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The objective of this thesis was to develop Repelcon Oy’s service process to better

meet both customer needs and the regulatory requirements of the pest control indus-
try. The aim was especially to harmonize operational practices, improve documenta-
tion quality, and support business scalability.

This study is based on service design and quality management theory, industry regu-
lations, Service Blueprint modeling, and expert interviews. The work began with a
current state analysis, which identified key problem areas such as fragmented docu-
mentation and inconsistent customer communication. The outcome was a practical
three-part solution: a visual process model (Service Blueprint), a step-by-step em-
ployee process guide, and a recommendation for next steps.

This thesis supports Repelcon in improving service quality and ensuring regulatory
compliance. With all process phases identified, modeled, and aligned, the company
can also enhance process control and continuous development.
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Lyhenteet

TUKES:

CRM:

Turvallisuus- ja kemikaalivirasto. Suomen viranomainen, joka valvoo
kemikaalien, tuotteiden ja teollisuuden turvallisuutta sekéa edistaa ris-

kienhallintaa.

Customer relationship management, eli asiakkuudenhallinta tarkoit-
taa liketoimintamallia, jonka tavoitteena on parantaa asiakassuhteita
ja -tyytyvaisyytta.



1 Johdanto

Tuholaistorjunta-ala on voimakkaasti saadelty toimintaymparisto, ja alalla toimi-
vien yritysten tulee noudattaa tarkkoja lakisdateisia vaatimuksia ja maarayksia.
Naita vaatimuksia asettavat seka kansallinen lainsaadanto ettd EU-asetukset,
jotka maarittavat tarkat dokumentointi- ja raportointivaatimukset alan palveluita
tarjoaville yrityksille. Repelcon on tuholaistorjunta-alalla toimiva perheyritys,
joka tarjoaa palveluitaan niin yrityksille kuin yksityisille ensisijaisesti itdisen Hel-

singin ja Itd&-Uudenmaan alueella.

Yrityksen nykyisessé toiminnassa on havaittu puutteita prosessien yhdenmukai-
suudessa ja dokumentaation kattavuudessa. Nama puutteet vaikuttavat suo-
raan palveluiden laatuun, asiakaskokemukseen seka yrityksen kykyyn vastata
saantelyyn liittyviin velvollisuuksiin. Tama ty6 keskittyy néaiden haasteiden rat-

kaisemiseen prosessikehityksen ja palvelumuotoilun menetelmien avulla.

Tyon kehityshaasteena on yrityksen prosessien ja dokumentoinnin puutteelli-
suus, jotka vaikeuttavat esimerkiksi sdadosten noudattamista ja palvelun laadun
yllapitamista. Tavoitteena on kehittaa yritykselle kokonaisprosessi, joka yhdis-
tda saumattomasti asiakaspolun yrityksen sisaisiin taustaprosesseihin, kuten ti-
lauskasittelyyn, dokumentointiin, toimitukseen ja laskutukseen, samalla otetaan

huomioon lain velvollisuuksien tayttyminen.

Tyon keskeinen menetelma on Service Blueprint -mallinnus, joka auttaa visuali-
soimaan ja konkretisoimaan asiakaskokemuksen ja yrityksen sisaiset prosessit
yhtena kokonaisuutena. Lopputuloksena syntyy selked ja konkreettinen proses-
sikuvaus seka ohjeistus ja tarkistuslista tyontekijoille. Naiden tydkalujen avulla

varmistetaan palveluiden yhdenmukaisuus, sdadodsten mukainen dokumentointi

ja toiminnan tehokkuus myds sisaisten muutosten aikana.

Raportti noudattaa insindorityon gate-mallia, ja se on jaettu seitsemaan toisiaan

seuraavaan lukuun. Johdannon jalkeen luvussa kaksi esitellaan projektin



suunnitelma, joka kattaa projektin vaiheet ja tiedonkeruun menetelméat. Kolman-
nessa luvussa analysoidaan nykytila kartoittaen nykyiset toimintamallit ja niiden
keskeiset ongelmakohdat. Neljas luku sisaltaa kirjallisuustutkimuksen, jossa esi-
tellaén teoreettinen viitekehys liittyen palvelumuotoiluun, prosessikuvaamiseen,

laadunhallintaan sekéa tuholaistorjunta-alan lakiséaateisiin vaatimuksiin.

Viidennessa luvussa esitetaan konkreettinen ehdotus uudeksi prosessiksi, joka
sisaltaa Service Blueprint -mallin. Kuudes luku kay lapi saadun palautteen ja lo-
pullisen ehdotuksen viimeistelyn. Viimeisessa, seitsemannessa luvussa esite-
taan yhteenveto hankkeesta, suositukset toimeksiantajalle sekéa tyon uskotta-

vuuden ja laadun arviointi.

2 Projektisuunnitelma

Tassa luvussa kaydaan lapi tyon eteneminen vaihe vaiheelta. Se koostuu seu-
raavista osioista: tutkimuksen suunnitelma, projektin vaiheet ja tiedonkeruu-

suunnitelma.

2.1 Projektin vaiheet ja aikataulu

Projektin eteneminen on jaettu kolmeen paavaiheeseen: suunnitteluun, toteu-
tukseen ja viimeistelyyn. Projektisuunnittelun aikana maariteltiin tydn tavoitteet,
toteutustapa ja aikataulu. Tietoa keréattiin seka kirjallisuudesta etta kohdeyrityk-

sen edustajalta haastatteluiden ja dokumenttien avulla (kuva 1).



Tavoitteena luoda selkea toistettavissa oleva prosessi tuholaistorjuntaan

Projectin rajaus
seka SW-
Nykytilan analyysi analyysi

Kick-off tapaaminen
asiakkaan kanssa, seka
yrityksen siséiset
dokumentit

Palvelumuotoilun,
prosessimallinnuksen ja Kasitekehys
service bluepnnti [
kaytantdja
kirjallisuudessa
Konkreettinen

ehdotus
Ehdotuksen rakennus prosessisia

Avainhenkilbiden
haastattelut ja palaute

Prosessiehdotuksesta Viimeistelty

= ELE S Ehdotuksen viimeistely SRR

Prosessimallinnus tuholaistorjuntaa varten

Kuva 1. Projektin vaiheet

Toteutusvaiheessa analysoitiin nykytila ja muodostettiin kehitysehdotus kayt-
téden Service Blueprint -mallinnusta seké laadittiin konkreettiset tydkalut proses-
sin toteuttamista varten. Viimeistelyvaiheessa arvioitiin kehitysehdotuksen toimi-

vuutta saadun palautteen pohjalta ja viimeisteltiin tyon lopullinen versio.

Projektin aikataulu oli tiivis, joten se jaettiin padvaiheittain kolmelle viikolle (tau-
lukko 1). Viikko 1 koostui tydn suunnittelusta, nykytilan analyysista seka kirjalli-

suustutkimuksesta. Viikko 2 sisdlsi kirjallisuustutkimuksen viimeistelyn seka



ensimmaisen ehdotuksen rakentamisen. Viikon 3 aikana tehtiin viimeistelyt en-
simmaiseen ehdotukseen, seka saadun palautteen perusteella lopullinen ehdo-

tus.

Taulukko 1. Tyon ajoitus

Viikon numero Tehtavat

Viikko 1 Tyo6n tavoite, projektisuunnitelma, da-
tan kerays, tutkimuksen suunnitelma,

nykytilan analyysi, Kirjallisuustutkimus

Viikko 2 Kirjallisuustutkimus, ehdotus

Viikko 3 Ehdotus, ehdotuksen viimeistely pa-

lautteen perusteella

Projektin kokonaisaikataulu oli tiivis, joten aikataulussa pysyminen oli tarke&a.
Tyon jako kolmeen vaiheeseen varmisti aikataulussa pysymisen. Tydn tekemi-
nen keskittyi huhtikuulle 2025.

2.2 Tiedonkeruusuunnitelma

Tyon pohjana kaytettava data haalitaan lahteen luotettavuus huomioiden. Teo-
riaosuudessa tieto on hankittu akateemisista ja luotettavista lahteista, kuten Kir-
joista ja alalle relevanteista julkaisuista. Data asiakasyrityksesta perustuu haas-
tatteluihin sek& edustajan kanssa lapikaytyihin sisaisiin dokumentteihin (tau-
lukko 2).



