman kehit-
tamisprojektin tavoitteena on lisata asiakkuuksia Sun hyva elama -klinikan suun
terveydenhuollon palveluissa ja parantaa asiakaskokemusta. Pyritdan saamaan
Sun hyva elama -klinikan suun terveydenhuollon yksityisia palveluita enemman
ihmisten tietoisuuteen. Aluksi esitellaan projektin taustat ja avataan aihepiirin
teoreettista viitekehysta. Sen jalkeen siirrytaan palvelumuotoilun lahestymista-
paan ja kehittamismenetelmiin, joita tydssa on kaytetty. Itse tuotoksena on
markkinointisuunnitelma, johon on paneuduttu tydssa perustellen. Suunnitelma
lOytyy sisallytettyna kokonaisraporttiin. Markkinoinnin toimenpiteet on kuvattu
selkeasti eritellen. Lopuksi pohditaan tyon jatkokehitysmahdollisuuksia ja arvioi-

daan kehittamisprojektin kokonaisuutta.
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2 Kehittamisprojektin tausta

Turun ammattikorkeakoulu on yksi suurimmista ammattikorkeakouluista Suo-
messa. (Turun ammattikorkeakoulu 2022). Turun ammattikorkeakoulun Terveys
ja hyvinvointi -sektorilla toimii Sun hyva elama -klinikka, joka tarjoaa palveluita
terveyden ja hyvinvoinnin saralla asiantuntijan tai opiskelijan tuottamana. Tyota
valvoo ja ohjaa aina kokenut ammattilainen tai opettaja. Tarjolla on palveluita fy-
sio- ja toimintaterapiassa seka liikunnan ja toimintakyvyn parissa. Lisaksi palve-
luihin kuuluu laboratoriotutkimuksia ja kuntotestauksia. Suun terveydenhuollon
palvelut ovat my6s osana Sun hyva elama -klinikan palvelutarjontaa. (Turun

ammattikorkeakoulu 2022.)

Taman kehittamisprojektin aiheena on Turun ammattikorkeakoulun Sun hyva
elama -klinikan suun terveydenhuollon yksityisten palveluiden, TUAS Studenta-
lin asiakashankinnan ja asiakaskokemuksen parantaminen markkinoinnin kei-
noin. Aihepiiri rajautui ratkaisuihin, jotka ovat kustannustehokkaita ja palvelu-
muotoilu toimii kokonaisuuden lahestymistapana. Turun ammattikorkeakoulun
suun terveydenhuollon yksityisten palveluiden markkinoinnin tavoitteena ja tar-
peena on lisata nakyvyytta ja sita kautta saada lisaa asiakaskuntaa. Suun ter-
veydenhuollon yksityisten palveluiden liiketoiminnan strategian tarkoituksena on
tuottaa laadukkaita suun terveydenhuollon palveluita, jotka toteuttaa suuhygie-
nistiopiskelija. Lisaksi tarkoituksena on vastata suun terveydenhuollon hoidon
tarpeen kysyntaan. Sun hyva elama -klinikan suun terveydenhuollon yksityisten
palveluiden liiketoiminnan tavoitteena on myos vaeston suun terveyden edista-
minen toiminta-alueella ja tietouden lisdys suuhygienistin tuottamista palve-
luista. (Maattala ym. 2020.)

2.1 Kehittamisprojektin tarkoitus ja tavoitteet
Tyon tavoitteena on lisatd Sun hyva elama- klinikan suun terveydenhuollon yk-

sityisten palvelujen tunnettavuutta ja nakyvyytta vaeston keskuudessa. Tavoit-
teena on myos lisata asiakkuuksia ja vastata hoidon tarpeen kysyntaan seka
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parantaa asiakaskokemusta. Konkreettisena tarkoituksena ja tuotoksena on
markkinointi- ja viestintasuunnitelma, jossa on kustannustehokkaat toimenpi-
teet, joilla tavoitteisiin paastaan. Hyoty, joka tuotoksesta saavutetaan on Sun
hyva elama -klinikan tunnettavuuden kasvu ja sita kautta saadaan lisattya asia-
kaskaynteja. Taman seurauksena saadaan suuhygienistiopiskelijoille tarvittavaa
tyokokemusta ja ammattitaitoa lisattya. Tavoitteena on myos lisata suuhygienis-
tikoulutuksen tunnettavuutta. Tuotoksen tarkoituksena on myds parantaa asia-
kaskokemusta niin suun terveydenhoitoon hakeutumisessa kuin klinikan palve-

luista tietoa etsiessakin.

2.2 Toimintaympariston kuvaus ja toimijat

Fyysisena toimintaymparistona toimii Sun hyva elama- klinikka, joka tarjoaa pal-
veluja eri sosiaali- ja terveysalan eri sektoreilla niin kuluttajille kuin yrityksille ja
yhteisaillekin. Kyseessa on moniammatillinen opiskelijoiden harjoitteluympa-
ristd. (Turun ammattikorkeakoulu 2021.) Projektiorganisaationa on Turun am-
mattikorkeakoulun suuhygienistikoulutuksen Suun terveydenhuollon yksityiset
palvelut Sun hyva elama -klinikalla. Suun terveydenhuollon yksityisissa palve-
luissa tuotetaan kliinisen tutkimuksen palveluja seka suuhygienistin tuottamia
suun terveydenhoidon palveluja. Asiantuntijana toimii laillistettu terveydenhuol-
lon ammattihenkilo tai opiskelija, joka on suorittanut vahintaan 140 opintopis-
tetta. Tilat sijaitsevat Turun ammattikorkeakoulun tiloissa Turussa Medisiina
D:ssa Kupittaan kampusalueella. (Maattala ym. 2020.) Medisiina D:n tiloissa on
yhteensa 26 hoitoyksikkda, Diagnocam-tutkimuslaite, Futudent-kamera seka
potilastietojarjestelma WinHit. Lisaksi tiloissa on valinehuoltopalvelut. Tilojen ja

laitteiden yllapidosta vastaa Turun ammattikorkeakoulu. (Hyétila 2020.)

Turun ammattikorkeakoulun suun terveydenhuollon yksityisilla palveluilla on toi-
milupa, jonka on mydntanyt Lounais-Suomen aluehallintovirasto. Terveys- ja
hyvinvointisektorin johto valvoo toimintaa ja organisoinnista vastaa terveyspal-
veluista vastaava johtaja. Hammaslaaketieteen konsultaatioista vastaa ham-
maslaakari ja lisaksi han vastaa myds toiminnan ladkehoidosta. (Maattala ym.
2020, 3.) Yksityisten suun terveyspalveluiden palvelutarjonta koostuu mm.
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hoidon tarpeen arvioinneista, hammaskiven ja varjaymien poistosta. Lisaksi tar-
jotaan jauhepuhdistusta ja valkaisuhoitoa. Palvelutarjonnassa on myos purenta-

lihasten manuaalinen kasittely ja rentoutus. (Turun ammattikorkeakoulu 2021.)

Toimintaymparistoon voidaan maaritella myos taloudellinen ymparisto. Siihen

sisaltyy kannattavuus, kilpailukyky ja tehokkuus. Sosiaaliseen toimintaymparis-
toon kuuluvat henkiloston hyvinvointi, tydolosuhteet, tuoteturvallisuus. Teknolo-
giseen ymparistoon sisaltyvat tietotekniset ratkaisut, esimerkkina potilastietojar-

jestelma. (Verkko-oppimateriaalit 2010.)

Kun YAMK:-opiskelija toimii projektipaallikkona, han opiskelee projektin hallin-
nan ja projektin johtamisen taitoja. Opiskelijalla on vastuu kehittamisprojektin
kaynnistamisesta. Hanen vastuualueelleen kuuluu myos projektiorganisaation
muodostaminen ja projektisuunnitelman tekeminen. Prosessin eteneminen ja
kehittamistulokset ovat myds YAMK-opiskelijan vastuulla. (Ahonen 2015, s. 15.)
Tassa kehittdmisprojektissa projektipaallikkona toiminut YAMK-opiskelija vas-
tasi projektin suunnittelusta ja sen kehittdmisesta. Hanen vastuullaan oli myds

tuotoksen suunnittelu ja toteutus.

Projektiryhma muodostuu projektin aktiivisista toimijoista (Varjonen & Maijala
2010, s. 81). Taman kehittamisprojektin projektiryhmaan kuuluivat projektipaal-
likkd seka Turun ammattikorkeakoulun suun terveyspalveluista vastaava johtaja
ja opetussuuhygienisti seka opettajatuutori opinnaytetydon ohjaajana. Ryhma on
ollut alusta asti mukana ja heita on kuultu seka pidetty ajan tasalla projektin
edetessa. Konsultaatioapua konkreettisessa tyon tuotoksessa saatiin Turun am-

mattikorkeakoulun markkinointi- ja viestintasektorin markkinointisuunnittelijalta.
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3 Teoreettiset lahtokohdat

3.1 Markkinoinnin viitekehys

Taman tyon keskeisia kasitteitd ovat suuhygienisti, suun terveydenhoito, mark-
kinointi, markkinointiviestinta, some-markkinointi, markkinointisuunnitelma, ter-
veyspalvelut. Kasitteena markkinointi voidaan maaritella usealla tavalla. Pelkis-
tettyna markkinointi tarkoittaa kaupallista toimintaa, jolla tavaroita tai palvelua
suunnataan tuottajalta kuluttajalle. Markkinointiin liittyy lisaksi tiiviisti palvelujen
kehitys, hinnoittelu ja tiedotus. (Anttila & lltanen 2007, s. 12-13.) Markkinointia
ajatellaan tana paivana asiakaslahtdisesti ja kannattavuutta tulee ajatella pitkan
ajan kuluessa. Markkinointiin sisaltyy erilaisia toimenpiteita ja yrityksella tulee
olla tarjooma eli palvelu tai tuote, jolla on kysyntaa. Esimerkiksi mainonnalla,
joka on markkinointiviestintaa, tavoitellaan potentiaalisia ostajia. Erilaiset kilpai-
lukeinot muodostavat markkinointimixin. (Anttila & lltanen 2007, s. 20.) Sosiaali-
sen median markkinoinnilla tai somemarkkinoinnilla tarkoitetaan yrityksen esiin-
tuloa ja nakyvyytta sosiaalisen median kanavissa. Nakyvyys voi olla esimerkiksi
tavoitteiden tai tuotteiden esittelya. Somemarkkinointi on ilmaista mutta markki-
nointiin voi kayttaa myos rahaa. (Virtanen 2020 s. 12.) Markkinointisuunnitel-
malla tarkoitetaan suunnitelmaa, johon on maaritelty yrityksen tavoitteet, mita
tarjotaan ja kenelle markkinoidaan. Markkinointisuunnitelmaan voidaan kirjata

lisdksi aikataulu ja budjetti. (Bergstrom & Leppanen 2018, 26-27.)

Suuhygienisti on laillistettu terveydenhuollon ammattihenkild. Suuhygienistin
tydhon kuuluvat mm. suun terveystarkastukset, terveysneuvonta, ien- ja ham-
paan tukikudosten ja kariologisten sairauksien ehkaisy ja niiden varhaishoito.
(Sirvid 2019.) Suun terveydenhuollon palveluihin kuuluvat vaestdn suun tervey-
denhuollon seuranta, terveysneuvonta, suun terveystarkastukset, suun sairauk-
sien ehkaisy ja hoito. Terveyspalveluihin sisaltyy koko vaestdn terveydenhuolto,
johon suun terveydenhuollon palvelut kuuluvat. (Sosiaali- ja terveysministerio
2021).
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3.2 Markkinoinnin tehtavat

Markkinoinnin tehtava on kysyntaan vaikuttaminen ja sen tyydyttaminen. Mark-
kinointi on kytkos asiakkaan ja yrityksen valilla. Markkinointi on toiminto, joka
nakyy yrityksesta kuluttajille. Markkinoinnin sujuvuus ja sen kautta muotoutuvat
mielikuvat vaikuttavat osaltaan siihen, millaisen kuvan asiakas muodostaa yri-
tyksesta. Kannattavan toiminnan ydinasia on asiakkaiden tarpeiden tyydyttami-
nen. Markkinoinnilla vaikutetaan yrityksen menestymiseen ja markkinoinnin tu-
lee olla paamaaratietoista ja tavoitteellista. Markkinointiajattelun perustana tulee
olla asiakaslahtdisyys. Asiakaslahtdiseen toimintaan vaikuttaa segmentointi eli
markkinointiohjelmien suunnittelu tietylle kohderyhmalle. Markkinoinnin kilpailu-
keinoja ovat tuote, hinta, jakelu ja viestinta. Naista kaytetaan nimitysta markki-
nointimix ja tasta kaytetdan myds nimitysta 4 P:ta (product, price, place, promo-
tion). Kyseisista aiheista rakentuu markkinointiohjelma ja nailla kilpailukeinoilla
yritys yrittdd saavuttaa markkinoilla kilpailuetua. (Anttila & lltanen 2007, s. 19-
25.)

3.3 Markkinoinnin suunnittelu

Hyva markkinointi pohjautuu suunnitelmallisuuteen. Alkuun tulee analysoida toi-
mintaymparisto ja pohtia, mihin suuntaan halutaan kehittya. Tasta muodostuu
perusta strategialle eli markkinoinnin ajatusmallille. Jotta tavoitteet saavutetaan,
asiakkaan kohtaaminen tulee pohjautua yhteiseen ajatusmalliin. Markkinoinnin
suunnittelussa on kaksi vaylaa. Ne ovat strateginen suunnittelu ja operatiivinen
suunnittelu. Strateginen suunnittelu on pidemman aikavalin suunnitelma ja siina
otetaan huomioon mahdollisuudet ja uhat seka tunnistetaan vahvuudet ja heik-
koudet. Operatiivinen suunnittelu on lyhyen aikavalin suunnittelua, jossa maari-

tellaan, miten tydstetaan asiat oikein. (Raatikainen 2010, s. 58-59.)

Markkinointisuunnitelma ei voi olla lian monimutkainen ja toimenpiteita tulee
olla kohtuullinen maara. Suunnitelmassa tulee keskittya olennaiseen. (Sipila
2008, s. 40.) Markkinoinnin suunnitteluprosessi lahtee liikkeelle lahtokohta-ana-

lyyseista. Niitéd ovat ymparistdanalyysit, kilpailija-analyysit, markkina-analyysit ja
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yritysanalyysit. Sen jalkeen kehitetdan strategia ja asetetaan tavoitteet. Lisaksi
laaditaan markkinoinnin toimintaohjelma ja mietitaan aikataulu. Viimeisessa osi-
ossa on markkinoinnin ja viestinnan toteutus. Jatkuva seuranta kytkeytyy koko
prosessiin ja pohditaan, kuinka saavutettiin tavoitteet ja miten kehitetaan mark-
kinointia edelleen. (Raatikainen 2010, s. 60-61.)

1. Markkinoinnin lahtékohdat
a. analyysit
b. Kilpailijat
c. toimintaymparisto
2. SWOT-analyysi (strengths, weaknesses, opportunies, threats)
3. Kohderyhmien maarittely
a. segmentointi
b. asiakkaiden tarpeet
Tavoitteet
Palvelutarjonta

Toimenpiteet

N o o &

Seuranta
a. kayntien mittarit

b. asiakaspalaute

Markkinoinnin suunnittelun prosessi (mukaellen Sipila 2008).

