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Palveluprosessi on erilaisten toimintojen sarja, jonka tuotoksena asiakas saa hyddyn. Asiakas ei
nde palvelu prosessina, vaan keinona saavuttaa omat tavoitteensa. H&n nakee vain
palveluprosessin vuorovaikutteisen osan ja tukiosa on lahes ndkymaton asiakkaalle. Jokainen
asiakas kokee palvelun eri tavalla ja muodostaa yksildllisen asiakaskokemuksen palvelusta.
Palveluliiketoiminnassa on tarkeda yrittda suunnitella prosessi vastaamaan mahdollisimman
hyvin asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin. Asiakas arvioi palvelun laatua ennakolta tekemiensé
mielikuvien ja palvelusta muodostamiensa kokemusten perusteella. Palvelumuotoilussa
palveluprosessi muutetaan visuaalisesti tarkasteltavaan muotoon, esimerkiksi Service
Blueprintiksi eli palvelumalliksi. Service Blueprintin avulla prosessi saadaan pilkottua pienempiin
osiin, joiden kautta palvelua on tarvittaessa helpompi lahteéd kehittdmaan asiakaskeskeisempaan
suuntaan.

Taman opinnaytetyon aiheena on palveluprosessin kuvaus. Havainnoinnin ja kirjoittajan aiempien
tietojen perusteella on muodostettu laakarivastaanoton palveluprosessin kuvaus Service
Blueprintin avulla. Tarkoituksena on loéytda mahdolliset ongelmakohdat palveluprosessista.
Opinnaytetytn nakokulma on palvelun laadun kehittdminen asiakastyytyvaisyyden lisdamiseksi.
Tuloksista hyotyy opinnaytetydn toimeksiantaja, joka voi hyddyntaa tehtya palveluprosessin
kuvausta ja siind ilmenneita ongelmakohtia palveluidensa parantamisessa.

Laakarivastaanoton Service Blueprintissd keskeisessd asemassa on asiakkaan polku ja
toiminnot. Palveluprosessi alkaa asiakkaasta ja paattyy laakarin tekemiin Kirjauksiin
potilastietojarjestelméén. Service Blueprintissé on kuvattu myds asiakaspalvelijoiden eli hoitajan
ja laékarin toiminnot palvelupolun varrella. Nama ovat asiakkaalle nakyviad toimintoja. Liséksi on
tukiprosessit, kuten esimerkiksi vélinehuolto ja laskutus. Asiakkaan palvelupolulla on kolme
tarkedd palvelutuokiota, joiden perusteella palvelun laatu pitkalti muodostuu. Ensimmainen
palvelutuokio on ajanvaraaminen puhelimitse, toinen on ilmoittautuminen vastaanotolle ja kolmas
on laéakarin tapaaminen. Service Blueprintissd on omana elementtindan myds palvelun fyysinen
ymparistd. Tahan kuuluu ymparistd, jossa toiminto tapahtuu ja asiakkaan havaittavissa olevat
asiat. Opinndytetydn tulosten perusteella palveluprosessin kehittamiskohteeksi nousee
ilmoittautuminen ja etenkin siihen liittyvien ohjeiden kehittdminen selkeammiksi.
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DESCRIPTION OF THE SERVICE PROCESS OF
THE DOCTOR RESEPTION WITH SERVICE
BLUEPRINT

The service process is a series of different functions which produces an output that benefits the
customer. The customer does not see service as a process, but as a means to achieve his own
objectives. He sees only the interactive part of the service process, the support part is nearly
invisible to the customer. Every customer experiences the service in a different way and forms an
individual customer experience of the service. In service management it is important to try to
design the process to respond to the customer's needs and wishes as well as possible. The
customer estimates the quality of the service in advance on the basis of the images made by it
and on the basis of the experiences he formed from the service. In the service design the service
process is changed into the form which is visually examined, e.g. service blueprint (i.e. a service
model). The process is chopped to smaller pieces with the service blueprint. That way it is easier
to develop service in a more customer-oriented direction.