Taulukko 2. Tiedonkeruu

# Haastatel- Toteutus- Aihe Pvm. Doku-
tava tapa mentoitu
1 Toimitusjoh- | Eta-tapaa- | Kick-off 07.04.2025 | Muistiin-
taja minen panot
2 Toimitusjoh- | Etd-tapaa- | Haastat- | 10.04.2025 | Muistiin-
taja minen telu yrityk- panot
sen nykyi-
sesta pro-
sessista
tuholais-
torjun-
nassa
3 Toimitusjoh- | Etd-tapaa- | Sisdisten | 11.04.2025 | Muistiin-
taja minen doku- panot
menttien
lapikaynti

Kohdeyrityksen osalta aineisto kerattiin kolmen erillisen etatapaamisen avulla.
Ensimmainen tapaaminen toimi laht6laukauksena projektin suunnittelulle ja sen
rajaukselle. Toisessa tapaamisessa pureuduttiin yrityksen nykyprosessiin ja sen
dokumentaatioon. Kolmannessa tapaamisessa kaytiin lapi sisaisia asiakirjoja,
jotka auttoivat hahmottamaan kaytannon toimintaa. Tapaamiset dokumentoitiin

muistiinpanoina.



3 Kohdeyrityksen palveluprosessin nykytilan analyysi

Tassa luvussa kartoitetaan ja kasitellaan asiakasyrityksen nykytilaa seka analy-

soidaan sita kayttaen apuna vahvuuksien ja heikkouksien analyysia.

3.1 Tiedonkeruuvaiheen toteutustavan kuvaus

Nykytilan analyysin tueksi toteutettiin kolme erillista etatapaamista Repelconin
toimitusjohtajan kanssa. Ensimmainen tapaaminen toimi projektin kaynnistysti-
laisuutena (kick-off), jossa sovittiin tydn tavoitteista ja rajauksista. Seuraavissa
tapaamisissa keréttiin tietoa nykyisesta palveluprosessista seka kaytiin lapi yri-
tyksen siséisia dokumentteja, kuten tarjouspohjia, torjuntasuunnitelmia ja kent-
tatyossa kaytettavia lomakkeita. Tapaamiset dokumentoitiin muistiinpanoin. Néai-
den lisaksi hyédynnettiin havainnointia ja tapauskohtaista analyysia prosessien
epayhtenaisyydestéa. Tiedonkeruussa pyrittiin saamaan kokonaiskuva prosessin
vahvuuksista, puutteista ja kehityskohteista.

3.2 Nykytilanteen kartoitus

Nykytilanteen kartoitus toteutettiin Repelcon Oy:n edustajan kanssa pidetyn
kick-off-tapaamisen seka yritykselta saatujen asiakirjojen perusteella. Tarkeim-
pi& dokumentteja olivat tarjouspohja, tapauskohtainen torjuntasuunnitelma seka
erilaiset lomakepohjat, joita hyddynnetaan kenttatyossa. Naméa dokumentit tar-
joavat keskeisimmat tiedot yrityksen nykyisesta toimintatavasta, vaikkakaan ne

eivat muodosta yhtenaista, dokumentoitua toimintaprosessia.

Tarkastelun perusteella yrityksella ei ole toistaiseksi kaytossa vakioitua proses-
sia, joka kattaisi koko asiakaspolun alusta loppuun. Toiminta perustuu pitkalti
asiantuntijatydhon ja tapauskohtaiseen ratkaisujen muodostamiseen. Proses-
seja ei ole kuvattu, eika toiminnanohjausjarjestelmaa ole hyédynnetty. Doku-
menttien sisallon perusteella yritys pyrkii tarjoamaan asiakkailleen laadukasta ja

turvallista palvelua, mutta toimintatapojen hajanaisuus luo kehitystarpeita.



3.3 Nykytilanteen kuvaus

Yrityksen toiminnassa on havaittavissa seka vahvuuksia etté puutteita. Yrityk-
sella on maaritelty palvelukonsepti (kuva 2), joka kattaa tilannekartoituksen, tor-
juntasuunnitelman laatimisen seké torjunnan toteuttamisen. Liséaksi torjunta-
kaynneista tehdaén dokumentaatio ja kenttatyon tueksi on laadittu lomake- ja
suunnitelmapohijia. Yritys myds noudattaa torjunta-aineiden kayttoon liittyvia tur-

vallisuusohjeita ja viranomaisvaatimuksia.

Asiakkaan - Tarkastuskaynti ja | Torjuntakayntien Raportointi ja
yhteydenotto 7| torjuntasuunnitelma 7 suorittaminen dokumentointi

L Tietojen arkistointi

ja seuranta

Kuva 2. Asiakasyrityksen nykyinen palvelukonsepti

Toisaalta toiminnasta puuttuu yhtendinen, dokumentoitu prosessikuvaus. Toi-
mintavaiheiden ja roolien maarittely on puutteellista, eikd kaytdossa ole yhte-
naistd dokumentointikaytantta tai séahkoista jarjestelméé asiakasdatan hallin-
taan. Palautteen kerddminen ja jarjestelmallinen hyédyntdminen puuttuvat, eika
toiminnan jatkuva parantaminen nayttaydy selkedna kaytanténa. Myos laatupro-

sessi on kehittymaton.

3.4 Nykytilanteen analyysi ja yhteenveto

Repelconin toiminta perustuu vahvasti kaytannonlaheiseen kenttatyohon ja ko-

keneiden asiantuntijoiden osaamiseen. Tama mahdollistaa joustavan ja



asiakaslahtoisen palvelun, mutta samalla se altistaa toiminnan henkildsidonnai-
suudelle ja vaikeuttaa laadunhallintaa. Prosessien hajanaisuus nakyy erityisesti
siind, ettd asiakaspolun eri vaiheet: tarjous, suunnitelma ja torjunta, ovat irralli-
sia kokonaisuuksia vailla selkeda jatkumoa. Tiedonkulku sisaisesti ja asiak-

kaalle ei ole systematisoitua, mika lisda epaselvyyksien ja virheiden riskia.

Dokumentointi tehdaan pitkalti manuaalisesti ja tapauskohtaisesti ilman yhtenai-
sid malleja, mika kuormittaa tyontekijoité ja altistaa tiedon katoamiselle. Toimin-
nassa ei myoskaan ole selkeaa kaytantoa virheiden tai palautteiden kasittelyyn,
eika kehittamistyota ole rakennettu osaksi arkea. Vaikka yritys noudattaa viran-
omaisvaatimuksia, sdantelyn mukaiset toimet eivat aina nay asiakasviestin-
nassa riittavan selkeasti, mika voi heikentaa asiakkaan ymmarrysta ja luotta-

musta.

Nykytilanteen ymmartamista tukee kuva 2. SW-analyysi, joka havainnollistaa
yrityksen sisaiset vahvuudet ja heikkoudet seké ulkoiset mahdollisuudet ja uhat

seuraavasti:

Taulukko 3. SW-analyysi

Heikkoudet:

- Ei selke&a toimintamallia heti

asiakasyhteydenoton jéalkeen

- Lomakkeiden kaytto ei ole systemaattista tai
Vahvuudet: pakollista

o - Tietojen kirjaaminen vaihtelee — riski
+ Kokenut Henkilosto oleellisen tiedon puuttumisesta

+ Kaytossa olevat lomake- ja - Ei tarkistuslistoja — vaihteleva tyon laatu ja
suunnitelmapohjat virheriski

+ Kaytannonlaheinen osaaminen - Loppuraportointia ei tehda johdonmukaisesti

- Tietojen hajanaisuus vaikeuttaa
laadunseurantaa ja vastuukysymysten
hallintaa

Yhteenvetona voidaan todeta, etté yrityksen toiminnan perustana on asiantun-
teva ja vahva kenttatyd, mutta toiminnan kehittdminen ja kasvu edellyttavat tois-
tettavien prosessien mallintamista, ja kirjaamista.



4 Palvelunkehittdmisen hyvia kaytantoja kirjallisuudessa

Tassa luvussa tutkitaan tyon kannalta tarkeaa kirjallisuutta. Kirjallisuus keskittyy
palvelumuotoilun perusteisiin, prosessikuvaukseen seka lainsdadantéon tuho-

laistorjunnan alalla.

4.1 Tiedonkeruuvaiheen toteutustavan kuvaus

Kirjallisuuskatsauksen aineisto kerattiin systemaattisesti kevaalla 2025. Lahteet
koostuivat akateemisista julkaisuista, alan kirjallisuudesta seka viranomaislah-
teistd. Palvelumuotoilun ja laadunhallinnan osalta keskeiset l&hteet olivat
Stickdorn & Schneider (2018), Bitner, M.J., Ostrom, A.L. & Morgan, F.N.,
(2008), Deming W.E (1986) sekd Bergman & Klefsj6 (2010). Tuholaistorjunta-
alan saantelyyn liittyen hyddynnettiin TUKESIn ja EU:n virallisia verkkosivustoja
ja dokumentaatiota. Lahteet valittiin niiden ajantasaisuuden, luotettavuuden ja
soveltuvuuden perusteella opinnaytetydn tavoitteisiin. Tiedonkeruussa keskityt-
tiin erityisesti sellaisiin teemoihin, jotka tukivat kaytannon palveluprosessin ke-

hittdmista ja visualisointia.