3.4 Terveyspalveluiden markkinointiohjeet

Seuraavassa on kerrottu markkinointiohjeet, jotka koskevat ladkareita ja laakari-
palveluita tarjoavia yrityksia. Ohjeita tulee noudattaa myds ne toimijat, joiden
toiminta edellyttaa yksityisesta terveydenhuollosta annetun lain mukaista toimi-
lupaa tai ilmoitusvelvollisuutta. Markkinoinnin tulee tarjota oikea ja luotettava ka-
sitys tarjottavista palveluista. Potilaiden kuuluu saada asianmukaista tietoa ja

tukea valinnan vapauteen hakeutumisessaan hoitoon. (Laakariliitto 2021.)
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3.4.1 Palvelun tuottaja markkinoinnin nakokulmasta

Kaikessa markkinoinnissa palveluntuottajan tulee olla selkeasti tunnistettavissa.
Tieto vastaavasta laakaristd/hammaslaakarista ja potilasasiamiehesta tulee olla
vastaanotolla/palvelupisteessa. Palveluntuottaja vastaa kaikesta markkinoin-
nista ja markkinointia tehdessa on huolehdittava, etta riittavat yhteystiedot 10yty-
vat ja asiakkaalla on mahdollista saada lisatietoa palvelusta. MyOs sahkdisissa
palveluissa tulee olla riittavat yhteystiedot palveluntarjoajasta. (Laakariliitto
2021.)

3.4.2 Sisaltd markkinoinnissa

Tarjottava palvelun tulee markkinoinnissa perustua luotettavaan laaketieteelli-
seen tietoon ja palvelun tarkoituksesta on annettava oikea kuva. Sairaudella ja
oireen vakavuudella ei saa pelotella vaan markkinoinnin tulee olla totuudenmu-
kaista ja asiallista. Ylisanoja ei ole soveliasta kayttaa. Tarjotut palvelut tulee olla
tarkoituksenmukaisia ja hyodyllisia perustuen laaketieteelliseen tietoon ja koke-
mukseen. Markkinoinnissa kaytettavat kasitteet tulee olla ymmarrettavia. Asiak-
kaalle ei saa syntya vaaria mielikuvia tai epatodenmukaisia odotuksia hoidon tu-
losten suhteen. Asiakasta ei saa kayttaa markkinoinnissa ellei siihen ole asiak-

kaan lupaa. (Laakariliitto 2021.)

3.4.3 Hinnat

Hinta tarjotusta palvelusta tulee olla selkeasti esilla kuin myds, mita hintaan si-
saltyy. Jos hintaa ei tiedeta tasmallisesti, se voidaan ilmoittaa esimerkiksi hinta-

haarukassa tai alkaen -hintana. (Laakariliitto 2021.)
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3.5 Terveyspalveluiden markkinointi

3.5.1 Kuluttajien nakemykset

Tutkimuksessa on havaittu, etta terveyspalveluiden mainonta saattaa olla har-
haanjohtavaa. Mainonta ja markkinointi saattaa luvata asioita, jotka eivat pida
paikkaansa ja luodaan potilaalle turhia toiveita. Yksimielisia ollaan siita, etta
mainontaa saadellaan asianmukaisella tavalla. Valheelliset toiminnan suosituk-
set terveyspalveluissa aiheuttavat epaluuloa kuluttajien keskuudessa. Toisaalta
kuitenkin tutkimukseen osallistujat olivat yhta mielta siita, ettd verkkopohjaiset
arvostelut olivat tietolahteena luotettavat. Pitaa kuitenkin muistaa, etta suositte-
luja ohjataan kaupallisessa tarkoituksessa. Yhteenvetona voidaan todeta, etta
mainostaminen ja markkinointi on hyddyllista mutta kuluttajat ovat alttiita vaa-
ralle tiedolle ja houkutuksille vaarin perustein. (Holden ym. 2021). Buccolieron
ym. tutkimuksessa havaittiin, etta viestinnan ja markkinoinnin tulisi olla selkeaa
ja yksityiskohtaista. Terveyspalvelut olisi syyta integroida vahvasti tieto-ja vies-

tintatekniikkaan. (Buccoliero ym. 2016.)

Taman paivan markkinointiviestinta koostuu useista osa-alueista. Markkinoinnin
ja viestinnan tulee olla tehokasta, jotta asiakkaat saadaan tietoiseksi yksikdiden
tarjoamista palveluista. Vaihtoehtoja markkinointiin on monia. Voidaan kayttaa
esimerkiksi internetin suoramarkkinointia, sosiaalista mediaa ja vaikuttajamark-
kinointia. Kayttokelpoista mutta vanhempaa tapaa markkinoida edustavat televi-
sio, sanomalehdet ja mainostaulut. (Elrod & Fortenberry 2018.) Tana paivana
yritykset kuitenkin tunnistavat sosiaalisen median arvon viestinnassa ja niiden
tulee hakeutua sellaisiin kanaviin, joissa kuluttajat viettavat aikaa. (Mononen
2018).

Julkisella terveydenhuoltosektorilla on Suomessa vankka asema. Kuitenkin yk-
sityiset palveluntarjoajat lisdantyvat markkinoilla yha enenevassa maarin. Pal-
veluja viedaan markkinalahtdisempaan suuntaan. Terveyspalveluiden markki-
nointi on yhteydessa hyvinvointiin ja elamanlaatuun. Kuluttajien saattaa olla
hankala arvioida terveyspalvelua, koska heilla ei ole tarvittavaa
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asiantuntemusta. Suomessa ei ole juurikaan tutkittu kuluttajien ajatuksia ter-
veyspalvelujen markkinoinnista. On havaittu, etta ladkaripalveluiden markki-
noilla on iso rooli ja palveluntarjoajia on paljon. Kilpailu lisda markkinoinnin tar-
peellisuutta. Toisaalta kuluttajat ajattelevat, etta terveyspalvelut kuuluvat kaikille
varallisuudesta huolimatta, joten he eivat valttamatta ymmarra markkinoinnin
tarpeellisuutta. Tarkeaksi on kuitenkin koettu yrityksen medianakyvyys ja yrityk-

sesta lilkkkuva word of mouth- tieto. (Ritala 2015.)

3.5.2 Sosiaalinen media ja internet

On havaittu, etta nykypaivana terveydenhuollon organisaatioiden on lisattava
toimintaa asiakkaidensa kanssa. Sosiaaliset verkostot ovat tana paivana niin
yleisia, etta seka terveydenhuollon ammattilaisten etta organisaatioiden on
omaksuttava markkinointi sosiaalisessa mediassa. Analyysi on paljastanut, etta
kuluttajat etsivat tietoa runsaasti verkkosivuilta mutta lisaksi usein kaytetaan
my0s sosiaalista mediaa. Ammattilaiset ovat suhtautuneet epailevasti sosiaali-
sen median markkinoinnin vaikutukseen. Kyselyt kuluttajille kuitenkin osoittavat,
etta he pitavat tarkeana terveydenhuollon tarjoajien lasnaoloa verkossa. Olisi
viela paljon tehtavaa, jotta terveydenhuollon palveluntarjoajat saadaan kaytta-
maan laajalti sosiaalisen median markkinointia, koska se on mainio tydkalu tule-
vaisuuden viestinnassa. (Koumpouros & Toulias 2015.) Terveydenhuollon orga-
nisaatioiden on otettava huomioon asiakkaiden mielipiteet palvelusta ja asian-
tuntijoista. Tutkimusten mukaan jopa 82% ihmisista perehtyy verkkoarvostelui-
hin valitessaan asiantuntijaa. Potilaat levittavat niin negatiivista kuin positiivista-
kin sanomaa helposti sosiaalisessa mediassa. Sosiaalinen media kasvaa alin-
omaa ja hallitsee integroitua markkinointiviestintaa. Lisaksi se on myos kustan-

nustehokas tapa viestinnassa. (Klebaur 2019.)
Vaikuttajamarkkinointi

Vaikuttajamarkkinointi ilmiéna on yha edellen kasvava ja ajankohtainen. Se tar-
koittaa esimerkiksi blogiyhteisty6ta ja siita tulee jatkuvasti ammattimaisempaa

toimintaa. Yrityksilla on ty6td markkinointiviestinnan saralla ja
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vaikuttajamarkkinointi tulisikin ottaa huomioon osana markkinoinnin kokonaisuu-
den hallintaa, ei vain erillisena osa-alueena. Vaikuttajamarkkinoinnilla voidaan

saavuttaa suurta hyotya organisaation tunnettavuudessa. (Salokannel 2018.)

3.5.3 Suoramarkkinointi markkinointikanavana (sahkoéposti)

Sahkopostin kaytto markkinointikanavana on hyva ja henkilokohtainen. Sen
avulla voidaan lahettaa yksilollisia tarjouksia. Aiheen tulisi olla kiinnostava ja si-
sallon lyhyt ja ytimekkaasti muotoiltu. Viestiin olisi hyva sisallyttaa sosiaalisen
jakamisen painikkeet, jos mahdollista. (Mogos & Acatrinei 2015.) On myds to-
dettu, ettda merkittava hyoty viestinnasta saavutetaan hyvin suunnitellulla ja kun-

nioittavasti toteutetulla suoramarkkinoinnilla. (Elrod & Fortenberry 2020).

3.5.4 Kilpailu ja myynti suun terveydenhuollossa

Koska yhteiskunta tuottaa valtaosan terveyspalveluista, niiden tarjonta eroaa
muiden alojen markkinoiden toiminnasta. Yhteiskunnan kannalta hyodyllista ja
oikeudenmukaista olisi, jos terveydenhuollon kilpailussa keskityttaisiin hoidon
laatuun seka palveluiden saatavuuteen. Suun terveydenhuollossa toimijoina
ovat seka yksityinen etta julkinen sektori, joille kuluttajat ovat jakautuneet. Tama
asettaa potilaat epaoikeudenmukaiseen asetelmaan. On havaittu, etta esimer-
kiksi Helsingissa julkisella puolella on jonoa suun terveydenhoitoon ja samaan
aikaan yksityisella on palvelua saatavilla helposti. Tutkimuksessa on todettu,
etta kilpailu terveydenhuoltopalveluissa tuottaa hyotya. Myos lisaantyva valin-
nanvapaus terveyspalveluissa edellyttaa toimivia markkinoita. (Siipola 2016.)
Suun terveydenhuollossa myynnillisesti yksi olennaisimmista kokonaisuuksista
on uusintakutsujarjestelma, jotta saadaan asiakkaita hoitoon saannallisin va-
liajoin. Myynnin nakdkulmasta olennainen asia on myds asiakastyytyvaisyys.
(Raivio 2018.)
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3.5.5 Asiakaskokemus suun terveydenhuollossa

Asiakaskokemukseen suun terveydenhuollossa vaikuttaa hoitotilanne ja henki-
|0sto. Jotkut asiakkaat pitavat suun terveydenhoitoa kalliina, mutta laadusta ol-
laan valmiita maksamaan. Lisaksi joillain ihmisilla asiakaskokemukseen vaikut-
taa markkinointi. On jopa toivottu, etta suun terveydenhoidon palveluita markki-
noitaisiin myos yritykseen jo ennestaan sitoutuneille asiakkaille. Tutkimuksen
mukaan asiakkaat kokevat hammashoidon uudelleenkutsujarjestelman hyvana
ja positiivisena asiana. Yrityksen tulisikin laatia syvallista asiakasymmarrysta.
Tulisi miettia minkalainen asiakaskunta on ja mita he tarvitsevat ja ajattelevat.
Lisaksi yrityksen palvelut tulisi olla helposti saavutettavissa eri kanavissa. Asi-
akkaat arvostavat myos, etta hoitosuunnitelma on laadittu ja kustannukset tie-
dossa. (Galle 2017.)

3.6 Sosiaalinen markkinointi

Etenkin suun terveydenhuollon kontekstissa on mahdollisuutta ottaa huomioon
my0s sosiaalinen markkinointi. Sosiaalisella markkinoinnilla voidaan edistaa ih-
misten suun terveytta ja saada ihmiset muuttamaan kaytostaan. Tasta hyotyy
seka yksilo etta yhteiskunta. Sosiaalinen markkinointi olisi mahdollista yhdistaa
kaupalliseen markkinointiin. Keskeista on ymmartaa kohderyhmaa ja haluta tie-
taa, mita kohderyhman tulisi tehda. Toimenpiteita voidaan yhdistella, jotta paas-

tdan haluttuun lopputulokseen. (Sosiaalisen markkinoinnin ABC 2012.)

3.7 Yleinen tietosuoja-asetus

Henkildtietojen keraamisesta, sailytyksesta ja hallinnoinnista on asetettu tarkat
vaatimukset yrityksille ja organisaatioille. Asia koskee kaikkia niita organisaa-
tioita, jotka kasittelevat ihmisten henkilotietoja EU:ssa. Henkilotiedoilla tarkoite-
taan nimea, osoitetta, henkilokortin/passin numeroa, tuloja, kulttuurista profiilia,
IP-osoitetta ja sairaalan tai laakarin hallussa olevia tietoja. Henkilotietojen kasit-

telya hoitavat rekisterinpitaja ja tietojenkasittelija. Yritys on voinut nimeta
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tietosuojavastaavan, joka valvoo henkilotietojen kasittelya. Han tekee yhteis-
tyota myos viranomaisten ja yksityishenkildiden valilla. Jos yrityksen tarkoituk-
sena on lahettda mainoksia kerran vuodessa, tietosuojavastaavaa ei tarvitse.

(Euroopan unionin virallinen verkkosivusto 2021.)

Jotta henkilGtietoja voidaan kasitella, yritys tarvitsee asianomaisen henkilon
suostumuksen. Henkilon on myoés ymmarrettava, mihin han suostuu. Pyynnon
tulee olla yksinkertainen ja selkea. Tama voidaan hoitaa esimerkiksi rastitta-
malla ruutu tai allekirjoittamalla lomake. Suostumus annetaan vain tiettyyn kayt-
totarkoitukseen ja suostumuksen voi aina perua. Henkil6ille on myods selvasti
kerrottava, kuka tietoja kasittelee ja miksi tietoja kasitellaan. Lisaksi tulee kayda
ilmi, mika kasittelyn oikeusperusta on ja kuka tiedot vastaanottaa (tarvittaessa).

(Euroopan unionin virallinen verkkosivusto 2021.)

3.7.1 Tietosuoja TUAS StuDentalissa

Nimetty tietosuojavastaava hoitaa Turun ammattikorkeakoulun tietosuoja-asioita
keskitetysti (Turun ammattikorkeakoulu). TUAS StuDentalin asiakastietorekiste-
riin kirjataan suun terveydenhuollon hoitoprosessin tietoja ja tiedot arkistoidaan.
Henkilotietoja kasitellaan asiakkaan ajanvaraukseen, hoitoon, hoidon kirjaami-
seen ja laskuttamiseen seka laadun valvontaan. Lisaksi tietoja kaytetaan toimin-
nan suunnitteluun, tilastointiin, seurantaan ja arviointiin seka tutkimustoimin-
taan. HenkilGtietojen kasittely perustuu lakisaateiseen velvoitteeseen tai asiak-
kaan suostumukseen tai sopimuksen taytantoon panemiseen. Yksittaiset asiak-
kaat, yhteistyokumppanit ja tutkimusasiakkaat kuuluvat henkilotietoryhmiin. Tie-
toja, joita kerataan ovat henkildn perustiedot, hoidossa syntyvat terveystiedot,
yleisterveystiedot ja terveysriskit, ajanavaraustiedot ja laskutustiedot. Sosiaali-
ja terveysministerion asetuksen (298/2009) mukaan asiakirjoja sailytetaan 12
vuotta kuolemasta. Jos siita ei ole tietoa, asiakirjoja sailytetaan 120 vuotta poti-

laan syntymasta.