4.2 Palvelumuotoilun perusteet

Palvelumuotoilu on kayttajalahtdinen lahestymistapa palveluiden suunnitteluun
ja kehittdmiseen, jonka tavoitteena on luoda arvoa seka asiakkaille etta palve-
luntarjoajalle. Stickdorn ja Schneider (2018) maarittelevat palvelumuotoilun mo-
nitieteiseksi prosessiksi, jossa hyédynnetddn suunnittelun, liiketoiminnan ja
kayttaytymistieteiden keinoja palveluiden kehittdmiseksi siten, ettd ne ovat seka
kayttokelpoisia ettd tehokkaita. Palvelumuotoilun erityispiirre on sen systemaat-
tisuus ja osallistavuus: se yhdistaa eri sidosryhmat, kuten asiakkaat, tyéntekijat

ja muut palvelun osapuolet, mukaan suunnitteluprosessiin.
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Palvelumuotoilua ohjaavat tietyt keskeiset periaatteet. Ensimmainen naista on
asiakaslahtoisyys, joka tarkoittaa, ettd suunnittelu perustuu asiakkaiden tarpei-
den, toiveiden ja odotusten ymmartamiseen. Toinen periaate on yhteissuunnit-
telu (co-creation), jossa palvelun kayttajat ja tuottajat osallistuvat aktiivisesti pal-
velun kehittamiseen. Kolmas periaate on iteratiivisuus, joka viittaa siihen, etta
palveluita kehitetdan vaiheittain, jatkuvan palautteen ja kokeilujen kautta. Neljas
periaate on kokonaisvaltaisuus — palvelumuotoilu huomioi palvelun kaikki kos-
ketuspisteet ja taustaprosessit. Viimeinen periaate on nakyvaksi tekeminen: pal-
velumuotoilussa pyritddn konkretisoimaan nakymattomia prosesseja esimerkiksi

visualisointien avulla. (Stickdorn & Schneider 2018.)

Palvelumuotoiluprosessi koostuu tyypillisesti viidesta vaiheesta: 1) ymmartami-
nen, 2) havainnointi, 3) ideointi, 4) prototypointi ja 5) testaaminen. Nama vai-
heet eivat ole lineaarisia, vaan niitd voidaan toistaa tarpeen mukaan. Ensimmai-
sessa vaiheessa kerataan tietoa asiakkaista, liiketoimintaymparistosta ja palve-
lun kontekstista. Toisessa vaiheessa havainnoidaan asiakaskayttaytymista ja
tunnistetaan ongelmakohtia nykyisissé palveluissa. Kolmannessa vaiheessa ke-
hitetdan ratkaisuideoita, joita neljannessa vaiheessa konkretisoidaan esimer-
kiksi palvelupolkujen tai prototyyppien avulla. Viidennessa vaiheessa ratkaisuja
testataan kayttgjien kanssa ja kerataan palautetta jatkokehittamista varten.
(Stickdorn & Schneider 2018.)

Palvelumuotoilussa hyddynnetaan laajaa valikoimaa visuaalisia ja osallistavia
tyokaluja. Keskeisia tydkaluja ovat muun muassa asiakasprofiilit (personat),
asiakaspolut (customer journey maps), palvelupolut, palveluskenaariot ja blue-
print-mallit. Lisaksi kaytetdan ideointitekniikoita, kuten aivoriihid, seka nopeita
prototyyppeja, joiden avulla voidaan kokeilla ideoiden toimivuutta kaytanndssa.
Naiden tytkalujen avulla suunnittelijat pystyvéat konkretisoimaan abstrakteja pal-

veluprosesseja ja tunnistamaan kehityskohteita. (Stickdorn & Schneider 2018.)

Asiakaskokemus on palvelumuotoilun ytimessa. Se kattaa kaikki vuorovaikutus-
tilanteet asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla — ennen palvelun kaytt6a, sen ai-

kana ja sen jalkeen. Bitner, Ostrom ja Morgan (2008) korostavat, etta
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asiakaskokemus muodostuu seka rationaalisista ettéd emotionaalisista tekijoista
ja etta se vaikuttaa suoraan asiakastyytyvaisyyteen, uskollisuuteen ja suositte-
luhalukkuuteen. Hyvin suunnitellut palvelut tukevat asiakkaan tarpeita, ovat
helppokayttoisia ja synnyttavat positiivisia tunnekokemuksia.

Palvelumuotoilu tarjoaa keinoja asiakaskokemuksen systemaattiseen tarkaste-
luun ja parantamiseen. Asiakaskokemuksen ymmartamiseksi kerataan laadul-
lista ja maarallista tietoa asiakkaiden kokemuksista, esimerkiksi haastattelujen,
kyselyiden ja havainnoinnin avulla. Taméan tiedon pohjalta suunnitellaan asia-
kaspolkuja ja muotoillaan palvelun kosketuspisteet siten, ettéa ne tukevat yhte-

naista ja mielekasta kokemusta. (Stickdorn & Schneider 2018.)

Asiakaskokemuksen huomioiminen palvelumuotoilussa ei ainoastaan paranna
palvelun laatua asiakkaan ndkdkulmasta, vaan se voi myos lisdtad organisaation
tehokkuutta. Kun palvelut suunnitellaan asiakaslahtoisesti, valtetaan turhat vai-
heet ja virheet, miké voi johtaa resurssien parempaan hyodyntamiseen ja kus-
tannussaastoihin. Nain asiakaskeskeinen palvelumuotoilu palvelee seka loppu-
kayttajan etta palveluntarjoajan etua. (Bitner, M.J., Ostrom, A.L. & Morgan, F.N.
2008.)

4.3 Prosessikuvaus ja Blueprint-mallintaminen

Palveluprosessin kuvaaminen on keskeinen osa palvelujen kehittamista, silla
sen avulla voidaan ymmartaa, hallita ja parantaa palvelun toteutusta seka asia-
kas- ettd palveluntuottajan nakdkulmasta. Prosessikuvausten avulla tehd&én
nakyvaksi palvelun vaiheet, toimijat, resurssit ja mahdolliset pullonkaulat. Tama
on erityisen tarke&a palveluissa, joissa asiakkaan kokemus muodostuu useista
eri kosketuspisteista ja taustalla olevista sisaisista toiminnoista. (Bitner, M.J.,
Ostrom, A.L. & Morgan, F.N. 2008.)

Yleisimmé&t menetelméat prosessien kuvaamiseen ovat prosessikaaviot, asiakas-
polut ja palveluskenaariot. Prosessikaavioilla kuvataan tapahtumien kulku loogi-

sessa jarjestyksessa. Asiakaspolku (customer journey map) keskittyy palvelun
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kokemiseen asiakkaan ndkdkulmasta ja havainnollistaa palvelun vaiheet, tunte-
mukset ja kohtaamispisteet. Palveluskenaariot taas esittavat vaihtoehtoisia
kayttbtapauksia, joissa kuvataan, miten asiakas voisi kulkea palveluprosessin
lapi eri tilanteissa. (Stickdorn & Schneider 2018.)

Prosessikuvausten merkitys korostuu silloin, kun tavoitteena on kehittaa palve-
lua asiakaslahtdisesti ja tehostaa sisaisia toimintamalleja. Selkeasti kuvattu pro-
sessi toimii viestinnan valineené organisaation sisalla ja mahdollistaa yhtenai-
sen toiminnan. Se tukee myds uusien tyontekijéiden perehdyttamista ja helpot-
taa virheiden jaljittamista. (Stickdorn & Schneider 2018.)

Service Blueprint on systemaattinen tytkalu, jonka avulla kuvataan palvelupro-
sessin ndkyvat ja ndkymattoémat osat seka niihin liittyvat toimijat, tukiprosessit ja
resurssit. Bitner, Ostrom ja Morgan (2008) kuvaavat blueprintin olevan visuaali-
nen esitys palvelun rakenteesta ja vuorovaikutustilanteista, joka mahdollistaa

palvelun kokonaisuuden tarkastelun yhdella silmayksella.

Tyypillinen blueprint-malli koostuu seuraavista kerroksista:

¢ Asiakkaan toiminnot (customer actions): kaikki ne toimet, joita asiakas te-

kee vuorovaikutuksessa palvelun kanssa.

o Nakyvat kontaktipisteet (frontstage): ne tyontekijdiden ja jarjestelmien toi-

met, jotka asiakas ndkee ja kokee suoraan.

o Nakymaéattomat toiminnot (backstage): toimet, joita tyontekijat tai jarjestel-

mat tekevat asiakkaan nakymattomissa.

e Tukiprosessit (support processes): organisaation sisaiset toiminnot ja re-

surssit, jotka mahdollistavat palvelun tuottamisen.

e Fyysiset todisteet (physical evidence): materiaalit tai ymparistot, jotka
vaikuttavat asiakkaan kokemukseen palvelun aikana. (Bitner, M.J., Ost-
rom, A.L. & Morgan, F.N. 2008.)
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Blueprintin avulla voidaan tunnistaa palvelun katkokset, roolien epaselvyydet,
prosessin pullonkaulat ja mahdollisuudet automatisointiin tai tehostamiseen. Se
tarjoaa pohjan seka kehittamistyodlle ettd laadunhallinnalle. (Stickdorn & Schnei-
der 2018.)

Blueprint-mallinnuksen suurin hydty on sen kyky yhdistaa asiakaskokemus ja
sisédiset prosessit yhdeksi yhtenaiseksi kokonaisuudeksi. Malli tekee nékyvaksi
ne vaiheet, jotka asiakas kokee, mutta myds ne toiminnot, jotka tapahtuvat "ku-
lissien takana". Taman vuoksi blueprint auttaa organisaatioita kehittdmaan pal-
veluja seka asiakkaan etta tyontekijoiden nakdkulmasta. (Bitner, M.J., Ostrom,
A.L. & Morgan, F.N. 2008.)

Kaytannon sovelluksissa blueprinti& voidaan hyodyntaa esimerkiksi uusien pal-
veluiden suunnittelussa, olemassa olevien palvelujen analysoinnissa, henkilos-
ton koulutuksessa seka laadunhallinnassa. Esimerkiksi tuholaistorjuntapalve-

lussa blueprintin avulla voidaan kuvata koko prosessi asiakkaan tilauksesta tor-
juntatoimenpiteeseen ja sen dokumentointiin asti. Nain voidaan varmistaa, etta
kaikki lakisaateiset vaiheet toteutuvat jarjestelmallisesti ja ettd asiakas saa joh-

donmukaisen ja laadukkaan palvelukokemuksen. (Stickdorn & Schneider 2018.)

Blueprintin kaytolla voidaan liséksi tukea digitalisaatiota ja prosessien automati-
sointia. Kun palvelun rakenne on mallinnettu yksityiskohtaisesti, voidaan tunnis-
taa ne osa-alueet, jotka soveltuvat automaattisiksi, kuten esimerkiksi asiakas-
viestintd, varausjarjestelmat tai raportointi. (Bitner, M.J., Ostrom, A.L. & Morgan,
F.N. 2008.)

4.4 Laadunhallinnan teoria palveluprosesseissa

Palveluiden laadulla on merkittava vaikutus asiakastyytyvaisyyteen, kilpailuky-
kyyn ja liiketoiminnan kannattavuuteen. Toisin kuin fyysisissa tuotteissa, palve-
luiden laatu on usein subjektiivista ja sidoksissa asiakkaan kokemukseen, silla
palvelut tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti, usein vuorovaikutuksessa pal-

veluntarjoajan kanssa. Taman vuoksi laadunhallinta palveluymparistossa vaatii
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systemaattista otetta, joka huomioi niin prosessien hallinnan kuin asiakaskoke-

muksen jatkuvan kehittamisen. (Bergman & Klefsjo 2010.)

Palveluiden laadunhallinnassa keskeista on virheiden ehkaisy ja johdonmukai-
nen toteutus. Laatu ei synny ainoastaan lopputuloksessa, vaan koko palvelu-
prosessissa — aina ensimmaisesta asiakaskontaktista palvelun jalkihoitoon.
Laatujohtamisen tavoitteena on varmistaa, etta palvelu vastaa asiakkaan tar-
peita ja odotuksia seka tayttaa lainsaddannolliset ja toiminnalliset vaatimukset.
(Bergman & Klefsjo 2010.)

Bergmanin ja Klefsjon (2010) mukaan laadun johtaminen perustuu kokonaisval-
taiseen nakemykseen, jossa organisaation kaikki toiminnot ja henkiléstd ovat
mukana laadun kehittdmisesséa. He korostavat erityisesti asiakaslahtoisyytta,
prosessien hallintaa, faktoihin perustuvaa paatoksentekoa ja jatkuvaa paranta-

mista.

Laadun suunnittelu alkaa asiakkaiden tarpeiden ja odotusten tunnistamisesta.
Naiden perusteella maaritelladn palvelun vaatimukset ja rakennetaan prosessi,
joka pystyy tuottamaan halutun lopputuloksen. Laadunhallinta ei ole erillinen toi-

minto vaan olennainen osa koko organisaation strategiaa ja arkea.

Toinen keskeinen periaate on ennaltaehkaiseva laatuajattelu: ongelmien ja vir-
heiden korjaamisen sijaan pyritdan poistamaan niiden juurisyyt. Tama nakyy
esimerkiksi palveluprosessien dokumentoinnissa, mittaroinnissa ja henkiloston

koulutuksessa.

W. Edwards Demingin kehittdma PDCA-sykli (Plan—-Do—Check—Act) on yksi
keskeisimmista laadun kehittamisen malleista, jota voidaan soveltaa erinomai-
sesti myods palveluprosessien parantamiseen. Sykli toimii jatkuvan parantami-
sen (continual improvement) viitekehyksena, jossa korostuu iteratiivinen kehitys

ja oppiminen. (Deming W.E. 1986.)
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e Plan (Suunnittele): Tunnistetaan parannettavat kohteet, asetetaan tavoit-
teet ja suunnitellaan toimenpiteet. Palveluprosessissa tdma voi tarkoittaa
esimerkiksi asiakasreklamaatioiden analysointia ja niihin liittyvien juuri-

syiden kartoittamista.

e Do (Toteuta): Suunnitelma vieddan kaytantoon. Tama vaihe sisaltaa uu-

sien toimintatapojen kokeilun tai prosessimuutoksen kayttéonoton.

e Check (Tarkista): Arvioidaan toimenpiteiden vaikutuksia ja kerataan tie-
toa esimerkiksi asiakastyytyvaisyydesta, virhemaarista tai kasittely-

ajoista.

e Act (Toimi): Paatetaan, vakiinnutetaanko uusi toimintatapa vai tehdaanko
lis@muutoksia. Opit kirjataan ylos ja jaetaan organisaatiossa laajemmin.
(Deming W.E. 1986.)

PDCA-syklia hyddyntamalla voidaan rakentaa organisaatiokulttuuri, jossa kehit-
tdminen on osa jokapaivaista toimintaa. Se soveltuu erityisesti toistuviin palvelu-
prosesseihin, joissa pienetkin parannukset voivat tuottaa merkittavia vaikutuksia

asiakaskokemukseen ja tehokkuuteen.

4.5 Lakisdateiset vaatimukset tuholaistorjunnalle

Tassé osassa kasitellaan lain vaatimuksia tuholaistorjunnan ja biosidivalmistei-

den osalta.

4.5.1 Turvallisuus- ja kemikaaliviraston vaatimukset ja ohjeistus

Turvallisuus- ja kemikaalivirasto (TUKES) on Suomessa toimivaltainen viran-
omainen biosidivalmisteiden markkinoille saattamiseen ja kaytt6éon liittyvassa
valvonnassa. TUKES toimii kansallisena lupaviranomaisena, joka hyvaksyy bio-
sidituotteet ja antaa ohjeistusta niiden turvalliseen kaytto6n. Tuholaistorjunta-

alalla TUKESIn ohjeistus maarittdéa muun muassa, milla edellytyksilla
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biosidivalmisteita voidaan kayttaa ja millaisia tietoja kaytosta on dokumentoi-
tava. (TUKES 2023.)

TUKESIn mukaan biosidivalmisteita saavat kayttaa vain sellaiset henkilot, joilla
on asianmukainen patevyys ja jotka ovat tietoisia valmisteiden turvallisesta ka-
sittelysta. Ammattimaisessa kaytossa biosidien kayttd vaatii koulutusta, ja toimi-
joiden on noudatettava hyvéaksyttyja kayttdohjeita. Lisdksi TUKES korostaa Kir-
janpidon tarkeytta: kayttajan on yllapidettava kayttopaivakirjaa, josta ilmenee
muun muassa kaytetty valmiste, kasittelypaiva, kohde seké kaytetty maara. Kir-
janpito toimii valvonnan valineena ja auttaa varmistamaan jaljitettavyyden seka
turvallisuuden. (TUKES 2023.)

TUKESIn verkkosivuilta 10ytyvissa ohjeistuksissa painotetaan myos biosidien
kayton rajoituksia: esimerkiksi tiettyja aineita voidaan kayttaa vain erityisluvalla,
ja tietyt kayttémuodot voivat olla sallittuja vain ammattikayttgjille. Lisaksi TUKES
valvoo, ettd markkinoilla olevat tuotteet vastaavat hyvaksyttyja koostumuksia ja
kayttotarkoituksia, eikd hyvaksymattomia biosideja saa kayttda torjuntatoimissa

Suomessa.

45.2 EU:n biosidiasetus

Euroopan unionin asetus (EU) N:o 528/2012 biosidituotteiden saattamisesta
markkinoille ja kaytdstéd on keskeinen sdados, joka ohjaa tuholaistorjunnan am-
mattilaisten toimintaa kaikissa EU:n jasenvaltioissa. Asetuksen tavoitteena on
yhdenmukaistaa biosidien sdantelya seké varmistaa inmisten, eldinten ja ympa-
riston korkea suojelun taso. Asetus kattaa biosidituotteiden hyvaksymisproses-

sin, kayton edellytykset ja kayttajien velvollisuudet. (Euroopan unioni 2012.)