Henkildtietojen saanti tapahtuu joko suoraan asiakkaalta tai asiakkalta tutkimuk-

sen/hoidon aikana. Tietoja kasittelevat suun terveydenhoitoty6ta tekevat

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Annamari Santaharju



20

suuhygienistiopiskelijat ja -opettajat, hammaslaakari, jota konsultoidaan, ja ta-
loushallinto tarvittaessa. Rekisterinpitajan toimeksiannosta ja rekisterinpitajan
lukuun tietojen kasittely ulkoistetaan kolmannelle osapuolelle, joka kasittelee
henkilotietoja. Kolmansiin maihin ei siirreta henkilotietoja. Sosiaali- ja terveysmi-
nisterion asetuksen potilasasiakirjoista (298/2009) mukaan potilastiedot, jotka
liittyvat suun terveydenhoitoon ovat salassa pidettavia. Rekisterdidylla on myos
erindisia oikeuksia ja oikeuksia voi kayttaa ottamalla yhteytta tietosuojavastaa-

vaan tai toiminnan yhteyshenkiloon. (Tietosuojailmoitus 2020.)
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4 Kehittamis- ja tiedonhankintamenetelmat

4.1 Palvelumuotoilun l&ahestymistapa

Lahestymistavaksi ja kehittamismenetelmaksi tahan kehittamisprojektiin sovel-
lettiin palvelumuotoilua (service design). Palvelumuotoilussa asiakas on keski-
0ssa ja olennaisin ominaispiirre on kayttajakeskeisyys. Palvelumuotoilu on erit-
tain suosittu lahestymistapa kehittamistydssa. Yritykset ovat siirtyneet yha ene-
nevassa maarin asiakaslahtdiseen arvoajatteluun taloudellisten paineiden alla.
Palvelumuotoilusta 16ytyy helppokayttdisia menetelmia ja tydkaluja. Silla tahda-
taan optimaaliseen palvelukokemukseen ja sovelletaan niin yrityksen strategi-
assa kuin liiketoimintamalleissa ja palveluymparistéssa. Organisaation nakokul-
masta ajatellen pyritdan tehokkaisiin ja kannattaviin palvelukonsepteihin. Palve-
lumuotoilussa asiakkaan palvelupolku (customer journey) voidaan kuvailla
alusta loppuun. Palvelumuotoilun prosessi voidaan jakaa neljaan eri vaihee-
seen. (Ojasalo ym. 2015, s. 72-73.)

KARTOITA JA ENNAKOI JA MALLINNA JA KONSEPTOI JA
YMMARRA IDEOI ARVIOI VAIKUTA

Olemassa oleva Muutokseen
tieto tahtaava

-Teoreettinen ymmarrys
-Haastattelut -Asiakastyypit -Business model canvas:
-Kayttajapaneeli -Toiminnan kehittiminen -Palvelupolku -Kohderyhmat
-Havainnointi -Ideointi markkinointiin -Ostopolku -Arvolupaus
-Benchmarking -Tulevaisuudennakymét -Ydintoiminnot
-Lahtokohta-analyysit

Kuvio 1 Palvelumuotoilun prosessin malli mukaellen Ojasalo ym. 2015 s. 75.

On havaittu, ettd palveluiden muotoilun ja taloudellisen menestymisen valilla on

positiivinen yhteys. Palvelumuotoilu asiakasymmarryksen kanssa auttaa yritysta
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lisaamaan menestysta. Palvelumuotoilussa otetaan huomioon asiakkaan nako-
kulma ja tuotetaan asiakkaalle arvoa mahdollisimman edullisesti eli arvonluonti
pohjautuu halpaan hintaan taloudellisessa mielessa. Toiminnallisessa arvon-

luonnissa saastetaan kuluttajan aikaa ja vaivaa ja olennaista on vastata asiak-

kaan odotuksiin palvelun laadussa. (Galle 2017.)

Syvallinen asiakas- ja toimintaymparistdymmarrys hankitaan palvelumuotoilun
prosessin alussa (Ojasalo ym. 2015, s. 74). Tassa "Kartoita ja ymmarra” -vai-
heessa paneuduttiin teoreettiseen tietoon laajalla sektorilla. Lisaksi tehtiin haas-
tatteluja, kayttajapaneelia ja havainnointia. Benchmarkkausta tehtiin ymmarryk-
sen lisdamiseksi kilpailijoista. Toimintaympariston ja nykytilan analyysi kuului
myos tahan vaiheeseen. Tassa vaiheessa kaytettiin myos valmiita materiaaleja

ja dokumentteja ja tehtiin analyysia niiden pohjalta.

"Ennakoi ja ideoi” -vaiheessa luotiin asiakastyypit ja maariteltiin asiakkaan ole-
massa oleva palvelu-/ostopolku olemassa olevaan tietoon pohjautuen ja kirjalli-
suutta hyddyntaen. Asiakastyyppien laadintaprosessi on kuvattu tarkemmin lu-
vussa 6.8. "Mallinna ja arvioi” -tydvaiheessa maariteltiin asiakkaan palvelu-/os-
topolku tulevaisuudennakymien avulla. Konseptoinnin valineena sovellettiin Bu-
siness Model Canvas -valinettd. BMC-tydkalussa on tarkoituksena, etta kootaan
yhdeksan liiketoiminnan keskeista osa-aluetta lokeroihin. Osa-alueisiin kuulu-
vat: arvolupaus, asiakasryhmat, asiakassuhde, jakelu, ydinresurssit, ydintoimin-
not, kumppanuudet, kulurakenne ja tulovirta. BMC-tydkalulla voidaan kehittaa
lyhyessa ajassa uusia toimintamalleja. BMC-mallia on helppo kayttaa ja se on
kattava. BMC-tyokalu on oiva tyovaline olemassa olevan lilkketoiminnan analy-
sointiin tai innovointiin uuden mallin osalta. BMC-mallin avulla voidaan maari-
tella, miten yritys tuottaa ja valittda arvoa asiakkaalle. (Ojasalo ym. 2015, s. 79,
182-184.)

Tassa kehittamisprojektissa Ojasalon ym. (2015) teoksen pohjalta sovellettiin
Business Model Canvas -mallia ja luotiin markkinointisuunnitelman perusta.
(Ojasalo ym. 2015, s. 183). Tassa mallissa tehtiin eri versiot kolmesta eri nako-
kulmasta, joita olivat yrityksen nakdkulma, asiakkaan nakdkulma ja vallitsevan
tilanteen nakokulma. Lopuksi vertailtiin eri canvaksia ja poimittiin papereista
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parhaat palat. Naista yhteenvetona tehtiin yksi canvas ja tyhjiin kohtiin ideoitiin
puuttuvat elementit. Lopullisessa canvaksessa on maariteltyna yrityksen poten-
tiaaliset asiakasryhmat (customer segments), joita ovat 18-65-vuotiaat Turun
ammattikorkeakoulun henkilokuntaan kuuluvat ja koulun opiskelijat, 18-29-vuoti-
aat turkulaiset nuoret aikuiset ja 65-90-vuotiaat turkulaiset elakelaiset. Keskeisin
tarve kaikilla ryhmilla on anti-infektiivisen hoidon tarve ja lisaksi valkaisuhoito.
Yrityksen tarjoama hyoty asiakkaalle on laadukas hammashoito ja suun tervey-
den edistaminen. Arvon luo osaava ja viimeisinta teknologiaa kayttava henkilo-
kunta ja erinomaiset suun terveydenhoidon puitteet. Asiakkaalle tuotettava ar-
volupaus (Value Proposition) on tarjota laadukasta suun terveydenhoitoa kilpai-
lukykyiseen hintaan henkildille, jotka arvostavat omaa terveyttaan. Asiakasryh-
mille tarjottavat palvelut on jaoteltu palvelupaketteihin, jotka jakautuvat ennalta-

ehkaisevaan hoitoon ja esteettiseen hoitoon.

Markkinointi ja myynti (Channels) hoidetaan paasaantoisesti verkkosivujen
kautta mutta myos sosiaalinen media on tukena. Lisaksi hyddynnetaan suora-
markkinointia. Asiakassuhteet (Customer Relationships) ovat Turun ammattikor-
keakoulun suun terveydenhoidon yksityisissa palveluissa luotettavat ja suhteita
pyritdan pitamaan ylla ainakin tulevaisuudessa markkinoinnin avulla, jotta asia-
kas saapuisi uudelleen hoitoon. Asiakaspalvelu on aina ystavallista ja ammatti-
taitoista. Tulovirrat (Revenue Streams) muodostuvat suun terveydenhoidon pal-
veluista ja palvelun lopullinen hinta muodostuu hoidon tarpeen mukaan. Tavan-
omaisista toimenpiteista on muodostettu palvelupaketit. Asiakas hyotyy talou-
dellisesti palvelupaketin ostamisesta verrattuna yksittaisen toimenpiteen/palve-
lun ostamiseen. Palveluiden hinnoittelussa on otettu huomioon yleinen alalla
vallitseva hintataso. Opiskelijatyona hinnoittelu voi olla edullisempaa mutta kulut
kattavaa. (Maattala ym. 2019.) Avainresurssit (Key resources) ja keskeiset toi-
minnot (Key Activities) keskidssa ovat ammattitaitoinen henkildkunta ja laaduk-
kaat laitteet seka valineet. Keskeiset kumppanit (Key partnerships) ovat ham-
mashoitoon tarvittavien laitteiden ja valineiden toimittajat ja niiden huoltore-
surssi seka tarveaineiden toimittajat. Tehty kaavio BMC-mallista on liitteena.

(ks. liite 1.) Kaavio on tehty mukaellen Ojasalo ym. 2015, s. 183.
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4.2 Kehittamismenetelmat

4.2.1 Benchmarking

Tama kehittamisprojektin puitteissa tehtiin myos benchmarkingia eli vertailuana-
lyysia. Benchmarkingilla tarkoitetaan oman toiminnan vertaamista toisten toi-
mintaan (Salonen ym. 2017). Tassa kontekstissa tehtiin vertailua toiseen suuhy-
gienistipalveluja tarjoavaan yritykseen verkkosivujen perusteella. Vertailuun va-
littin kaksi pelkastaan suuhygienistipalveluja tarjoavaa palveluntuottajaa. Ensim-
maisessa yrityksessa verkkosivut olivat hyvin kutsuvat, nykyaikaisett ja siistit.
Informaatio oli selkeasti esilla. Ajanvarauspainike oli heti nahtavilla etusivulla.
Etusivulla on esitelty suuhygienistin tarjoamat palvelut ja ne [0ytyvat myos vali-
kosta. Palvelut ovat selkeasti jaoteltu keskeisiin palvelukokonaisuuksiin, joita
ovat hammaskiven poisto, valkaisuhoito, vihlovien hampaiden hoito, fluoraus,
soodapuhdistus ja hammaskorun kiinnitys. Esimerkiksi hammaskiven poiston
yhteydessa on nerokkaasti ilmoitettu palveluun kuluva aika ja hinnoittelu seka
palveluun kuluva aika on laitettu sen mukaan kuinka pitka aika asiakkaalla on
kulunut edellisesta puhdistuksesta. Arvot ja yrityksen slogan tulee ilmi. Sivus-

tolla on my0s Ioydettavissa suorat linkit yrityksen Instagram ja Facebook-tileille.

Toinen vertailukohteena oleva suuhygienistipalveluja tarjoava taho on Turun
ammattikorkeakoulun tapaan suuhygienistiopiskelijoiden tarjpamaa palvelua toi-
sessa kaupungissa. Talla ammattikorkekoululla on myds eri alojen palveluita
opiskelijatydona tarjoava kokonaisuus. Suun terveydenhuollon palveluissa verk-
kosivuilla on selkeasti ilmoitettu palvelutarjonta ja hinnasto seka palveluun ku-
luva aika. Heti ensimmaisena on ilmoitettu seikat, jotka tulee ottaa huomioon ai-
kaa varatessa. Tama on hyva, koska nain asiakas tietaa jatkaako han sivuston
selailua ja ajanvarausta. Myds tarkea esitietolomakkeen tayttd kay ilmi sivuston
alkuvaiheessa. Taman koulun yksityisissa suun terveydenhuollon palveluissa
on tuotu tarkeimmat asiat heti esiin. Palveluiden aukioloajat ovat pysyvat mutta
ajanvaraus on vain puhelimitse tapahtuvaa. Sahkoista ajanvarausta ei ole kay-
tossa. Lisapalveluna sivustolla on palvelu "Kysy suun omahoidosta”, jossa suu-

hygienistiopiskelijat vastaavat suun omahoitoon liittyviin kysymyksiin. Lisaksi
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sivustolla on muutama linkki suun terveyteen liittyen. Taman palvelukokonai-

suuden paasivulla on myos video klinikalle saapumiseen.

Taman vertailukohteen hyvinvointi- ja terveyspalvelut ammattikorkeakoulussa
tarjoavat vastaavalla tavalla eri alojen palveluita opiskelijatydna opettajan val-
vonnassa. Talla oppimisymparistolla on tili Instagramissa. Paivityksia on lai-
dasta laitaan ja vahvasti tulee kasitys kanavasta myos markkinoinnin valineena.
Paivitykset ovat suunnattu kaikille potentiaalisille asiakkaille ja paivitykset ovat

osittain kaannetty myos englanniksi.

4.2.2 Kayttajapaneeli — kuluttajien nakdkulman ja mielipiteen ymmartaminen

Yhdeksi kehittdmismenetelmaksi valittiin kayttajapaneelityyppinen fokusryhma-
haastattelu, koska haluttiin ymmartaa potentiaalisten kohderyhmalaisten ajatuk-
sia ja nakulmia Turun ammattikorkeakoulun suun terveydenhoidon yksityisten
palveluiden saatavuudesta. Fokusryhmahaastattelu on ryhmahaastattelu, jossa
kokemuksia ja nakemyksia paastaan jakamaan turvallisessa ilmapiirissa. Mene-
telmassa kuunnellaan tiettya inmisrynmaa ja aiheeseen liittyvia asenteita ja us-
komuksia kasitellaan. Uusia ideoita tuotetaan ja jaetaan. Kayttajapaneelin tar-
koituksena on kerata palautetta palvelun kayttajilta. Uusia kehittamistarpeita ja
kohteita tunnistetaan. (Salonen ym. 2017.) Haluttiin selvittda kuluttajien nake-
myksia suun terveydenhoidon palvelun kehittamistarpeista. Koettiin, etta yhdis-
tamalla fokusryhmahaastattelun ja kayttajapaneelin, paastaan hyvaan lopputu-

lokseen.