Asetuksen mukaan biosidivalmisteen kayttd on sallittua vain, jos tuote on hy-
vaksytty EU:ssa tai kansallisesti, ja sen kaytt6 tapahtuu hyvéaksytyn kayttotarkoi-
tuksen mukaisesti. Kayttajan tulee olla koulutettu ja tietoinen valmisteen ominai-
suuksista ja kayttorajoituksista. Erityisesti ammattikaytdssa vaaditaan, etta

kaytto tapahtuu ohjeiden mukaisesti ja etta kasittelysta pidetaan kirjaa, josta kay
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ilmi muun muassa kaytetyn valmisteen nimi, kayttomaara, kasittelykohde ja pai-

vamaara. (Euroopan unioni 2012.)

Asetuksessa saadetddn myos valmisteiden luokittelusta, merkinnoista ja pak-
kausvaatimuksista. Tuotteiden on oltava selkeasti merkittyja, ja niiden mukana
on toimitettava kayttoturvallisuustiedote. Tietyt biosidit voivat sisaltaa aineita,
joiden kayttoa rajoitetaan tai joiden vaikutuksia ymparistdon on erityisesti arvioi-
tava. Naissa tapauksissa edellytetaan altistumisskenaarioiden ja riskinarvioin-
tien laatimista, mika liittyy laajempaan kemikaalilainsdadannon kokonaisuuteen,
kuten REACH-asetukseen.

Ammattilaiskayttoon liittyva saantely seka kansallisella ettd EU-tasolla muodos-
taa tuholaistorjunta-alalla yhtenaisen kehyksen, jonka tarkoituksena on varmis-
taa turvallisuus, tehokkuus ja jaljitettavyys. Kirjallisuuden mukaan saantely edel-
lyttda toiminnan dokumentointia, valmisteiden hallittua kayttda ja kayttajien riit-
tavaa osaamista. (TUKES 2023; Euroopan unioni 2012.) Lisaksi biosidien kay-
ton valvonta perustuu viranomaisyhteistython, jossa toiminnanharjoittajan vas-
tuulla on huolehtia siitd, ettd sdéntelyvaatimukset tayttyvat kaikilla toiminnan

osa-alueilla.

Alan kirjallisuudessa saantelya kasitellaan osana laajempaa riskienhallinnan ja
laadunvarmistuksen kokonaisuutta. Tuholaistorjunnan erityispiirteet, kuten kasi-
teltdvien aineiden toksisuus ja torjuntatoimenpiteiden paikallinen luonne, asetta-
vat erityisia vaatimuksia seka kaytannon toteutukselle etta viranomaisvalvon-
nalle. Naiden vaatimusten tarkempi tulkinta ja soveltaminen voi vaihdella jasen-

valtioiden valilla, mutta asetuksen perusrakenteet ovat kaikille yhteiset.

4.6 Kasitekehys

Taman opinnaytetyon kasitekehys (kuva 3) rakentuu neljasta toisiinsa liittyvasta
kokonaisuudesta: palvelumuotoilun periaatteista, palveluprosessien mallintami-

sesta, laadunhallinnan viitekehyksesta seka tuholaistorjunta-alan
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saantelyvaatimuksista. Kasitekehys pohjautuu kirjallisuustutkimuksessa tarkas-

teltuihin lahteisiin ja muodostaa teoreettisen perustan tyon kehittdmisvaiheelle.

N#ékyma asiakkaalle (frontstage):
Asiakkaan toiminta (customer Yhteydenpito, palvelun toteutus asiakkaalle —
actions): ( nakyvasti, Nakymaton toiminta (Backstage):
: - Laadunhallinta: Standardointi ja tasalaatuisuus
(Bergman & Klefsj, 2010) Palvelun valmistelu ja dokumentointi lains&aadants
Ensikontakti ja palveluodotukset. - PDCA-sykli: Toiminnan jatkuva kehittdminen huomioiden.
- Palvelumuotoilu: Asiakaskeskeisyys ja sujuva (Deming, 1986) - Lainsaadanto: TUKES-chjeet, EU:n
asiakaspolku - Service Blueprint: Nakyvien kosketuspisteiden biosidiasetus 528/2012
- Léhde: (Stickdom & Schneider, 2010) mallinnus (Bitner et al., 2008) - Laadunhallinta: Virheiden ehkaisy ja
jaljitettavyys (Bergman & Klefsjo, 2010)
Tukiprosessit (Support Processes): Palvelun konkreettiset todisteet
(Physical Evidence):
Esim. Koulutus, varusteet, tietojarjestelmat.
- Laadun kehitt4éminen: Osaamisen Raportit. dok it i laskut
varmistaminen (Deming, 1986; TUKES, 2023) aportil, dokumentit ja askutus.
- Blueprint: Taustaprosessien tuki EthtuS - Palvelumuotoilu: Visuaalisuus ja selkeys
asiakasrajapinnalle (Bitner et al., 2008) kO kOnaiSprOSeSSiSta gglfg)asvlesunnﬁssa (Stickdorn & Schneider,
(Service Blueprint) - Laadunhallinta: Dokumentaation laatu ja

yhdenmukaisuus (Bergman & Klefsjo, 2010)

Kuva 3. Kasitekehys

Palvelumuotoilu tarjoaa asiakaslahtbisen lahestymistavan palvelujen kehittami-
seen, jossa korostuvat osallistaminen, kokonaisuuden ymmartaminen ja naky-
vaksi tekeminen. (Stickdorn & Schneider 2018.) Prosessien mallintamisessa
hyodynnetaan erityisesti Service Blueprint -menetelmaa, joka kuvaa palvelun
nakyvat ja nakymattdmat osat seka niihin liittyvat toimijat. (Bitner, M.J., Ostrom,
A.L. & Morgan, F.N. 2008.)

Laatujohtamisen nakokulma tuo kehykseen jatkuvan parantamisen ja proses-
sien hallinnan periaatteet. Naita edustaa erityisesti Demingin PDCA-sykKli, jota
voidaan soveltaa palveluprosessien kehittamiseen vaiheittain (Deming W.E.,
1986; Bergman & Klefsjo 2010).

Tuholaistorjunnan erityispiirteet edellyttavat, ettd prosessisuunnittelussa huomi-
oidaan viranomaisvaatimukset. Keskeisia ovat TUKESIn ohjeistukset ja EU:n

biosidiasetus (EU 528/2012), jotka maarittdvat muun muassa valmisteiden kay-
toén, dokumentoinnin ja kayttajien osaamisen vaatimukset (TUKES 2023; Euroo-

pan unioni 2012).
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5 Service Blueprintin muodostaminen

Tassa luvussa esitellaan konkreettinen kehitysehdotus Repelconille uuden pal-
veluprosessin ja siihen liittyvan Service Blueprint -mallin muodossa. Mallinnuk-
sen tavoitteena on yhdistaa asiakaskokemus, sisaiset toiminnot ja sdéntelyn

vaatimukset yhdeksi johdonmukaiseksi kokonaisuudeksi.

5.1 Tiedonkeruuvaiheen toteutustavan kuvaus

Blueprintin muodostamista varten hyddynnettiin kohdeyrityksen toimitusjohtajan
kanssa kaytyja haastatteluja, sisaisia dokumentteja seka nykytilan analyysissa
havaittuja kehityskohteita. Palveluprosessi pilkottiin vaiheisiin asiakkaan ensim-
maisesta kontaktista torjuntakaynnin dokumentointiin ja jalkiviestintaén asti. Eri-
tyista huomiota kiinnitettiin niihin kohtiin, joissa nykyprosessissa oli epaselvyytta
tai toistettavuuden puutteita. Lisaksi huomioitiin TUKESIn ja EU:n asettamat

vaatimukset tuholaistorjunnalle.

5.2 Service Blueprint -malli

Service Blueprint -malli (kuva 4) rakennettiin yhdistamalla asiakkaan kokemuk-
set ja yrityksen sisaiset prosessit yhdeksi visuaaliseksi kokonaisuudeksi. Mallin-
nus kattaa koko palvelupolun ensikontaktista torjuntatoimenpiteen toteuttami-

seen ja raportointiin. Blueprint-malli siséltd& seuraavat kerrokset:

e Asiakastoiminnot (Customer Actions): Asiakas ottaa yhteytta, saa tar-
jouksen, hyvaksyy palvelun ja suunnitelman ja vastaanottaa tyon tulokset

seka raportit.

o Nakyvat kontaktipisteet (Frontstage): Asiakaspalvelijan tai torjunta-asian-
tuntijan toiminta asiakkaan kanssa. Muunmuassa tarjouspyyntdéon vas-

taaminen, torjunnan toteutus paikan paalla ja tulosten lapikaynti.
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o Nakymaéttomat toiminnot (Backstage): Yrityksen sisainen toiminta, kuten
asiakastietojen kirjaaminen, tydmaaraysten valmistelu ja dokumenttien

arkistointi.

e Tukiprosessit (Support Processes): Hallinnolliset toimet, kuten tuntikir-

jaus, laskutus ja dokumentoinnin tarkistus.

e Fyysiset todisteet (Physical Evidence): Tarjousdokumentti, torjuntasuun-

nitelma, kayttopaivakirjat, raportit, lasku ja palautekysely.