Paneeliin osallistui nelja ialtaan 33-40-vuotiasta henkilda ja aiheena oli ajan va-
raaminen Turun ammattikorkeakoulun suun terveydenhoidon yksityisiin palve-
luihin. Paneeli toteutettiin kevaalla 2022 live-tapaamisena. Tapaamiseen kului
aikaa noin kolme tuntia mutta kaikkea aikaa ei tyoskennelty aiheen parissa
vaan myds taukoa pidettiin. Oma itsearviointini tilaisuudesta oli, ettd paneeli su-
jui odotusten ja suunnitelman mukaan ilman vastoinkaymisia. Paneelin perus-
teella saatiin yhtenevaiset nakokulmat kuluttajilta palvelun saatavuuden ja I0y-

dettavyyden tiimoilta. Kuluttajat olivat etukateen tutustuneet Turun
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ammattikorkeakoulun suun terveydenhoidon yksityisten palveluiden verkkosivui-
hin. Oletuksena oli, ettd ryhman kuluttaja on varaamassa aikaa palveluun. Tu-
lokset haastattelun perusteella olivat yhtenevaisia. Tuloksia haastattelusta oli-
vat: yhdella sivulla on liikaa tekstia/materiaalia ja linkkien avulla sivustosta saisi
luettavammat. Ajanvaraus -painike on lilan alhaalla. Lisaksi puhelimella verkko-
sivuille mentaessa fonttikoko on hyvin pieni ja hinnasto ei mahdu sivulle mobii-
lissa. Lisaksi kuluttajille oli epaselvaa, mika aika varataan ja kuluttajia ham-
mensi epatieto, saako puhdistuksen valmiiksi yhdella vai kahdella kaynnilla. Ka-
sitteet valkaisupaketti ja vastaanottovalkaisu ovat myos kysymyksia herattavia
ja kuluttajat kokivat ne epaselviksi. Kuluttajille ei ole myoskaan selvaa, mita

eroa on hymysuupakettien tahnapuhdistuksella ja jauhepuhdistuksella.

4.3 Tiedonhankintamenetelmat

4.3.1 Haastattelut

Tassa tyossa kaytettiin yhtena tiedonhankintamenetelmana asiantuntijahaastat-
teluita. Asiantuntijahaastattelussa haastateltavilta pyritddn saamaan tietoa tut-
kittavasta ilmiosta tai prosessista. Henkiloa haastatellaan tiedon vuoksi. (Alas-
talo & Akerman 2010, s. 312) TAman kehittdmisprojektin timoilta haastateltiin
suun terveydenhuollon yksityisten palvelujen verkkosivujen paivityksesta vas-
taavaa henkiloa. Lisaksi haastateltiin Turun ammattikorkeakoulun suun terveys-
palveluista vastaavaa johtajaa ja opetussuuhygienistia. Naiden haastattelujen
pohjalta on laadittu markkinointisuunnitelman avainasioita. Suunnitelman teossa
hyodynnettiin myos Turun ammattikorkeakoulun markkinointisuunnittelijan na-
kemysta ja kokemusta. Tama ei ollut sanan varsinaisessa merkityksessa haas-
tattelu vaan enemmankin viestinvaihtoa aiheesta. Informaatiota voi kerata sah-
kopostitse, kun sosiaaliset vihjeet eivat ole tarkeita informaation lahteina (Sokka
2012).

Verkkosivujen paivityksesta vastaavan henkilon haastattelussa selvisi, etta net-
tisivurakenne maarittelee hyvin pitkalle sen, kuinka sivupohja maaraytyy tuote-

korteille. Tulevaisuudessa on tulossa nettisivu-uudistus. Palvelun tuottajat
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maarittelevat sivuston sisallon. Sivustopohjan vuoksi visuaaliset ratkaisut ovat
rajattuja. Ajanvarauspainikkeen paikkaa on perusteltu silla, etta asiakkaan on
hyva tutustua ensin tiettyihin asioihin sivustolla ennen ajan varaamista. Sivuston
reunaan painiketta ei saa laitettua. Mahdollisuus esimerkiksi saapumista autta-
van kartan lisaamiseksi sivuille on olemassa. Hakukoneoptimointia on tehty.
Tarkeimmat asiasanat on tiedusteltu sisallon asiantuntijoilta ja sivun metatiedot
ovat paivitetty niiden perusteella. Hakusanamainontakampanja on tulossa pal-

veluun. (Viherpuro haastattelu 2022).

4.3.2 Havainnointi ja dialoginen keskustelu

Havainnointi soveltuu luonnollisen toimintaympariston tapahtumien tarkkailuun
ja organisaation toimintakulttuuri on otettava huomioon. Tassa tapauksessa ha-
vainnointi tehtiin jarjestelmallisesti ja tulokset kirjoitettiin muistiin. Tavallaan
tassa sovellettiin osallistuvan havainnoijan roolia asiakkaan nakokulmasta.
(Ojasalo 2015, s. 114-116.) Turun ammattikorkeakoulun suun terveydenhoidon
yksityisia palveluita kaytiin havainnoimassa ja samalla tutustumassa toimintaan
toukokuussa 2021. Havaintoja saapumisesta paikanpaalle oli, etta paikalle on
vaikea 10ytaa kun tulee sinne ensimmaista kertaa. Oli vaikeuksia l10ytaa oikea
sisdankaynnin ovi ja tuolloin aulaan saapuessa ei ollut selvaa, mihin tulee suun-
nata. Sittemmin Turun ammattikorkeakoulun toimesta on saatu lisda opasteita
ja kyltteja mutta on todettu, etta oikean rakennuksen Ioytaminen on osalle asi-
akkaista hankalaa. Roll up -mainokset sijaitsevat ala-aulassa, joissa kerrotaan
Turun ammattikorkeakoulun palveluista mutta mainintaa Sun hyva elama -klini-
kasta ei ole. Myodskaan toisessa kerroksessa, jossa suun terveydenhuollon pal-
velut sijaitsevat, ei ole mainintaa Sun hyva elama -klinikasta. (Haastattelu Kar-
huvaara & Hydtila 2022).

Dialogista keskustelua kaytiin suuhygienistiopiskelijoiden kanssa tutustumis- ja
havainnointikdynnilla toukokuussa 2021. Ajoittain on ollut hieman haasteellista
saada asiakkaita suun terveydenhuollon yksityisiin palveluihin. Useimmat opis-
kelijat pyytavat kavereita tai tuttavia hoitoon ja tama saattaa luoda eriarvoista
asetelmaa opiskelijoiden keskuuteen, koska kaikilla ei ole tuttuja
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paikkakunnalla. Opiskelijat kertoivat lisaksi, etta asiakkailla menee ajottain se-
kaisin tulevatko he Turun kaupungin lahettamana hoitoon vai yksityisena asiak-
kaana. Dialogisessa keskustelussa ihmisten erilaiset nakemykset otetaan huo-

mioon ja kyseessa on avoin ja suora keskustelu (Salonen 2017, s. 84).

4.3.3 Valmiit materiaalit ja dokumentit

Tata kehittamisprojektia varten saatiin kevaalta 2021 tilastointimateriaaleja Sun
hyva elama -klinikan suun terveydenhuollon yksityisista palveluista vuositasolla
merkittyind. Seuraavassa olen laatinut kaaviot kdyntimaarista ja kaytetyimmista

palveluista ja kavijat ian mukaan eriteltyna.

Kayneet asiakkaat ikaryhmittain kevaalla 2021.

75v. >
65-74 v.
45-64 v.

30-44 v.

—
—

10 20 30 40 50 60

o

Kuvio 2 Kayneet asiakkaat ikaryhmittain kevaalla 2021. (Sun hyva elama -kli-
nikka Suun terveydenhoidon yksityiset palvelut, 2021)

Kuviosta voidaan todeta, etta suurin kavijaryhma on 18-29-vuotiaat ja yli 64-

vuotiaita ei ole kaynyt kevaalla 2021 lainkaan.
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Kayntimaarat kevaalla 2021 toimenpiteittain.

Hammaskorun kiinnitys
Valiaik. paikka
Pintapuudutus
Harjausopetus

Purentalihasten kasit.
Plakkivarjays
Sylkitestit

Valkaisu
Fluorilakkaus

Tooth mousse tmv.
Jauhepuhdistus
Varjaytymien poisto
Tahna-/hohkakivipuhd.
Anti-infektiivinen hoito
Omahoidon ohjaus

Ehk.hoidon suunnitelma

o
-
o

20 30 40 50 60 70 80

Kuvio 3 Kayntimaarat kevaalla 2021 toimenpiteittain. (Sun hyva elama -klinikka
Suun terveydenhoidon yksityiset palvelut, 2021)

Kuviosta 3 voidaan todeta, etta kaikille kayneille asiakkaille on laadittu ennalta-

ehkaiseva hoitosuunnitelma ja lahestulkoon kaikille asiakkaille on annettu oma-

hoidonohjausta. Suosituin toimenpide on anti-infektiivinen hoito. Anti-infektiivi-

sella hoidolla tarkoitetaan ammattimaista poistoa bakteeripeitteille ja niita reten-

toiville tekijoille kuten hammaskivelle ja tayteylimaarille. (Parodontiitin kaypa

hoito suositus 2016).

Hakusanahaut verkossa
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Lisaksi tutkittin hakusanahakuja Google-hakupalvelusta. Googlehakuja tehdaan
Suomessa paivittain yli 30 miljonaa. Hakusanalistauksissa on kahdenlaisia tu-
loksia. Niitéa ovat orgaanisen haun tulokset ja maksetun hakusanamainonnan tu-
lokset. Maksetuissa hakusanamainoksissa on yleensa maininta "mainos”. Ker-
ralla Google nayttaa enintaan nelja maksettua mainosta. Orgaanisen haun tu-
loksiin vaikuttaa se, kuinka Google on arvioinut sisallén haluttavuuden kaytta-
jille. Ensisijainen tavoite yrityksella on saada verkkosivuille runsaasti ilmaista lii-
kennetta. Tahan paastaan hyvalla hakukoneoptimoinnilla. Yleisesti ajatellaan,
etta jos yritys ei ndy Googlelistauksen ensimmaisella sivulla, optimointi on tehty
huonosti tai optimointia ei ole tehty. Haun ensimmainen sivu saa yleensa noin
90 prosenttia likennemaarasta. Kovin moni ei mene edes seuraavalle sivulle.
Jopa ensimmaisen sivun kilpailu on kovaa ylin hakutulos saa noin 40 prosenttia
likenteesta. Hakusana on hyvin merkityksellinen ja sen tulee liittya yrityksen lii-
ketoimintaan. Tulee pohtia, mitka ovat sanoja, joilla potentiaaliset asiakkaat et-
sivat tietoa. Sanat voivat olla yksittaisia tai yhdistelmia. (Liimatainen, 2020, s.
58-64.)

Hakuja Googlessa tehtiin erilaisillla hakusanayhdistelmilla. Tarkoitus oli katsoa,
kuinka paljon tuloksia tulee Turun ammattikorkeakoulun suun terveydenhuollon
yksityisten palvelujen toiminnasta. Haussa keskityttiin lahinna tuloksiin, joita tu-

lee haun etusivulle.
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Taulukko 1. Hakusanahaun tulokset.

Turku

Hakusanat Tulokset Turun ammattikorkeakoulun Yksi-
tyisten suun terveyspalveluiden
tulos haussa

hammashoito + 53800 Hakutulos kolmannella sivulla

Turku

suuhygienisti + 29800 Turun AMK:N Suuhygienisti kou-

Turku lutuksen sivusto tulee etusivulle
mutta palvelun sivua ei tule vii-
della ensimmaisella hakusivulla

hammaskiven 9370 Hakutulos ensimmaisella sivulla

poisto + Turku

hampaiden val- 33700 Hakutulos toisella sivulla

kaisu + Turku

hampaiden oma- | 70800 Hakutulos ensimmaisella sivulla

hoito + Turku

ientulehdus + 16100 Ei tule tulosta viidella ensimmai-

Turku sella hakusivulla.

purentalihashie- | 225000 Ei tule tulosta viidella ensimmai-

ronta + Turku sella hakusivulla

hammaskoru + 1620 Hakutulos ensimmaisella sivulla

Turku

hampaiden puh- | 77400 Hakutulos toisella sivulla

distus + Turku

suun terveys + 219000 Hakutulos ensimmaisella sivulla

31

Yhteenvetona voidaan todeta, etta tassa kyseisten hakukonehakujen tuloksena

on onnistuttu seka hammaskiven poiston ettda hammaskorun kiinnityksen tii-

moilta. Lisaksi omahoidon haku ja suun terveyden haku tuotti tuloksen
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ensimmaiselle hakusivulle. Muut olennaiset hakusanat eivat ohjaa ensimmaisen
hakusivun kautta Turun ammattikorkeakoulun suun terveydenhoidon yksityisten
palveluiden verkkosivuille. Esteettinen hammashoitoon kuuluva valkaisu on ny-

kypaivana kysytty palvelu suun terveydenhoidossa mutta sen hakutulos tulee
vasta toiselle sivulle.
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5 Kehittamisprojektin vaiheiden ja etenemisen kuvaus

Salosen (2013) konstruktivisen mallin mukaan kehittdmishankkeessa on kyse
hankkeen huolellisesta suunnittelusta, vaiheistuksesta, tutkimuksellisesta kehit-
tamisotteesta ja menetelmaosaamisesta. Aloitusvaiheessa on tuotu ilmi kehitta-
mistarve, toimintaymparisto ja alustava nakokulma mukana olevista toimijoista.
Suunnitteluvaihe seuraa aloitusvaiheen jalkeen ja siina on tarkoitus ilmentaa ta-
voitteet, ymparisto, vaiheet, tutkimus- ja kehittamismenetelmat, tiedonhankinta-
menetelmat ja materiaalit seka aineistot. Esivaiheessa organisoidaan tulevaa
tyoskentelya. Tyostovaiheessa tapahtuu toiminnassa oppimista. Tassa vai-
heessa tapahtuu kaytannon toteutus ja tydn eri osatekijat realisoituvat. Tarkis-
tusvaihe sisaltyy kaikkiin tyon vaiheisiin mutta etenkin tuotosta arvioidaan toimi-
joiden kesken. Viimeistelyvaiheessa viimeistellaan seka tuotos etta kehittamis-
projektin raportti. Naista muotoutuu yhdessa toiminnallinen opinnaytetyd. Kehit-
tamishankkeen tuotos on useimmiten jokin konkreettinen tuote. Naista esimerk-

keina ovat malli, opas, kuvaus tai kansio. (Salonen 2013, s. 16-19.)

Tamon kehittamisprojektin aloitusvaiheessa syntyi idea kehittdmisprojektista yh-
dessa Turun ammattikorkeakoulun suun terveydenhuollon koulutuksen koulu-
tusvastaavan ja opetussuuhygienisti-opettajan kanssa. Aihepiiri vaikutti selke-
alta ja tavoitteet seka toimintaymparisto tulivat selvaksi. Suunnitteluvaiheessa
laadittiin kirjallinen kehittdmissuunnitelma ja maariteltiin tyon eteneminen, toimi-
jat, lahestymistapa ja kehittdmismenetelmat. Suunnitteluvaiheessa tehtiin myos
kirjallisuuskatsaus, jossa luotiin teoreettinen viitekehys aiheelle. Liiketoiminta-
suunnitelmaan perehdyttiin tarkasti. Tassa vaiheessa konsultoitiin ensimmaisen
kerran Turun ammattikorkeakoulun markkinointiosaston henkilokuntaa aiheen
tiimoilta. Esivaiheessa kehittamisprojektin tekija vieraili fyysisessa toimintaym-
paristdssa suun hoidon opetusklinikalla Turussa ja sai nain tarkeaa informaa-
tiota seka opiskelijoilta kuin opettajaltakin. Lisaksi oli mahdollisuus perehtya toi-

mintaan tarkemmin ja tutustua paikalle saapumisen mahdollisuuksiin ja reittiin.

Tyostdvaiheessa ryhdyttiin todenteolla suunnittelemaan tuotosta eli markkinoin-

tisuunnitelmaa ja tdssa apuna aiheen laaja kirjallisuus. Kehittdmismenetelmien
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avulla saatiin tietoa toiminnan markkinoinnin kehittamisesta ja perspektiivia ai-
heen kasittelyyn. Tarkistusvaihe limittyy tyon joka vaiheseen (Salonen 2013).
Tyon tuotososiosta tehtiin Powerpoint-esitys Turun ammattikorkekoulun markki-
nointisuunnittelijalle ja saatiin hanelta runsaasti kommentteja tydhon. Tama oli
ikaan kuin konkreettinen tarkistusvaiheen osa-alue tuotoksen osalta. Markki-
nointisuunnittelijan kommenttien tiimoilta tehtiin viela aiheen rajausta ja tasmen-
nysta. ltse tuotoksesta jatettiin pois jalkimarkkinoinnin osa-alue ja sita sivutaan
tydssa vain lyhyesti. Lisaksi tasmennettiin kohderyhmien maarittelya. Sen jal-
keen laadittiin itse tuotoksesta kirjallinen versio ja sain siihen kommentit toimek-
siantajalta seka opinnaytetyon ohjaajalta. Tata vaihetta voisi kutsua myos lopul-
liseksi viimeistelyvaiheeksi eli konsultaatioiden my6ta tuotoksessa tehtiin kor-

jauksia ja tarkistuksia.

Olen alla olevassa kuviossa havainnollistanut Salosen (2013) konstruktivistisen

mallin mukaan kehittdmisprojektin etenemisen.

SYKSY/KEVAT 2020-2021 e KESA/SYKSY 2021 KEVAT 2022
ESIVAIHE
/Aloitus \

- Projektiryhman
maarittely
- Materiaaliin ja
aineistoon -
perehtyminen
- Toimintaymparistdna
opetusklinikka Turun

Valmis tuotos:
markkinointisuunnitelma
Suun terveydenhuollon
palveluihin

Suun hoidon
\ AMK J

Suunnittelu TARKISTUSVAIHE

Mukana olevat henkil&t

Kehittdmismenetelmien -
valinta

Lahestymistavan maarittely
Teoreettinen viitekehys

lVIIMEISTELYVAIHE |

Kuvio 4 Konstruktivistinen malli kehittamisprojektin etenemisesta (mukaellen
Salonen 2013).
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6 Markkinointisuunnitelma: Case Turun
ammattikorkeakoulun Sun hyva elama -klinikka TUAS
StuDental

Taman Sun hyva elama -klinikan suun terveydenhuollon yksityisten palveluiden
TUAS StuDentalin markkinointisuunnitelman laatiminen pohjautuu teoreettiseen
tietoon ja kirjallisuuteen aiheesta. Paaasiallisena runkona on kaytetty Sipilan
(2008) laatiman teoksen ja Raatikaisen (2010) teoksen seka Bergstrom & Lep-
pasen (2015) teoksen pohjalta tehtya markkinointisuunnitelman laatimisen teo-
riaa. Toiminnan liiketoimintasuunnitelma on tehty ja sita on kaytetty markkinoin-

tisuunnitelman perustana.

6.1 Toiminnan tarkoitus, arvot ja visio

Turun ammattikorkeakoulun tehtavana on tuottaa ammattilaisia Varsinais-Suo-
men tydelaman tarpeisiin (Turun ammattikorkeakoulu 2022). Turun ammattikor-
keakoulun Sun hyva elama -klinikan suun terveydenhuollon yksityisten palvelui-
den TUAS StuDentalin toiminnan tarkoitus on suun terveyden ja hyvinvoinnin
edistaminen toiminta-alueella. Toiminnassa tuotetaan laadukkaita suuhygienisti-
palveluita asiakkaille niin yksilo- kuin yhteisotasolla opiskelijatyona. Lisaksi on
tarkoitus lisata tietoisuutta palveluista, joita suuhygienisti tuottaa. Yhteistyon ke-
hittaminen tyoelaman ja yliopistojen kanssa on myos tavoitteena. Lisaksi toimin-
nan tarkoituksena on lisata opiskelijoiden oppimista ja ammatillista kasvua.
(Maattala ym. 2019.)

Turun ammattikorkeakoulun keskeisin arvo on osaamisen jakaminen, joka tar-
koittaa sita, ettd Turun ammattikorkeakoulu yhteisona on jatkuvalla tasolla laa-
dukasta osaamista kehittava ja jakava. (Turun ammattikorkeakoulu 2022). Tu-
run ammattikorkeakoulun Sun hyva elama -klinikan suun terveydenhuollon yksi-
tyisten palveluiden TUAS StuDentalin toiminnan arvoja ovat asiantuntijuus,
edellakavijyys, vastuullisuus, yhdessa tekeminen, asiakaslahtdisyys ja jatkuva

toiminnan kehittaminen ja nama nivoutuvat Turun ammattikorkeakoulun
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arvoihin. (Maattala ym. 2019.) Turun ammattikorkeakoulun strategian seka kan-
sallisten ja kansainvalisten suuhygienistin osaamisvaatimuksiin perustuen toi-
mintaa suunnataan kustannustehokkaasti ja tuloksellisesti eteenpain. Tulevai-
suuden signaalien tunnistaminen ja toimintatapojen kehittaminen opetuksen
laadun varmistamiseksi on visio toiminnalle. Visiona on myos vahvistaa yhteis-
tyota toiminta-alueen muiden suun terveydenhuollon toimijoiden kanssa. (Hyo-
tila 2020).

6.2 Liikeidea ja tarjottavat palvelut

Yrityksen liikeidea toimii markkinoinnin suunnitteluprosessin pohjana (Raatikai-
nen (2010). Turun ammattikorkeakoulun Sun hyva elama -klinikan suun tervey-
denhuollon yksityiset palvelut tarjoavat suun terveyden edistavia palveluita ja
suun terveydenhoitotyota suuhygienistiopiskelijan tuottamana. Lisaksi palvelut
tarjoavat esteettisia palveluita suuhygienistin vastuualueella. Kliinisen tutkimus-
tydn palveluja tarjotaan my0s ja taman toteutuksesta vastaa laillistettu tervey-
denhuollon asiantuntija/ammattihenkild. (Maattala ym. 2019.) Liiketoiminta ta-
pahtuu opettajan ohjauksessa ja valvonnassa opiskelijatyona. Kaikki 2-4 luku-
vuoden suuhygienistiopiskelijat osallistuvat toimintaan ja opintoja tulee olla suo-
ritettuna vahintaan 140 op eli 2/3 osa suuhygienistin kokonaistutkintomaarasta.
Paasaantoisesti palveluja tarjotaan ammattikorkeakoulun opetusaikana eli 1.9-
15.12 ja 15.1-30.6. (Hyatila 2020.) Turun ammattikorkeakoulun Sun hyva elama
-klinikan suun terveydenhuollon yksityiset palvelut on kohdennettu toiminta-alu-
een asiakkaille, joita ovat kaikki 18-vuotta tayttaneet Turun seudulla asuvat hen-
kilot, ryhmat, yritykset ja yhdistykset. Turun ammattikorkeakoulun Sun hyva
elama -klinikan suun terveydenhuollon yksityisten palveluiden liiketoiminnan ta-
voitteena on edistaa toiminta-alueen asiakkaiden suun terveytta ja samalla edis-
tda Turun ammattikorkeakoulun suuhygienistiopiskelijoiden oppimista ja amma-
tillista kasvua. Lisaksi opiskelijat saavat mahdollisuuden perehtya yritystoimin-
taan. (Maattala ym. 2019.)

Palvelutarjontaan talla hetkella kuuluvat ennaltaehkaisevat ja esteettiset ham-

mashoidon palvelut. Palvelu tarjotaan aina yksilollisen hoidon tarpeen arvioinnin
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mukaan ja hoidon suunnittelu tapahtuu yhdessa asiakkaan kanssa. Lisaksi tar-
jotaan puremalihasten rentoutuskasittely. Myds terveydenhuollon kliinista laite/-

valinetutkimusta on mahdollista toteuttaa. (Turun ammattikorkeakoulu 2022.)

Taulukko 2. Palvelutarjonta jaoteltuna ennaltaehkaisevaan ja esteettiseen hoi-
toon.

Ennaltaehkaiseva hoito Esteettinen hoito

Hoidon tarpeen arviointi/ Vastaanottovalkaisu

suun terveystarkastus

Suun terveyden edistaminen | Varjaytymien poisto, jauhepuhdistus

Hammaskiven poisto Hammaskorun kiinnitys

Fluorihoidot

Omahoidon ohjaus

6.3 Nykytilan analyysi ja markkinoinnin nykytila, kilpalilijat

Toiminnan nykytilaan on perehdytty tarkemmin taman tyon kehittamismenetel-
mien osiossa. Taman kehitysprojektin puitteissa ei ole pystytty tekemaan laajaa
markkinointitutkimusta. Tassa tydssa markkinointisuunnitelman osiossa on yk-
sinkertaistettu nykytilan analyysia ja hyodynnetty jo aiemmin liiketoimintasuunni-
telmaan tehtya SWOT-analyysia. Seuraavissa kappaleissa markkinoinnin nyky-

tilaa on kartoitettu lyhyesti kuten myos kilpailutilannetta ilman tarkempaa ana-

lyysia.

Havlicek (2011) ja Sipila (2008) pitavat Swot-analyysia yhtena markkinointi-
suunnitelman osana. SWOT-analyysissa on avattu toiminnan vahvuudet, heik-
koudet, mahdollisuudet ja uhat. Erityisesti pienten ja keskisuurten yritysten ana-
lyyseissa tdma on usein kaytetty menetelma. (Havlicek 2011, Sipila 2008, s.
41.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Annamari Santaharju



38

Taulukko 3 SWOT-analyysi (mukaellen Maattala ym. 2019)

Vahvuudet

Heikkoudet

Kilpailukykyinen hintataso
Oleellinen palvelutarjonta
Viimeisimpaan tietoon perus-
tuva hoito

Kiireettomyys

Koulutuksen laatu kehittyy

Epavarmat asiakkuusmaarat
Markkinoinnin haasteellisuus
Toimintapaivien rajallisuus
Hoitoaikojen pituus
Hammaslaakarin kanssa yh-

teisty0 rajallista

Mahdollisuudet

Suun hoidon tarve suurta
Nopea hoitoon paasy
Asiakaskapasiteettia [0ytyy
Valineisto ja laitteisto uusinta
teknologiaa

Opiskelijoiden kehittyminen
Tutkimus- ja kehitysyhteistyd

Asiakkaiden saavutettavuus
Uudehko yritys

Sopivassa opintojen vaiheessa
olevien opiskelijoiden puuttu-

minen

Turun ammattikorkeakoulun Sun hyva elama -klinikan suun terveydenhuollon

yksityiset palvelut nahdaan laadukasta hoitoa tarjoavana yksikkona, jonka pal-

velutarjonta on taman hetken valossa hyvin relevanttia. Hintataso on kilpailuky-

kyinen ja pitkat hoitoajat mahdollistavat perusteellisen paneutumisen asiakkaan

hoitoon kussakin tilanteessa. Hoito perustuu viimeisimpaan tutkimustietoon.

Opiskelijoiden opintojen laatu kasvaa toiminnan ohessa. Heikkoutena on asiak-

kaiden vahyys kapasiteettiin nahden. Pitkat hoitoajat voidaan tulkita myos uh-

kana, koska toiminta ei siten ole tehokasta asiakkaiden paivittaisen rajallisen

maaran vuoksi. Lisaksi toimintapaivia on maarallisesti vahaisesti. Hammaslaa-

karin kanssa toteutettava yhteistyo on rajallista, joka vaikuttaa palvelutarjontaan

hammaslaaketieteellisten diagnoosien kirjoittamisessa ja laaketieteellisten to-

distusten myontamisessa. (Maattala ym. 2019).
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Odotusaika hoitoon paasyyn julkiselle sektorille suuhygienistille suun terveyden-
huollossa vuonna 2021 Varsinais-Suomen alueella suurimmaksi osaksi sijoittuu
22-90 paivan valille (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2022). Taman vuoksi
mahdollisuuksia Sun hyva elama -klinikan suun terveydenhuollon palveluissa
on asiakaskapasiteetin nostamiseksi, koska hoitoon paasy klinikalle on nopeaa.
Uudet valineet ja laitteistot luovat laadukkaan hoidon kokemuksen ja toteutuk-
sen. Mahdollisuuksisi koetaan myos opiskelijoiden kehittymisen tyoelamataitoi-
hin. Uhkina on asiakasvirran vahyys ja markkinoinnin rajallisuus. Maattala ym.
2019.)

6.4 Markkinoinnin nykytila

Markkinointi talla hetkella toteutuu Turun ammattikorkekoulun sivuston kautta ja
siella Sun hyva elama -klinikalla on omat palvelusivustot. Linkki Sun hyva ela-
man -palvelukokonaisuuteen I0ytyy lisaksi henkilokunnan sahkopostien allekir-
joituksen yhteydesta. Sun hyva eldma -klinikalla on sosiaalisen median kanavat
Facebookissa ja Instagramissa. Talla hetkella (10.3.2022) klinikalla on seuraaijia
Instagramissa 353 ja Facebookissa 111. Turun ammattikorkeakoulun Terveys
ja hyvinvointi -osastolla on sosiaalisen median tilit Linkedinissa, Twitterissa ja
Facebookissa. Sun hyva elama -klinikan yksittaisilla palveluilla ei ole omia sosi-

aalisen median tileja.

6.5 Kilpailu

Kilpailijoiden asemaan on tutustuttu tarkemmin taman tyon kehittdmismenetele-
mien kappaleessa. Markkinointisuunnitelmaa tehtaessa on hyva selvittaa kilpai-
lutilanne. Siihen sisaltyvat kilpailijoiden maara ja laatu, kilpailijoiden tarjooma,
hinnat, asiakkaat, asiakastyytyvaisyys, vahvuudet ja heikkoudet. (Bergstrom &
Leppanen 2015, s. 26.) Turun ammattikorkeakoulun Sun hyva elama -klinikan
suun terveydenhuollon yksityisten palveluiden kilpailijoina nahdaan kaikki alu-
een yksityisen sektorin suuhygienistin palveluita tarjoavat tahot. Kilpailijoiden

vahvuuksia ovat nopea hoitoon paasy, laaja palvelutarjonta ja lyhyet seka
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nopeat hoitojaksot. Suurilla toimijoilla on lisdksi hyva imago ja luottamusta he-
rattava olemus. Heikkoutena suurilla yksityisilla toimijoilla on kallis hintataso.
(Maattala 2019.)