Service Blueprint

Repelcon kokonaisprosessi

Torjuntasuunnitelma Tarjousdokumentti Raportt tydsta Palautekysely

Lask Kyselyyn
ja maksu vastaaminen

Frontstage Yhteydenottoon
Actions vastaus ja kartoitus

Torjunnan toteutus. Tulosten Iapikaynti

"
ssssss Palautekyselyn Dokumenttien
Actions Kirjaus man laatiminen laatiminen prosessiohjeessa prosessio hjeessa lahetys arkdstointi
vaaditut kirjaukset v

aaditut kirjaukset

SRR b esus BT
Processes

Kuva 4. Ehdotus Service Blueprintista (parempi luettavuus liitteessa 1.)

Blueprintin avulla tunnistettiin prosessin kriittiset vaiheet, kuten tarjousvaihe, tor-
junnan suunnittelu ja dokumentointi. Naiden vaiheiden selkeyttdminen ja ha-
vainnollistaminen mallin avulla tukee prosessin toistettavuutta ja laadunhallin-
taa. Lisaksi visuaalinen mallinnus helpottaa uusien tyontekijoiden perehdytysta

ja parantaa koko organisaation ymmarrysta palvelun rakenteesta.
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5.3 Prosessiohje tyontekijalle

Blueprint-mallin rinnalle laadittiin selkeé ja vaiheittainen prosessiohje tyontekijoi-
den kayttoon. Ohje tukee tyon toistettavuutta, varmistaa dokumentoinnin katta-
vuuden ja auttaa uusien tyontekijoiden perehdytyksessa. Ohje jaettiin viiteen

paavaiheeseen, jotka noudattavat palveluprosessin etenemista:

1. Asiakaskontakti ja tilauksen vastaanottopiste peraan

¢ Kirjaa asiakkaan tiedot (nimi, osoite, puhelin, sahkoposti).

e Tiedustele torjunnan syy ja kiireellisyys.

e Varmista, ettd asiakas saa tietoa palvelun sisallosta ja siihen liittyvista

turvallisuusohjeista.

2. Torjuntasuunnitelman laadinta

o Kayta valmista lomakepohjaa.

e Maarittele torjuntakohde, valmisteet, menetelmat ja turvallisuustoimet.

e Merkitse suunnitelmaan mahdolliset asiakaskohtaiset riskitekijat.

3. Torjuntatoimenpiteen toteutus

e Noudata suunnitelmaa ja biosidien kayttdohjeita.

e Huomioi tarvittavat varotoimenpiteet.

e Informoi asiakasta ennen ja jalkeen kaynnin.

4. Dokumentointi ja tuntikirjaus
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o Kirjaa kaytetyt valmisteet, kasittelyméaarat, kasittelypaikka ja paivays
kayttopaivakirjaan.

e Tayta torjuntakertomus ja tallenna se asiakastietojen yhteyteen.

e Tee tyodn tuntikirjaus séhkodiseen jarjestelmaan.

5. Jalkitoimenpiteet ja asiakasviestinta

e Toimita asiakkaalle yhteenveto torjunnasta ja jatko-ohjeet.

e Tarjoa mahdollisuus palautteen antamiseen.

e Tarkista, ettéa kaikki dokumentit ovat tallennettu ja arkistoitu.

Vaikka erillista tarkistuslistaa ei viela ole otettu kayttoon, tydn aikana nousi esiin
sen potentiaalinen hy6ty laadunhallinnan valineena. Prosessiohjeen rinnalle
suositellaan kehitettavaksi yksinkertainen tarkistuslista, jonka avulla tyontekija
Voi varmistaa tarkeimpien toimenpiteiden suorittamisen kenttatyon yhteydessa.
Tama voisi tukea erityisesti uusien tyontekijoiden suoriutumista ja edistaa toi-

minnan yhdenmukaisuutta.

5.4 Ehdotuksen yhteenveto

Muodostettu palveluprosessiehdotus koostuu Service Blueprint -mallista ja sii-
hen tueksi luodusta vaiheistetusta prosessiohjeesta tyontekijdille. Tavoitteena
oli luoda kokonaisuus, joka on seké asiakaslahtdinen ettad sd&ntelyn mukainen

ja joka tukee yrityksen toiminnan systematisointia ja skaalautuvuutta.

Blueprint-malli visualisoi asiakkaan ja yrityksen nakdkulmat yhteen sovittaen,
tuoden esiin tarkeimmat kontaktipisteet, sisdiset toiminnot ja tukiprosessit. Malli
toimii seka viestinnan etta kehittdmisen tydkaluna ja helpottaa palvelun laadun

seuraamista.
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Tyon tuloksena syntynyt prosessiohje antaa tyontekijalle selkeén rungon palve-
lun toteutukselle. Se tukee tyon vakioimista ja auttaa varmistamaan viranomais-

vaatimusten tayttymisen erityisesti dokumentoinnin ja asiakasviestinnén osalta.

Vaikka tarkistuslistaa ei vield ole laadittu, sen kehittaminen nahtiin hyodyllisena
jatkotoimenpiteena. Listan avulla voitaisiin edelleen parantaa toiminnan toistet-

tavuutta, helpottaa kenttatyontekijoiden tyota ja edistaa laadunhallintaa.

Ehdotuksen kokonaisuus vastaa kohdeyrityksen tarpeeseen yhtendaistaa toimin-
taa ja tayttaa sdantelyvaatimukset kaytannonléaheisella tavalla. Se tarjoaa myos
hyvan pohjan jatkokehitykselle esimerkiksi sahkdisten tydkalujen ja automaation

hyodyntamisen kautta.

6 Palaute ja korjaukset
6.1 Tiedonkeruuvaiheen toteutustavan kuvaus

Kehitysehdotuksen valmistumisen jalkeen palautetta keréttiin kohdeyrityksen
paayhteyshenkilolta. Palautevaihe toteutettiin yksittaisen palautekeskustelun
muodossa etdtapaamisessa, jonka aikana kaytiin systemaattisesti lapi Service
Blueprint -mallin siséltd seka tyon liitteena esitetty prosessiohje tyontekijalle.

Keskustelun tavoitteena oli varmistaa, etté laadittu palveluprosessiehdotus vas-
taa mahdollisimman tarkasti kohdeyrityksen kaytannon toimintaa ja kehitystar-
peita. Palautevaiheessa hyddynnettiin osallistavaa lahestymistapaa, jossa tar-
kasteltiin mallin eri tasoja: asiakkaan toiminnot, nékyvéat ja nakyméattdmat kon-

taktipisteet seka tukiprosessit, yhdessa yrityksen nakokulmasta.

Saadun palautteen dokumentointi toteutettiin kirjallisesti muistiinpanoin. Naita
muistiinpanoja hyédynnettiin luvussa 6.2 esiteltéavien tarkennusten ja muutosten

kohdentamiseen.
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6.2 Saatu palaute

Palautekeskustelussa kohdeyrityksen edustaja toi esiin konkreettisia kehityseh-
dotuksia erityisesti Service Blueprint -mallin ja prosessiohjeen sisaltoon liittyen.
Palaute oli yksityiskohtaista ja keskittyi palveluprosessin niihin vaiheisiin, jotka
sijoittuvat tarjouksen hyvaksymisen ja laskutuksen valiin. Naissa vaiheissa ko-

rostui kenttatyon ja asiakasviestinndn merkitys sekd dokumentaation tarkkuus.

Service Blueprintin sisaltoon liittyen esiin nostettiin seuraavat lisaykset:

e Customer actions -tasolle tulisi lisata vaiheita ensimmaisesta torjunta-

kaynnista, kuten:

o torjunnan lapikaynti torjujan kanssa (esim. paasyt paikkoihin, poh-

jakuvat, eldinten huomiointi)

o torjunnan aloitus ja suunniteltujen toimenpiteiden esittely.