6.6 Markkinoinnin tavoitteet

Turun ammattikorkeakoulun Sun hyva elama -klinikan suun terveydenhuollon
yksityisten palveluiden tarkoituksena on kattaa toiminnan kulut (Maattala 2019).
Useimmiten markkinoinnin toimenpiteet kohdistuvat myyntiin ja myynnin kas-
vuun. Turun ammattikorkeakoulun Sun hyva elama -klinikan suun terveyden-
huollon yksityisten palveluiden markkinoinnin ja viestinnan kehittamisessa kes-
kitytaan lahinna uusien asiakkaiden maaran kasvattamiseen ja asiakastyytyvai-
syyden seka palvelun laadun yllapitoon. Markkinointistrategian avulla pohditaan
tavoitteita ja mahdollisuuksia kasvattaa myyntia. On pohdittava kenelle markki-
nointia kohdennetaan ja mita eri palveluita asiakasryhmille tarjotaan. (Berg-
strom & Leppanen 2015, s. 28.) Tavoitteena olisi, etta kayttokapasiteetti olisi
taynna ja ns. tyhjakayntia ei olisi. Turun ammattikorkeakoulun Sun hyva elama -
klinikan suun terveydenhuollon yksityisten palveluiden markkinointistrategiassa
valinta kohdistuu osaltaan nykyisiin markkinoihin eli myydaan enemman nyKkyi-
sille ja sitoutetaan asiakas tulemaan uudestaan. Lisaksi valitaan uusien markki-
noiden kohdalla nykyisia palveluja uusille asiakkaille ja uusille kohderyhmille.

(Bergstrom & Leppanen 2015, s. 28.)

6.7 Kohderyhmien maarittely

Koska Turun ammattikorkeakoulun Sun hyva elama -klinikan suun terveyden-
huollon yksityiset palvelut on suhteellisen uusi yritys, markkinoita ja ostokayttay-
tymista ei ole perusteellisesti paasty tutkimaan. Taman seurauksena asiakas-
ryhmien etsiminen ja valitseminen markkinoinnin kohteeksi eli segmentointi on
tehty taman hetken parhaan kasityksen mukaan ja asiakasdatan perusteella.

Erilaisten asiakasryhmien tunnistaminen ja valinta toimii taman tyon
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segmentoinnin lahtokohtana. Kuluttajamarkkinoiden segmentointikriteereja

tassa tyossa on hyddynnetty alla olevan kuvion mukaan.

g D
Demografiset kriteerit:
- ikd, sukupuoli
- asuinpaikka: l3hell3
toiminta-aluetta e >~
- varallisuus [ |

~ 4 Il: Asiakaskayttaytymisen kriteerit: Kuluttajan kokema hyéty

B _ - palvelun kiyton tiheys [
f/ Psykologiset kriteerit: \\ - asiakastyytyvaisyys Kuluttajan tarve palvelulle
- motiivi hoitoon b /
hakeutumiseen S e
- asenne: oma
terveydenlukutaito
- persoonallisuus:
aktiivinen eldméntapa

| - kiinnostuksen kohteet:
\_ oma hyvinvointi ,/

Kuvio 5 Kuluttajamarkkinoiden segmentointikriteerit mukaellen Bergstrom &
Leppanen 2015)

Turun ammattikorkeakoulun Sun hyva elama -klinikan suun terveydenhuollon
yksityisten palveluiden aiempaan dataan pohjautuen eniten palveluja kayttanyt
ryhma on 18-29 vuotiaat. (Kuvio 1.) Kaytetyin palvelu on anti-infektiivinen hoito
ja lahes kaikille on tehty ennaltaehkaisevat hoitotyon suunnitelma. Opiskelija-
haastattelun perusteella kysytyin palvelu on valkaisuhoito. Toisena kohderyh-
mana mainitaan Turun ammattikorkeakoulun henkilokunta ja opiskelijat. Uutena
potentiaalisena kohderyhmana otettiin esille ikaantyvat henkilot, jotka ovat elak-
keella ja heilld olisi aikaa ja mahdollisuutta tulla hoitoon Turun ammattikorkea-
koulun Sun hyva elama -klinikan suun terveydenhuollon yksityisiin palveluihin.
Ikaantyvilla suun terveydessa tapahtuu muutoksia. Syljen eritys vahenee, suun
limakalvot ohenevat ja ikenet saattavat vetaytya. Kun nakokyky ja kaden moto-
riikkka heikkenee, suuhygienian yllapitaminen voi olla hankalaa. Moni ikaantynyt
saattaa tarvita apua suun terveyden hoidossa. (Hammaslaakariliitto, n.d.) Pe-

rusteet talla kohderyhmalla hakeutua suuhygienistin hoitoon tayttyvat.
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6.8 Asiakastyypit

Jotta toimintaa voidaan suunnitella ja markkinoida, tulee tarkemmin maaritella,
minkalaisia potentiaalisia asiakkaita tavoitellaan. Suunnitteluvaiheessa luodaan
kuvitteellinen persoona, joka edustaa ryhmaa, jonka jasenet kayttaytyvat kuta-
kuinkin samalla tavalla hankkiessaan palvelua. (Kananen 2018, s. 26-29.) Seu-
raavassa on tyypitelty asiakkaat demografiatietojen, tarpeiden, motiivin, etujen
ja esteiden nakodkulmasta. Lisaksi on huomioitu kaytdssa olevat kanavat tiedon-
hankintaan. Tyypittely on tehty mukaellen Komulainen, M, 2018, s. 66, Kana-
nen, J, 2018, s. 26-29 ja Pietila S. 2022 (haastattelu).

Asiakastyyppi 1.

|dentiteetti

* 18-65-vuotias
* Asuu Turussa
* Turun ammattikorkeakoulun henkilokuntaan kuuluva tai opiskelija

Tarpeet

« Saanndllinen hammaskiven poisto
+ Valkaisuhoito
* Reikiintymisen ehkaisy

Motiivi

» Hoidon tarpeen selvittaminen nopealla aikataululla
» Palvelun saannin helppous ja vaivattomuus

Edut

* Tunteen Turun AMK:n toiminnan

Esteet

» Tietamattomyys tarjolla olevista palveluista

Kanavat tiedonhankintaan

* Internet

» Sosiaalinen media: Instagram, Linkedin, Twitter, Facebook
» Sahkoposti

* Lehdet/Mainosjulkaisut

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Annamari Santaharju



43

Asiakastyyppi 2.

[dentiteetti

» 18-29-vuotias
* Asuu Turussa
» Tydssa kayva tai opiskelija

Tarpeet

» Saannollinen hammaskiven poisto
* Valkaisuhoito
* Reikiintymisen ehkaisy

Motiivi
» Haluaa tehostaa hampaiden hoitoaan
* On kiinnostunut esteettisesta hoidosta

Edut

» Paasee hoitoon helposti

Esteet

» Tietamattomyys tarjolla olevista palveluista ja hinnoista

Kanavat tiedonhankintaan

* Internet
* YouTube
» Sosiaalinen media: Instagram, TikTok, Jodel, Facebook
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Asiakastyyppi 3.

|dentiteetti

* 65-90-vuotias
e Asuu Turussa
* Elakeldinen

Tarpeet

« Saanndllinen hammaskiven poisto
* Oman hammashoidon tuen tarve
* Suun sairauksien ennaltaehkaisy

Motiivi

* Haluaa tehostaa hampaiden hoitoaan
* Haluaa kayda saanndllisesti hammashoidossa
* Haluaa hammashoitoa edullisesti

Edut

» Paasee tulemaan hoitoon helposti

Esteet

» Tietamattomyys tarjolla olevista palveluista ja hinnoista
* Internetin kayttamattomyys
» Epaluulo opiskelijatyota kohtaan

Kanavat tiedonhankintaan

* Internet
* Lehdet, mainokset

6.9 Ostopolun eri vaiheet

Kuluttajan ostopolkua voi kuvata viisivaiheisen polun mukaan. Tahan kuuluvat
tarpeen tunnistaminen, tiedon etsiminen ja vaihtoehtojen kartoitus, paatoksen-
teko ja kokemusten arviointi. Tarpeen tiedostamisvaiheessa palvelun ostajalla
tulee olla riittdva motivaatio palvelun ostamiseen. Sen jalkeen kerataan tietoa
erilaisista vaihtoehdoista. Tietoa voidaan kerata omista kokemuksista, ystavilta,
verkosta tai tiedotusvalineista. Riittavan tiedon kartuttua, asiakas vertailee eri

vaihtoehtoja. Useimmiten asiakkaan valintakriteerit kohdistuvat juuri hanen
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kannaltaan olennaisiin asioihin ja asiakkaan kokeman arvon maarittamiseen.
Asiakas pohtii my0s valinnan riskeja. Paatoksen jalkeen asiakas ostaa palvelun
mutta huomioonotettavaa on, etta ostoprosessi voi katketa, jos ei ole huoleh-
dittu tarpeeksi palvelun saatavuudesta. Oston jalkeiseen kayttaytymiseen vai-
kuttavat asiakkaan tyytyvaisyys tai tyytymattomyys palveluun. Palveluntarjo-
ajalta tulee Ioytya asiantuntemusta, jotta asiakas tuntee tehneensa oikean paa-

toksen. (Bergstrom & Leppanen 2015, s. 103.)

Turun ammattikorkeakoulun Sun hyva elama -klinikan suun terveydenhuollon

yksityisten palveluiden internetia kayttavan asiakkaan ostopolku:

1. Suun hoidon tarpeen tiedostaminen
¢ Oma terveydenlukutaito
e limoitus palvelusta Idydetaan
e Palvelun saatavuuden helppous
o Etsitaan lisatietoa verkosta
e Arvostetaan nopeaa hoitoon paasya ja edullista hintaa
2. Tiedon etsiminen palveluntarjoajista
e Ajan tasalla olevat verkkosivut, hakukoneoptimoinnilla tuloksia
e Tietoa suun sairauksista ja niiden hoidosta seka kiireellisyydesta
ja hinnoista
e Nettiajanvaraus lisaa palvelun kayttomukavuutta
3. Paatoksenteko
o Referenssit tukevat paatosta
e Selkeasti ilmaistu tieto hoidon luotettavuudesta ja saatavuudesta
e Selkea info, mika aika varataan ja kenelle
4. Kokemusten arviointi
e Laadukas ja ystavallinen hoitokokemus
e Palvelun saannin nopeus ja helppous

e Edullinen hintataso
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Puhelimitse asioivan asiakkaan ostopolku:

1. Suun hoidon tarpeen tiedostaminen
e Oma terveydenlukutaito
¢ |Imoitus palvelusta I0ydetaan esimerkiksi lehdesta
e Palvelun saatavuuden helppous
o Etsitaan lisatietoa mahdollisesti verkosta
¢ Arvostetaan nopeaa hoitoon paasya ja edullista hintaa
2. Pohdinta tiedossa olevien palveluntarjoajien valilla
e Mahdollisesti tiedon etsinta verkosta
o Nettiajanvaraus lisaa palvelun kayttomukavuutta
e Puhelimitse tiedustelu palvelusta
3. Paatoksenteko
o Asiakas vakuutettava puhelimitse
e Selkeasti ilmaistu tieto hoidon luotettavuudesta ja saatavuudesta
e Selkea info, mika aika varataan ja kenelle
4. Kokemusten arviointi
e Laadukas ja ystavallinen hoitokokemus
e Palvelun saannin nopeus ja helppous

e Edullinen hintataso

6.10 Toimenpiteet markkinoinnissa ostopolun eri vaiheissa

Tahan suunnitelmaan kirjataan toimenpiteet, joilla yritetdaan saavuttaa asetetut
tavoitteet. Aikavalia en tahan suunnitelmaan ole maaritellyt tarkemmin. Jatkuvia
toimenpiteita ovat esimerkiksi verkkosivujen yllapito ja sosiaalisen median vies-
tinta. Lisaksi on mahdollista kertaluontoiset toimenpiteet kuten kampanijat tai ta-
pahtumat. Kohderyhmat maarittelevat toimenpiteet. (Bergstrom & Leppanen
2015, s. 28.) Tassa tyossa keskeiset toimenpiteet liittyvat asiakaskokemukseen,

palvelun saatavuuteen ja verkkosivujen parantamiseen seka ostoprosessiin.
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1. Suun hoidon tarpeen tiedostaminen
» Oma terveydenlukutaito
» Tiedon lisdaminen suun sairauksista ja niiden hoidosta ja ennalta-
ehkaisysta eri verkkoalustoille ja sosiaalisen median tileille
o Blogi
e Sun opix —blogisivustolle opiskelijoiden tai opettajien
kirjoituksia suun terveydenhuollon palveluista yms.
o Verkkolehti
e Talk —verkkolehteen kirjoituksia suun terveyden
edistamisesta tai oppimisymparistosta/klinikkahar-
joitteluista yms.
2. Tiedon etsiminen palveluntarjoajista
» Hakukoneoptimointi
» Verkkosivujen paivitys
o Hinnasto selkeammaksi
o Ajanvaraus selkedammaksi: mika aika varataan ja kenelle
o Video paikalle saapumisesta ja palvelupolusta
» Maksettu mainos paikallislehteen
» Sosiaalinen media
o sisaltomarkkinointi
3. Paatoksenteko
» Verkkosivujen paivitys
o Asiakkaan tietoisuuden lisdaminen hoidon tarpeesta ja
palvelutarjonnasta
o Nettiajanvarauksen muokkaus: tehdaan varaus helpoksi
o Kartta ja yhteystiedot selkeasti verkkosivuille
o Referenssit verkkosivuille paatésta tukemaan
4. Kokemusten arviointi/jalkimarkkinointi
» Laadukkaan asiakaspalvelukokemuksen vahvistaminen
» Asiakaspalaute kirjallisesti ja voiko sen julkaista
» Uutiskirje halukkaille

> Puhelinkontaktointi vanhoille asiakkaille
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6.11 Markkinointiviestinnan toimenpiteet selostettuna ja perustellen

Markkinointitoimenpiteet asemoidaan usein hinnan ja laadun suhteen. Lisaksi
tassa kehittamisprojektissa on otettu esiin palveluymparisto ajanvarauksesta
asiakaskokemukseen. Keskitytaan asioihin, jotka tuottavat asiakkaalle arvoa.
(Bergstrom & Leppanen 2015, s. 117.) Nama markkinointisuunnitelman toimen-
piteet ovat nousseet esille kehittdmismenetelmien ja lahtokohta-analyysien seu-

rauksena.

Markkinointiviestinta

6.11.1 Verkkosivujen kehittaminen ja asiakaskokemus

Ostopolun eri vaiheissa korostuu verkkosivujen kaytto tiedonhankinnassa ja
ajanvarauksessa. Kokemuksien perusteella on havaittu, etta verkkosivuissa on
kehitettavaa mutta mahdollisuudet sivujen muokkaamiseen ovat rajalliset. Lahi-
tulevaisuudessa on tulossa verkkosivujen uudistus, joten toimenpiteet voisivat
tulla kyseeseen tuolloin. (Viherpuro 2022 haastattelu.) Verkkosivuille tulija huo-
maa ensisilmayksella, onko sivut kohdennettu hanelle ja mita sivustolla tarjo-
taan. Sisaltdjen paakohdat tulisi nousta esiin pikaisella silmailylla. Esittamistapa
vaikuttaa siihen viipyykd vierailija sivustolla pidempaan. Ydinviestin tulee kayda
selkeasti ilmi. (Kananen 2018, s. 56-60.)

Turun ammattikorkeakoulun Sun hyva elama -klinikan suun terveydenhuollon
yksityisten palveluiden verkkosivujen kehittaminen tulee aloittaa siten, etta asi-
akkaalle tulee heti sivulle saapuessa tieto mita palvelua tarjotaan, mita siihen si-
saltyy, hoidon kesto, mita palvelu maksaa ja miten palvelun saa ostettua. Si-
vuilla on paljon informaatiota. Linkkien avulla sivustosta saisi luettavamman.
Liika informaatio verkkosivuilla saa kuluttajan ymmalle. Ongelman saa ratkais-
tua ryhmittelemalla tulosivun asiat paakategorioihin. (Kananen, 2018, s. 231.)
Taman tyon puitteissa se tarkoittaisi paapalveluiden (hammaskiven poisto ja
valkaisu) esiinnostoa. Myos kasitteet tulisi selventaa, esimerkiksi vastaanotto-

valkaisu vs. valkaisupaketti. Lisaksi sivuille olisi hyva saada informaatiota suun
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sairauksista, niiden hoidosta ja ennaltaehkaisysta. Ajanvaraus-painike olisi hyva
olla enemman esilla mutta talla hetkella sita ei saada nostettua sivustolla ylem-
mas (Viherpuro 2022 haastattelu). Verkkosivuille olisi hyva lisata video palve-
luun saapumisesta ja esittelyvideo toiminnasta. Lisaksi sivustolla olisi hyva olla
selkea kartta paikalle saapumiseen. Nettiajanvaraus tulee muokata selkeam-
maksi. Kuluttajan on vaikea hahmottaa, tuleeko hanen varata aika esteettiseen
vai ennaltaehkaisevaan hoitoon. Kasitteet eivat valttamatta ole kaikille selvat.
Ajanvarauksen prosessi tulee kuvata selkeasti. Nettiajanvaraus olisi hyva myos
aueta omaan uuteen ikkunaan/valilehteen. Mobiililaitetta kaytettaessa fontti
voisi olla suurempi ja hinnasto tulisi saada nakyviin paremmin. Nyt hinnasto ei

mahdu mobiililaitteen sivulle tai fontti pienenee viela entisestaan.

Hakukoneoptimointia on tehty Turun ammattikorkeakoulun Sun hyva elama -kli-
nikan suun terveydenhuollon yksityisten palveluiden verkkosivuille kavijoiden ta-
voittamiseksi. Palvelun asiantuntijoilta on kysytty tarkeimmat hakusanat ja nii-
den pohjalta on paivitetty sivun metatiedot. (Viherpuro 2022 haastattelu) Haku-
koneoptimointia olisi hyva tarkastella lahemmin, silla talla hetkella Google-haku
tuottaa tuloksen haun etusivulle Turun ammattikorkeakoulun Sun hyva elama -
klinikan suun terveydenhuollon yksityisiin palveluihin hakusanoilla "Thammaski-
ven poisto” + "Turku” mutta esimerkiksi hakusanoilla "valkaisu” + "Turku”
Google ei l6yda tuloksia haun etusivulle Turun ammattikorkeakoulun Sun hyva
elama -klinikalle. Oikeat hakusanat ja sivustot tulisi olla hakukoneiden hakual-

goritmien mukaisia (Kananen 2018, s. 156).

6.11.2 Verkkolehti ja blogi

Turun ammattikorkeakoulun Talk-verkkolehteen voisi lisata kirjoituksia suun ter-
veydesta ja klinikkaharjoittelusta/oppimisymparistosta. Talk-verkkolehden tavoit-
teet voisivat vastata tarpeeseen levittaa tietoa suun terveydesta ja Sun hyva

elama -klinikan palveluista. Verkkolehden tavoitteita ovat mm. osaamisen ja tie-
don jakaminen, kirjoittajan asiantuntijaroolin vahvistaminen ja informointi (Turun

ammattikorkeakoulu 2020).
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Sun opiX -blogisivustolle voisi niinikaan luoda opiskelijoiden tai opettajien kirjoi-
tuksia. Sun OpiX on Turun AMK:n terveyden ja hyvinvoinnin alojen blogisivusto
(Turun ammattikorkeakoulu 2020). Hakukone Google suosii blogeja, koska ne
ovat sen tulkinnan mukaan epakaupallisia ja hakutuloksissa blogit nousee kor-
kealle. Blogi jakaa ostopaatosta tukevaa tietoa ja asiakas kokee, etta hanelle ei
tyrkyteta mitdan. Blogi on hyva kanava avun tarjoamiseen tai neuvontaan. (Lii-
matainen 2020.) "Sun OpiX” -hakusanalla Googlessa hakutuloksia tulee, mutta
esimerkiksi "Turun AMK” ja "blogi” -hakusanoilla Sun OpiX -blogia ei I0ydy. Blo-
gin tehtavana olisi hankkia potentiaalisia asiakkaita. Blogi on osa yrityksen si-
saltomarkkinointia ja silla voidaan vaikuttaa myos jo olemassaoleviin asiakkai-
siin. (Kananen 2018, s. 10.)

6.11.3 Sosiaalinen media

Turun ammattikorkeakoulun Sun hyva elama -klinikan suun terveydenhuollon
yksityisilla palveluilla ei ole omaa some-kanavaa vaan Sun hyva elama -klini-
kalla kokonaisuutena on oma tili Instagramissa ja Facebookissa. Viestintasekto-
rin kanssa voi sopia, etta opiskelijat nostavat esiin ajankohtaisia vinkkeja opis-
kelijayhteisolle Turun AMK:n somekanavissa. Lisaksi opettaja tai opiskelijat voi-
vat ottaa osaa Turun AMK:n Instagram -tilin stories-osion Viikko kampuksella
haasteeseen ja paivittaa tarinoihin videoita ja kuvia opiskelijaelamasta. Kaikille
Turun ammattikorkeakoulun paatileille on mahdollista ehdottaa sisaltoa. Yksit-
taisten koulutusten omien sometilien perustamista ei suositella, koska tilin ylla-
pitamiseen ei valttamatta riita aika ja sisaltd. (Turun ammattikorkeakoulun intra-
net 2021).

Lahestyn tassa kokonaisuudessa vain nakdkulmia sosiaalisen median tilien
kautta, jotka Sun hyva elama -klinikalla on jo olemassa. Sun hyva elama -klini-
kan sosiaalisen median tileille (Instagram ja Facebook) olisi hyva saada lisaa
seuraajia. Suun terveydenhuollon toiminnasta ja palvelutarjonnasta voisi lisata
paivityksia ja ajankohtaisia asioita. Taten toimintaa saisi tunnetuksi ja naky-
vaksi. Kaikkia Turun ammattikorkeakoulu -yhteison jasenia voisi pyytaa ottaa
seurantaan Turun AMK:n sosiaalisen median tileja. Kananen (2018) on
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maininnut sosiaalisen mediayhteisOn sitouttamiseksi keinoja. Naita ovat muun
muassa kysymyksen esittaminen, valinnan tekeminen, relevanttien kuvien jaka-
minen, ajankohtaisten ja alalle tarkeiden uutisten jakaminen, visuaalisten ele-
menttien kayttdminen ja hydodyn/ongelmanratkaisun tarjoaminen. (Kananen
2018, s. 439-440.)

Talla hetkella esimerkiksi Sun hyva elama -klinkan Instagram tililtd puuttuu ku-
luttajille suunnattu relevantti sisalto ja palvelutarjonnan selkeys. Markkinoinnin
nakokulmasta tulisi pohtia, kenelle julkaisuja tehdaan ja mika on seuraajalle/po-
tentiaaliselle asiakkaalle naista tuleva arvo. Yleisella tasolla voitaneen todeta,
ettd Turun ammattikorkeakoulun Sun hyva elama -klinikan sosiaalisen median
tilien kohderyhmaa ja tarkoitusta olisi hyva kirkastaa. Kenelle julkaisut kohden-
netaan ja mika on tilin tarkoitus. Yhtenainen linja tulisi maaritella. Talla hetkella

klinikan Ig-tililla on 116 julkaisua, joista yksi koskee suuhygienistin ammattia.

6.11.4 Maksettu mainos

Mediamainonnasta sanomalehtien osuus on edelleen suhteellisen suuri, joten
lehtimainonta on edelleen kayttokelpoinen mainosmuoto. Hinnoittelu vaihtelee
ja siihen vaikuttavat mm. lehden levikki, lukijamaara ja kilpailuasema seka ilmoi-
tuksen koko. Onnistuneella lehti-ilmoituksella on mahdollisuus tavoittaa haluttu
kohderyhma. (Bergstrom & Leppanen 2015, s. 280.) Sosiaalista mediaa tai in-
ternetia kayttamattomien henkildiden tavoittaminen voi tapahtua paikallislehden
lehtimainonnan avulla. Turun ammattikorkeakoulun suun terveydenhuollon yksi-
tyisten palveluiden mainos lehteen aina klinikkaharjoittelua ennen voisi tuoda li-

saa asiakkaita. Ajankohta olisi tammikuu ja syyskuu.

Suoramarkkinointi
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6.11.5 Esite kotitalouksiin, suoramainonta

Suoramainonta voi olla osoitteetonta ja kohdistus suoraan kohderyhmalle on
helppoa (Bergstrom & Leppanen 2015, s. 305). Turun ammattikorkeakoulun
Sun hyva elama -klinikan suun terveydenhuollon yksityisten palveluiden mainos
voidaan jakaa toiminta-alueen senioritaloihin ja sita kautta tavoittaa uusia asiak-

kaita.

6.11.6 Uutiskirje/Sahkopostimarkkinointi ja puhelinkontaktointi

Sahkoposti on hyva keino asiakasuhteen kontaktointiin ja yllapitoon. Sahkopos-
tia kaytetaan edelleen yleisesti. Asiakasrekisteri on kuitenkin edelytys sahko-
postimarkkinoinnille. Sahkdposti markkinointikanavana on kustannustehokasta
mutta ongelmana on luonnollisesti postin luokittelu roskapostiksi. (Kananen
2018, s. 240-243, 252) Turun ammattikorkeakoulun suun terveydenhuollon yksi-
tyisten palveluiden uutiskirjeen lahetyksen voisi aktivoida kayneille asiakkaille,

jotka ovat siihen antaneet luvan.

Kaupantekoviestinnan keinona kaytetaan myos puhelinta. Yleista tama on yri-
tysmarkkinoinnissa. Kriteereina on, etta asiakassuhde on vanha ja asiakas on
ostanut tuotteen aiemmin. Kyseessa on uusintaostomarkkinointi. (Rope 2003, s.
29.) NyKkyisille asiakkaille soitettaessa tarkeana apuvalineena on paikkansa pi-
tava asiakastietokanta (Bergstrom & Leppanen 2018, 340). Klinikkaharjoitte-
lussa oleva suuhygienistiopiskelija voisi kontaktoida suoraan vanhoja asiakkaita
puhelimitse ja tiedustella hoidon tarvetta. Tahan tulisi pyytaa lupa asiakkaalta jo

ensi kertaa palvelua kaytettaessa.
Tuotteet ja hinnoittelu

Markkinoinnin rooli korostuu tana paivana ihmisten mieltymysten ja toiveiden
tutkijana. Yrityksen tulee olla mukana ajan ilmidissa. (Sipila, 2008, s. 182.) Suun
terveydenhuollossa korostuvat niin ikaan tarjottavat palvelut ja niiden hinta. Ny-
kytrendien mukaista on valkaisuhoito ja tahan liittyvana tuotteena voisi tulla ky-

seeseen maksuton valkaisukonsultaatio ja sita kautta saada lisaa
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asiakaskuntaa kyseisen palvelun pariin. Valkaisukonsultaatiossa suuhygienisti
toteaisi, voidaanko valkaisu suorittaa ja valita jo tulevan valkaisuasteen. Lisa-

myyntia valkaisukonsultaation jalkeen tulisi hammaskiven poistosta, joka tulee
olla tehtyna ennen valkaisuhoitoa. Uutena palveluna Sun hyva elama -klinikan
tarjontaan on tulossa resiini-infiltraatio. Resiini-infiltraatiolla tarkoitetaan ham-

paan pinnan kasittelya aktiivisten alkavien kariesleesioiden pysaytyshoidossa.
Lisaksi tekniikkaa voidaan kayttaa sileiden pintojen varimuutosten hoidossa eli
nk. White Spot -leesioiden hoidossa. https://www.hammaslaakarilehti.fi/fi/uuti-

nen/resiini-infiltraatio-tehokas-nuorten-alkavan-karieksen-pysaytyshoidossa

Sileiden pintojen vaurioiden varimuutosten hoidosta on myods alustavia hyvia tu-
loksia, jotka puoltavat tekniikan kayttdoa valkoisten, aktiivisten alkavien vaurioi-

den eli nk. White Spot -leesioiden hoidossa
Seuranta

Markkinointisuunnitelman kayttoonoton jalkeen voi kayttaa asiakkaiden haastat-
teluja tai maarallisia mittareita, joilla voidaan mitata myynnin kasvua tai asiakas-
kontaktien kasvua. (Ojasalo ym. 2015, s. 47-48.) Jalkikateen tehtyja mittauksia
voisivat olla prosessimittarit maarallisella tiedonkeruulla. Palveluiden kayttoa
voisi mitata asiakkaiden yhteismaaralla, uusien asiakkaiden maaralla tai asiak-

kaiden maaralla per palvelu. (Hyvanmitta 2019.)
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7 Yhteenveto ja arviointi

Taman kehittdmisprojetin seurauksena saatiin hyvaa informaatiota ja uusia na-
kokulmia Sun hyva elama -klinikan suun terveydenhuollon yksityisten palvelujen
markkinoinnin ja viestinnan kehittamisesta. Tarkeana huomiona on pohtia, mi-
ten asiakkaat nakevat ja kokevat palvelun saatavuuden ja tavoitettavuuden talla
hetkella ja mita parannuksia voidaan tehda. Eri asiantuntijoiden avulla moniam-
matillista yhteistyota hyddyntaen saadaan toimintaa vietya eteenpain. Opiskeli-
joiden nakemyksia ja kokemuksia voidaan tulevaisuudessa hyodyntaa ja heita
osallistaa enemman klinikan kehitystarpeiden suunnitteluun. On huomattavaa,
kuinka pienilla toimenpiteilla saadaan parannettua asiakashankintaa ja lisattya
laadukkuutta asiakaskokemukseen. Toimenpiteiden toteutuksessa voitaisiin
hyodyntaa eri alojen opiskelijatyota. Esimerkiksi liiketalouden koulutusohjelman
opiskelijoiden osaamista voitaisiin hyodyntaa toimenpiteiden jalkauttamisessa

kaytantoon.