Frontstage-tasolle esitettiin seuraavia lisayksia:

e tarkistuskaynnit torjuntasuunnitelman mukaisesti seka niihin liittyva doku-

mentointi (esimerkiksi sy6ttimenekin seuranta ja elainhavainnot)

e tarvittaessa yhteydenotto asiakkaaseen, jos suunnitelmaan tulee muu-

toksia tai havaitaan uusia riskeja

e torjunnan paattyessa loppuraportin laadinta ja tulosten lapikaynti asiak-

kaan kanssa

Backstage-tasolle toivottiin tarkennusta dokumentaatiovaatimuksiin. Esille nousi

mm. seuraavat toimenpiteet:

e torjunnan suunnittelu ja aikataulutus
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e materiaalien ja hankintatarpeiden maarittely

¢ valokuvien ottaminen kaynneilla

e raatojen keruu ja lukumaarien kirjaaminen

e gyottirasioihin merkinnat biosidista ja kayntipaivamaarista

e Kkarttapaivitykset torjunnan etenemisen mukaan (esim. syottipaikkojen

siirrot)

e naapurien tiedottaminen aloitetusta torjunnasta.

Prosessiohjeen osalta asiakas toivoi tarkennuksia erityisesti dokumentointivai-
heisiin. Esimerkiksi kohtiin 3 ja 4 (torjuntatoimenpiteen toteutus seka dokumen-
tointi ja tuntikirjaus) ehdotettiin konkreettisia esimerkkeja ja muistutuksia tar-
keista kirjauksista, kuten havaintojen valokuvaus ja biosidien kirjaaminen kayt-

topaivakirjaan.

Palautteen perusteella esitettiin myods uusi kehitysidea liittyen asiakaspalauttee-

seen:

e Palautekyselyn yhteyteen voisi lisdtd mahdollisuuden asiakkaan suostu-

mukseen referenssikayttoon (esim. nettisivuilla).

e Tarkennus prosessiin, etta palaute kasitellaan osana PDCA-mallin mu-

kaista kehitysta.

Palautteen kokonaisuus painotti erityisesti asiakkaan informoinnin, dokumen-
toinnin [&pinékyvyyden ja torjunnan vaikuttavuuden seurantaa. Tarkoituksena
on ennaltaehkaista reklamaatiotilanteita ja vahvistaa asiakkaan ymmarrysta

siitd, miten oma toiminta vaikuttaa torjunnan onnistumiseen.
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6.3 Korjaukset

Tama osio kasittelee Service Blueprintiin seka prosessiohjeeseen palautteen

perusteella tehdyt muutokset.

6.3.1 Lopullinen Service Blueprint

Asiakkaalta saadun palautteen pohjalta Service Blueprint -mallia tdydennettiin
kattamaan aiempaa tarkemmin palveluprosessin vaiheet, erityisesti tarjouksen
hyvaksymisen ja laskutuksen valinen osuus. Blueprintiin lisattiin uusia vaiheita
asiakkaan toimien, frontstage- ja backstage-tasojen osalta. Tavoitteena oli ku-
vata tarkemmin torjuntatydn valmistelu, toteutus ja dokumentointi seka lisata
asiakkaan roolia prosessin alussa ja lopussa. Lopputuloksena syntyi lopullinen
Service Blueprint (kuva 5). Kuvassa merkittynd punaisella kohdat, joita paivitet-

tiin.

Service Blueprint

Kuva 5. Lopullinen Service Blueprint (paremmin luettavissa liitteessa 2)

Uudessa Service Blueprint -mallissa on nyt eritelty seuraavat keskeiset lisayk-

set:

e Customer actions: Asiakkaan osallistuminen torjunnan suunnitteluun ja
aloitukseen, kuten kohteen esittely, paasypisteiden varmistus ja paikallis-
ten olosuhteiden huomioiminen. Liséksi mukana on torjunnan paatos-

vaihe ja raportin lapikaynti.
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e Frontstage: Lisatty suunnitelman lapikaynti asiakkaan kanssa, sekéa tor-

junnan tarkennetut vaiheet.

e Backstage: Torjuntasuunnitelman laatiminen ja aikataulutus, tarkennettu
lista dokumentaatiovaatimuksista, kuten valokuvien ottaminen, raatojen

keruu ja biosidimerkinnat.

e Physical evidence: Kuvat seka kartat.

6.3.2 Lopullinen prosessiohje

Myds prosessiohje tyontekijalle paivitettiin vastaamaan palautetta. Ohjeen ta-
voitteena on tukea kenttatyon toistettavuutta ja varmistaa laadukas dokumen-
tointi jokaisessa asiakatapauksessa. Yhteenveto visualisoituna kuvassa 6 uu-
den prosessiohjeen jalkeen.

1. Asiakaskontakti ja tilauksen vastaanotto

¢ Kirjaa asiakkaan tiedot (nimi, osoite, puhelin, sahkdposti).

e Kysy torjunnan syy, kiireellisyys ja kohteen erityispiirteet.

e Kerro palvelun sisallosta, mahdollisista toistuvista kaynneista ja tur-

vallisuusohijeista.

2. Tarjouksen laatiminen ja hyvaksynta

e Laadi tarjous ja toimita asiakkaalle hyvaksyttavaksi.

e Varmista, etté asiakas ymmartaa torjunnan vaiheet ja siihen liittyvat
ehdot.

e Arkistoi hyvaksytty tarjous ja jatka suunnitteluun.
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3. Torjunnan suunnittelu ja aikataulutus

¢ Suunnittele torjunnan eteneminen: kohteet, aikataulut, materiaalit.

e Laadi lista tarvittavista materiaaleista ja hankinnoista.

e Laadi torjuntasuunnitelma lomakepohjan avulla.

4. Ensimmainen kaynti ja torjunnan aloitus

e Kay torjuntasuunnitelma asiakkaan kanssa lapi:

o suunnitellut syottipaikat ja niihin paasy (esim. alapohja, varas-
tot)

o pohjakuvat tai kartat merkint6ja varten

o huomioi kotielaimet ja muut paikalliset olosuhteet.

¢ Kirjaa asiakkaan huomiot tai muutospyynnot.

¢ Aloita torjunta suunnitelman mukaan.

5. Torjuntatoimenpiteen toteutus ja seuranta

¢ Noudata suunnitelmaa ja biosidien kayttoohjeita.

¢ Kirjaa kayntikohtaisesti:

o havaitut haittaeldimet ja niiden lukumaarat

o syottimenekit ja syoéttilaatikoiden tarkastukset

o mabhdolliset muut huomiot ja poikkeamat.
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e Ota valokuvat havainnoista, jaljista ja raadoista.

e Merkitse syoéttirasioihin kaytetty biosidi ja paivamaara.

e Keréé raadot ja kirjaa niiden lukuméaara.

e Paivita kartta syoéttipisteista uusien havaintojen ja syoéttipisteiden muu-

tosten mukaan.

6. Asiakasyhteisty0 ja viestinta

¢ Informoi asiakasta jokaisesta kaynnista ja tarvittaessa suunnitelman

muutoksista.

e Ota yhteys asiakkaaseen tai yhteyshenkiloon, jos:

o Torjunta ei etene suunnitellusti.

o Havaitaan uusia riskitekijoita tai lisatorjunnan tarvetta.

e Tiedota tarvittaessa ulkoisia osapuolia aloitetusta torjunnasta, mikali
se vaikuttaa lahiymparistoon.

7. Torjunnan paattaminen ja loppuraportointi

e Varmista, etta kaikki suunnitellut kaynnit on tehty.

e Laadi loppuraportti, johon sisaltyy:

o Yyhteenveto havainnoista ja toimenpiteista

o valokuvat, karttamerkinnét ja dokumentoidut kulut

o suositukset asiakkaalle olosuhteiden parantamiseksi (esim. ja-

tehuolto, rakenteet).
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e Kay raportti asiakkaan kanssa lapi henkilokohtaisesti.

8. Dokumentointi

e Tayta kayttopaivakirja (paivamaara, valmiste, kohde, méara).

e Tayta torjuntakertomus ja liita siihen valokuvat sekda muut mahdolliset
tiedot.

e Tee tuntikirjaus.

9. Asiakaspalaute

o Laheta asiakkaalle palautekysely.

e Kysy kyselyssa suostumus mahdolliseen referenssikayttoon.

¢ Hyddynna palaute toiminnan kehittdmisessa osana jatkuvaa paranta-

mista.
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_

Prosessin vaiheet

Tavoitteet

Tukimateriaalit

- Asiakaskontakti ja tilauksen vastaanotto

- Tarjouksen laatiminen ja hyvaksynta

- Torjunnan suunnittelu ja aikataulutus

- Ensimmainen kdynti ja torjunnan aloitus

- Torjuntatoimenpiteen toteutus ja seuranta
- Asiakasyhteisty0 ja viestinta

- Torjunnan paattaminen ja loppuraportointi
- Dokumentointi

- Asiakaspalaute

- Ottaa huomioon lain vaatimat kirjaukset
paremmin ja selkeammin kuin alkuperdinen
versio

- Selkeyttda ja konkretisoi prosessin yrityksen
tyontekijdille aiempaa paremmin.

- Vahentaa virheiden riskeja tyossa.