7.1 ltsearviointi

Koko kehittamisprojektin aikana on tehty arviointia. Seuraavassa kerron tarkem-
min tehdysta itsearvioinnista projektin aikana. Arvioinnissa on hyddynnetty
Bjorkvistin (2014) tekemaa itsearvioinnin lomaketta ja kysymyksia. (Bjorkvist
2014, s. 59-61.) Suunnitteluvaiheessa arvioitiin, etta kyseiselle kehittamisprojek-
tille on selkea tarve, koska yritys on suhteellisen uusi ja tarvetta markkinoinnin
tehostamiselle on, jotta pystytaan kehittamaan asiakashankintaa ja vastaamaan
hoidon tarpeen kysyntaan omalla toiminta-alueella. Toimintaymparistoon pysty-
taan vaikuttamaan silta osin kuin se on mahdollista, koska kyseessa on terveys-
palveluita tarjoava yritys. Kehittdmisprojektin toimintaa ohjasi projektiryhman yh-
teinen ndkemys ja toiminnan sen hetkinen tilanne oli selkeasti tiedossa. Asete-
tut tavoitteet olivat haastellisia, koska pyritaan kustannustehokkaisiin mutta vai-
kuttaviin ratkaisuihin ja se vaati omanlaistaan paneutumista kehittamiseen. ltse
arvioin, etta kohdeorganisaatio hyotyy suunnitelluista markkinoinnin ja viestin-

nan toimenpiteista ja valitut toimenpiteet ovat oikeita tarpeeseen vastaamiseksi.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Annamari Santaharju



55

Suunnitellut toimenpiteet muodostavat selkean ja yhtenaisen kokonaisuuden ja
toimenpiteet ovat muokattavissa tarpeen mukaan. Kehittamisprojekti on ollut

luonteeltaan innovatiivinen, vaikka osaltaan kehittamistydssa haasteita on ollut
erinaisten rajoitteiden vuoksi. Toimintamallien jalkauttamisessa voidaan tulevai-

suudessa hyoddyntaa niin asiakkaiden kuin henkildokunnankin palautetta.

Projektiryhma oli erinomainen juuri tahan kyseiseen projektiin vahvan ammatti-
taidon ja asiantuntemuksen myota. Keskinainen yhteityo sujui mallikkaasti. Itse
projektipaallikkona otin tietoisesti suuren vastuun tyosta ja olin aktiivinen tyon
toteuttaja. Projektiryhman kesken tavoitteet olivat koko ajan selkeat. Jatkossa
voisi viela lisata yhteistyota eri toimijoiden kesken ja hyddyntaa olemassa olevia
verkostoja. En ollut aiemmin tyoskennellyt projektipaallikkona, joten johtami-
sessa on viela kehityskohteita. Mielestani suoriuduin kuitenkin kehittamisprojek-
tin tydstdsta hyvin ja olen saanut valtavasti oppia tulevaisuuteen niin projekti-
tydsta kuin markkinoinnin ja viestinnan kehittamisestakin seka lisaksi asiakas-
kokemuksen- ja nakemyksen suhteesta kaupalliseen toimintaan. Oma motivaa-
tioni taman tyon saralla on ollut lahes jatkuvasti erinomainen, koska aihe on ol-
lut niin mielenkiintoinen ja mukaansa tempaava. Ajoittain haasteita asetti tiukka
aikataulu ja tassa luonnollisesti korostuu itsensa johtaminen, jota tulee viela ke-
hittda. Suunnitelmavaiheessa luotu aikataulu oli liilan optimistinen ja tydskente-

lyyn kehittamisprojektin parissa kului enemman aikaa kuin olin suunnitellut.

Valitettavasti taman tyon aikataulun puitteissa ei ehditty tekemaan vaikutusten
arviointia eli taman tydn toimenpiteiden tuloksia ei paasty tutkimaan. Tassa on-
kin oiva jatkotyon paikka, jotta paastaan arvioimaan, miten jatkossa asiakasvirta
kehittyy Turun ammattikorkeakoulun Sun hyva elama -kinikan suun terveyden-
hoidon yksityisiin palveluihin. Jatkossa voitaisiin tutkia joko laadullisesti tai maa-

rallisesti asiakaskokemusta ja asiakkaiden maaraa.

7.2 Projektin arviointi

Taman kehittdmisprojektin arvioinnissa on hyddynnetty Ali-Laurilan koontia erin-

omaisen projektin tunnusmerkeista (Ali-Laurila, n.d). Projektin tavoitteet pyrittiin
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maarittelemaan siten, etta tarpeisiin vastataan ja ongelmat seka mahdollisuudet
olivat tiedossa. Oleellisena asiana oli, etta projektilla pyritdan saamaan vaiku-
tuksia myos yhteiskunnallisesta nakokulmasta, koska suun terveydenhoidon
tarve on suurta. Tavoitteilla pyrittiin toimimaan linjassa yrityksen strategian mu-
kaan. Projektin resurssilla, joita ovat raha, tyo ja aika seka lisaksi tiimin osaami-
nen saatiin hyvia tuloksia aikaan, vaikka hieman haasteita oli matkan varrella.
Minulla projektipaallikkona oli vahaisesti markkinoinnin alan tuntemusta, joten
teoreettisen tiedon omaksumiseen meni odotettua enemman aikaa ja tyomaara
tassa kontekstissa oli suuri. Toisaalta taas suun terveydenhuollon tuntemus oli
tiimissa vahva ja tahan minulla oli myos vankka kokemus ja alan tuntemus. Pro-
jektin aikaansaannoksena oli markkinointisuunnitelma ja toimintamallit ovat
suunnattu kohderyhmien mukaan. Toimenpiteet on valittu kirjallisuuden ja teo-
riatiedon valossa. Kyseiset toimenpiteet ovat siirrettavissa ja kayttoonotetta-

vissa myds muissa Sun hyva elama -klinikan sektoreiden toiminnoissa.

Projektin hallinta ei ollut taysin tasapainossa kaikkien vaiheiden kesken. Suun-
nitteluvaihe eteni aikataulussa ja se oli hyvin tehty. Toteuttamisvaihe nivoutu-
neena raportin kirjoittamiseen oli aikaavieva ja tyolain osuus. Projekti eteni kui-
tenkin hyvin ja tavoitteet saavutettiin tehokkaasti. Jalkeenpain ajatellen toteutta-
misvaihe olisi pitanyt aloittaa hieman aikaisemmin, jotta aikataulu olisi pitanyt

tyon loppuvaiheessa. Projektin loppuvaihe hieman venyi alkukesaan.

Tassa kehittamisprojektissa on tullut valtavasti oppimista. Lahestymistapana ol-
lut palvelumuotoilu, josta 16ytyi hieman vahaisesti tutkittua tietoa markkinoinnin
kontekstissa, avasi uusia ulottuvuuksia tydhon ja tata oli mielenkiintoista hyo-
dyntaa. Uskon, ettad tama kehittamisprojekti luo uusia oivalluksia koko Sun hyva
elama -klinikan toimintaan. Ty0 jakaa oppimista ja vahvistaa markkinoinnin ja

viesinnan asemaa koko toimintaymparistossa.

7.3 Tuotoksen arviointi

Tuotoksen eli markkinointi- ja viestintasuunnitelman arvioinnissa sovellettiin

SWOT-analyysia, koska jatkoa ajatellen SWOT:in avulla voidaan seurata
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tilanteen muutosta tulevaisuudessa. SWOT on kayttdkelpoinen valine arviointia

toteutettaessa. (Suopajarvi 2013, s. 21.)

VAHVUUDET

HEIKKOUDET

Pienilla toimenpiteilla vaikuttavia tu-
loksia

Kustannustehokkuus
Toimenpiteiden helppo toteutus
Suun terveyden edistamisen lisdami-
nen

Tietoisuus shg;n ammatista lisaantyy

Niukka budjetti
Resurssin kohdentaminen toimenpi-

teiden toteutukseen

MAHDOLLISUUDET

UHAT

Asiakasmaaran runsas kasvu

Lisata tunnettavuutta

Saada kehitettya vahva toimija omalla
osaamisalueellaan

Koko Sun hyva elama -klinikan poten-

tiaalin kehitys

Toimenpiteet eivat ole tarpeeksi te-
hokkaita

Jarjestelmien haasteellisuus taipua
tarvittaviin toimenpiteisiin (esim. verk-
kosivujen paivitys)

Opiskelijoiden aika ei riita tarvittaviin

toimenpiteisiin

Suunnitellut toimenpiteet ovat harkittuja ja nousseet esille kirjallisuudesta ja ke-

hittdmismenetelmien avulla. Toimenpiteet on pohdittu siten, etta ne ovat helppo

toteuttaa. Toisaalta voi kuitenkin kayda siten, etta resurssia ei saada nopealla

syklilla kohdennettua toimenpiteiden toteuttamiseen ja tama vaatinee tarkkaa

suunnittelua. Asiantuntija-apua tarvitaan osa-alueilla, jotka vaativat erityisem-

paa osaamista.

7.4 Jatkokehitysehdotukset

Kehittamisprojektille on mahdollista jatkossa pohtia useita jatkokehitystyomal-

leja. Markkinoinnin ja viestinnan toimenpiteita voi alkaa heti toteuttaa kaytan-

ndssa ja sita kautta karoittaa lisda informaatiota asiakaskpasiteetin tilasta ja
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asiakaskokemuksesta. Tutkimusta tarvitaan tulevaisuudessa lisaa, jotta saa-
daan relevanttia tietoa asiakkaiden maarasta klinikalla. Taman tuotoksen poh-
jalta on helppo alkaa pohtia myos muiden Sun hyva elama -klinikan toimintojen
nostetta ja I0ydettavyytta. Tyota voi soveltaa osaltaan my6s muihin aloihin ja
kartuttaa kayttokokemuksia muilta toiminnan osa-alueilta. Tyota voidaan hyo-
dyntaa markkinointia ja viestintaa kehittaessa koko terveyden- ja hyvinvoinnin

sektorilla.

7.5 Projektin eettisyys ja luotettavuus

Tama kehittdmisprojekti on noudattanut ammattikorkeakoulujen opinnaytetéiden
eettisia suosituksia ja tyd on noudattanut hyvaa tieteellista kaytantdéa. Opinnay-
tetydsopimus on laadittu ohjeiden mukaisesti tekijan, ammattikorkeakoulun ja
toimeksiantajan kesken. Opiskelija on saanut laadukasta ohjausta ohjaavalta
opettajalta ja lisaksi tydelaman edustajilta on saatu riittavasti tukea ja tyoela-
manakokulmaa prosessiin. Tyota tehdessa on noudatettu rehellisyytta, huolelli-
suutta ja avoimuutta seka oltu kunnioittavia muita ihmisia kohtaan. Tausta-ai-

neistojen lahteet ovat merkitty asianmukaisesti. (Arene 2019.)

Kehittamistyossa luotettavuutta voidaan arvioida itse kehittamisprosessin nako-
kulmasta, yhteistydtilanteista ja tavoitteiden saavuttamisesta seka tuotoksen
laadun nakokulmasta. (Vilkka 2021.) Tassa tydssa naita aihepiireja on kasitelty
tarkemmin arvioinnin kappaleissa. Kaikkien opinnaytetoiden tulee kokonaisuu-
tena olla luotettavia. Kehittamisehdotukset eivat saa olla sattumanvaraisia. Ta-
man tyon kehittamisehdotukset ovat mahdollisia seka perusteltuja ja ne nojaa-
vat teoriatietoon. Aineistoa on saatu riittavasti ja se on luotettavaa. Kaikilta tyota
varten haastatelluilta henkildilta on kysytty lupa kayttaa tietoa aineistona kehitta-
misprojektissa. Tyoskentely on ollut 1api projektin johdonmukaista ja jarjestel-
mallista. Tyon aikana on suoritettu jatkuvaa arviointia suhteessa tyon tavoittei-
siin. (Vilkka 2021.)
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Keskeiset kumppa-
nit (Key partnerships)
-hammashoitoon tar-
vittavien laitteiden ja
valineiden toimittajat
ja niiden huoltore-
surssi

-tarveaineiden toimit-
tajat

Arvolupaus (Value
Proposition)
-Tarjotaan laadu-
kasta suun tervey-
denhoitoa kilpailu-
kykyiseen hintaan
henkildille, jotka ar-
vostavat omaa ter-
veyttaan

-Palvelut palvelupa-
ketteina: *ennalta-
ehkaiseva hoito
*esteettinen hoito

Asiakassuhteet
(Customer Relati-
onships)
-luotettavuus
-suhteita pyritaan pi-
tamaan ylla jatkossa
markkinoinnin avulla
-> asiakas saapuisi
uudelleen hoitoon
-asiakaspalvelu ysta-
vallista ja ammattitai-
toista

Markkinointi ja
myynti (Channels)
-paasaantoisesti
verkkosivujen kautta
Lisaksi:

-sosiaalinen media
-suoramarkkinointia.

Asiakasryhmat
(Customer seg-
ments)

- 18-65-vuotiaat Tu-
run ammattikorkea-
koulun henkilékun-
taan kuuluvat ja kou-
lun opiskelijat,
-18-29-vuotiaat tur-
kulaiset nuoret aikui-
set

-65-90-vuotiaat tur-
kulaiset elakelaiset.
-Palvelun tarve:
*anti-infektiivisen
hoidon tarve
*valkaisuhoito.
-Yrityksen tarjoama
hyoty asiakkaalle:
*laadukas hammas-
hoito

*suun terveyden
edistdminen

-Arvon luo:

*osaava ja viimei-
sinta teknologiaa
kayttava henkilo-
kunta

*erinomaiset suun
terveydenhoidon
puitteet

Tulovirrat (Revenue Streams)

-Suun terveydenhoidon palvelut (palvelun lopullinen

hinta muodostuu hoidon tarpeen mukaan)

-Tavanomaisista toimenpiteistd on muodostettu palvelu-
paketit -> taloudellinen hyéty palvelupaketin ostamisesta
verrattuna yksittaisen toimenpiteen/palvelun ostamiseen
-Hinnoittelussa on otettu huomioon yleinen alalla vallit-

seva hintataso

-Opiskelijatydna hinnoittelu voi olla edullisempaa mutta

kulut kattavaa

tivities)

Avainresurssit (Key resources)
ja keskeiset toiminnot (Key Ac-

-ammattitaitoinen henkilokunta
-laadukkaat laitteet seka valineet
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Haastattelurunko 1.

—

. Onko kaynneista karkeaa dataa, paljonko asiakaskaynteja (ja jatkokayn-
teja) esim. viime vuoden ajalta yksityisissa suun terveyden palveluissa?
2. Onko dataa tyhjakaynnista tai varaamatta jaaneista ajoista ts. kuinka pal-
jon kapasiteettia jaa kayttamatta? Paljonko olisi potentiaalia hoitaa poti-

laita?

Onko opasteita paikalle saapumiseen saatu?

Onko otettu kayttéon palautelomaketta suun terveydenhoidon kaynnin
jalkeen?

6. Oliko mahdollisuutta hyédyntaa asiakasrekisteria uutiskirjetta varten? /
Ajanvarauksen yhteydessa ruksi "saa lahettaa markkinointiviesteja”,
onko toiminto jo kaytettavissa?

S

Haastattelurunko 2.

—

. Miten mielestasi suun terveydenhuollon verkkosivuja voisi parantaa?

2. Olisiko mahdollista kehittaa sivustoa siten, etta kaikki ei olisi yhtena pit-
kana sivuna?

3. Olisiko sivustolle mahdollista lisata tarkemmat ohjeet paikalle saapumi-

seen/tarkempi kartta?

Onko hakukoneoptimointia tehty ja jos on niin millaista?

Olisiko Turun amk:n etusivulta mahdollista saada selkeampaa polkua

Sun hyva elama -palveluihin?

6. Miten usein suun terveyspalveluiden sivustoa paivitetaan?

oA
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