- Toimii paremmin pohjana tyontekijan
tarkastuslistan tekemiselle

- Palveluprosessin visuaalisen Blueprintin
lopullinen versio

Kuva 6. Lopullisen prosessiohjeen yhteenveto

Lopullinen prosessiohje on kattavampi ja siséltaa selkeammat vaiheet torjunnan

tekemiselle. Se toimii nyt myds parempana pohjana konkreettisen tyontekijan

tarkastuslistan tekemiselle.

6.4 Lopullisen ehdotuksen yhteenveto

Palautteen pohjalta Service Blueprint -mallia ja prosessiohjetta taydennettiin eri-

tyisesti torjuntatyon suunnittelun, toteutuksen ja dokumentoinnin osalta. Muu-

tokset kohdistuivat prosessin keskivaiheisiin seka asiakasviestintaan. Lisaksi

prosessiin lisattiin uusi vaihe asiakaspalautteen kasittelemiseksi osana jatkuvaa

parantamista. Yhteenveto visualisoituna kuvassa 7.



32

m S

- Blueprint-malli koettiin - Lisatty Service Blueprintiin - Laajennettu Service Blueprint
selkedksi ja visuaalisesti tarkennuksia asiakkaan
ymmarrettavaksi toiveiden mukaan.

- Toivottiin tarkempaa
kuvausta prosessista
tarjouksen hyvaksymisen ja
laskuttamisen valille

- Prosessiohje sai kiitosta - Prosessiohjetta jaettiin - Konkreettinen ja ensimmaista
kdytannonlaheisyydestaan useampaan vaiheeseen versiota selkeampi tukiranka

- Toivottiin kuitenkin selkeyden vuoksi. yrityksen palveluprosessille.
selkeampada ja kattavampaa - Lisattiin tarkennuksia

prosessiohjetta. tekemisen esim.
dokumentoinnin tueksi.
- Siséllytetty mukaan Service
Blueprintin uudet
tarkennukset.

Kuva 7. Palautteen ja korjausten yhteenveto

Lopullinen ehdotus heijastaa paremmin kohdeyrityksen kaytantoja ja tukee toi-

minnan laadun kehittamista.

7 Johtopaatokset

7.1 Hankkeen yhteenveto

Taman insindorityon tavoitteena oli kehittaa tuholaistorjunta-alalla toimivan Re-
pelcon Oy:n palveluprosesseja siten, etta ne tayttavat alan saantelyvaatimukset
ja tukevat asiakaslahtoista toimintatapaa. Tyon taustalla oli havainto prosessien
hajanaisuudesta, dokumentoinnin puutteellisuudesta ja sédhkoisten tydkalujen

vahaisesta hytdyntamisesta. Kehitystyon lahtékohtana oli tarve yhtenaistaa toi-

mintamalleja, tehostaa sisaista viestintda ja parantaa palvelun laatua.

Ty0 toteutettiin kolmen paavaiheen kautta: nykytilan analyysi, kehitysehdotuk-
sen rakentaminen ja sen validointi. Nykytila kartoitettiin haastattelujen ja doku-
menttianalyysin avulla. Saatujen havaintojen pohjalta muodostettiin teoreettinen
viitekehys, joka yhdisti palvelumuotoilun, laadunhallinnan ja lakisdateisten vaati-

musten nakokulmat. Kehitysehdotus rakennettiin Service Blueprint -mallin
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avulla, joka konkretisoi koko palveluprosessin asiakkaan ensimmaisesta kon-
taktista aina torjuntatoimenpiteen raportointiin asti. Mallin tueksi laadittiin myds

vaiheittainen prosessiohje tyontekijoille.

Ehdotus validoitiin saamalla palautetta kohdeyritykseltd, mink& perusteella teh-
tiin viimeisia tarkennuksia erityisesti dokumentoinnin kaytannon toteutukseen ja
asiakasviestintaan. Lopputuloksena syntyi prosessimalli, joka tukee toimintojen
yhdenmukaisuutta, tehostaa dokumentaatiota ja helpottaa viranomaisvaatimus-
ten noudattamista. Lisaksi malli toimii konkreettisena tyOkaluna tydntekijoiden

perehdytyksessa ja laadunvarmistuksessa.

Tyo6n lopputulos tarjoaa Repelconille mahdollisuuden vahvistaa palvelunsa tois-
tettavuutta, parantaa asiakaskokemusta ja valmistautua kasvuun. Suunniteltu
prosessi luo pohjan my6és mahdolliselle séhkdistamiselle ja automatisoinnille,

mika voi tuoda merkittavia tehokkuushyotyja tulevaisuudessa.

7.2 Toimenpide-ehdotuksia ehdotuksen kaytantdon viemiseksi

Jotta kehitetty prosessimalli voidaan vieda onnistuneesti kaytantdon Repelconin
arjessa, tulee keskittya erityisesti kaytannonlaheisiin toimiin, jotka tukevat mallin
jalkauttamista ja toistettavuutta. Ensimmainen keskeinen suositus on sahkoisen
asiakashallinnan kayttoonotto. Esimerkiksi CRM-jarjestelma, myos kattava Ex-

cel-pohjainen ratkaisu voi merkittavasti tehostaa asiakastietojen, torjuntasuunni-

telmien ja dokumenttien hallintaa aluksi.

Toinen konkreettinen askel on tyontekijoille suunnatun tarkistuslistan laatiminen
prosessiohjeen pohjalta. Tarkistuslista palvelisi blueprint-mallin ja prosessioh-
jeen rinnalla arjen tyévalineena kenttatydssa, varmistaen etta kaikki kriittiset toi-
menpiteet tulevat suoritetuksi sédéantelyn ja laadunhallinnan nakékulmasta. Tar-
kistuslistan avulla voidaan myods helpottaa uusien tyontekijoiden perehdytta-

mista ja varmistaa prosessin toistettavuus.



34

Liséksi on tarkeda maaritella selkeasti tyon eri vaiheiden vastuut ja roolit. Kuka
vastaa torjuntasuunnitelman laatimisesta, kuka dokumentoinnista ja kuka asia-
kasviestinnasta. Naiden vastuiden selkeyttaminen vahentaa epaselvyyksia ja

parantaa tyon sujuvuutta.

7.3 Hankkeen laadun ja uskottavuuden arviointi

Tassa opinnaytetydssa pyrittiin varmistamaan tyon luotettavuus ja uskottavuus
valitsemalla tarkoituksenmukainen tutkimusote hyddyntamalla useita tiedonke-
ruumenetelmia ja nojautumalla vakiintuneisiin teoreettisiin l&hteisiin. Projektin
rakenne noudatti loogista etenemista, jossa jokainen vaihe pohjautui aiempien
tuloksiin: nykytilan analyysista siirryttiin konseptuaalisen viitekehyksen rakenta-
miseen, sen pohjalta kehitettiin Service Blueprint -malli ja lopulta ehdotusta tes-

tattiin ja viimeisteltiin saadun palautteen perusteella.

Tyon tiedonkeruussa sovellettiin niin sanottua metodologista ja lahdeaineiston
triangulaatiota. Kaytdssa oli kolme erillista tiedonkeruun muotoa: toimitusjohta-
jan haastattelut, yrityksen sisdisten dokumenttien analyysi sek& Service Blue-
print -mallinnus. Tama lahestymistapa tuki tutkimuksen uskottavuutta (credi-
bility), silla havaintoja voitiin tarkastella useasta naktkulmasta. Lisaksi teoreetti-
nen viitekehys perustui useiden eri alojen asiantuntijalahteisiin mukaan lukien
palvelumuotoilu, laadunhallinta ja sdantely, mika tuki tutkimuksen loogisuutta ja

relevanssia.

Luotettavuutta vahvistaa myds se, etta tutkimusprosessista on dokumentoitu
selke& "audit trail”: tydssa on eritelty tutkimusote, aineiston lahteet, tiedonke-
ruun ajankohdat ja menetelmét seka analyysin perusteet. Téllainen lapinaky-

vyys mahdollistaa tutkimuksen arvioinnin ja uudelleentarkastelun.

Itsekriittisesti tarkasteltuna tyon kehitysvaiheessa olisi voitu hyodyntéaa laajem-
paa osallistujajoukkoa, esimerkiksi kenttahenkildston ndkemyksia prosessieh-
dotuksesta ennen sen validointia. Lisdksi kaytannon pilotointia ei ehditty toteut-

taa aikataulullisten rajoitteiden vuoksi, mika olisi vahvistanut kehitysehdotuksen
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kaytannon toimivuutta entisestaan. Myos palautteenkeruun jarjestelmallisyytta

olisi voitu kehittaa tyon aikana paremmin tukemaan laadun arviointia.

Kaikesta huolimatta opinnaytetyon rakenne, menetelmat ja aineistot muodosta-
vat uskottavan ja johdonmukaisen kokonaisuuden. Tydn tulokset ovat relevant-
teja Repelconin liiketoiminnalle ja tarjoavat konkreettisia ratkaisuja kaytannon

haasteisiin.
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