This thesis describes the service process. On the basis of the observations and the writer's earlier
knowledge the description of the service process of the doctor reception has been generated with
the help of service blueprint. The purpose is to find the possible problem sections in the service
process. The point of view of the thesis is the developing of the quality of the service to increase
customer satisfaction. The commissioner of this thesis will benefit from the results of the
description of the service process. The commissioner can use the description of the service
process and perceived problem sections to improve the service.

In the service blueprint the customer's path and functions are an important part of the process.
The service process starts from the customer and ends in the markings that the doctor makes to
the patient records. The customer servants', in other words the nurse's and doctor's functions
along the service path are descripted in the service blueprint. These functions are visible to the
customer. Furthermore, there are support processes, such as for example instrument
maintenance and billing. On the customer's service path there are three important service
moments. The quality of the service forms mostly on the basis of these moments. The first service
moment is making the appointment by telephone, the other is registration to the reception and the
doctor's meeting is the third one. The physical environment of the service also has its own element
in the service blueprint. This includes the environment in which the function takes place and things
the customer can sense during the service. On the basis of the results of this thesis the registration
and especially the registration instructions need to be developed to improve the service process.

KEYWORDS:

service design, service blueprint, customer experience, service process
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1 JOHDANTO

Taman opinnéaytetyon aiheena on palveluprosessin kuvaus laékarivastaanotolla. Palve-
luprosessin kuvauksessa on kaytetty apuna service blueprintid. Opinnaytetytssa keski-
tyttiin asiakkaan nakokulmaan. Asiakastyytyvaisyyttéa voidaan lisaté puuttumalla palve-
luprosessin kuvauksessa ilmenneisiin kehittdmiskohteisiin. Aihe on ollut kirjoittajan mie-
lessa pitkaan ja kiinnostavan palvelumuotoilun tyokalun 10ydyttya aiheen valinta varmis-
tui. Kirjoittajan tyohistoria terveysalalla vaikutti osaltaan aiheen valintaan. Opinnaytetytn
aihe on ajankohtainen, koska julkisia terveyspalveluja kehitetdan jatkuvasti kustannus-
tehokkaampaan suuntaan. Palveluprosessien kuvaukset ja palvelumuotoilu monipuoli-
sine tydkaluineen on hyva keino kehittdmiseen. Opinnaytetytn toimeksiantajana on kau-
punki, jonka terveysaseman laékarivastaanotolla prosessin kuvaus tehtiin. Opinnayte-
tydn tavoitteena on antaa toimeksiantajalle uusia naktkulmia palvelun laadun kehittami-

seen.

Kunnallinen sosiaali- ja terveydenhuolto on toteutettu valtion tuella. Sosiaali- ja terveys-
ministerid johtaa ja ohjaa sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen kehittdmista ja toimin-
tapolitikkaa. Aluehallintovirastot valvovat kunnallista sosiaali- ja terveydenhuoltoa ja ar-
vioivat peruspalveluiden saatavuutta ja laatua. Kunnat vastaavat sosiaali- ja terveyshuol-
lon jarjestamisesta. Kunta voi tuottaa palvelut yksin tai muodostaa kuntayhtymia, jotka
tuottavat palvelut yhdessa. Kunnilla on my6s mahdollisuus ostaa palvelut muilta kunnilta
tai yksityisilta palveluntuottajilta. Valtio tukee sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujen jar-
jestamista maksamalla valtionosuutta. Osuus maaraytyy laskennallisesti kunnan asu-
kasluvun, ikdjakauman, sairastavuuden ja muiden tekijoiden perusteella. Kunta voi myds
peria palveluista asiakasmaksuja. Palvelut rahoitetaan kuitenkin p&&osin kunnallisve-
roilla. Kunnan toiminnoissa ja strategisessa suunnittelussa on huomioitava terveyden ja
hyvinvoinnin edistdminen. Perusterveydenhuollossa vaestopohjan tulee olla vahintaan
20 000 asukasta. Tahan on pyritty seka kuntaliitoksilla ettéa kuntien yhteistoiminta-alu-
eilla. Lainsaadanndssa on maaritelty keskeiset palvelut, jotka kunnan tulee jarjestaa.
Palvelujen laajuudesta, siséllosta ja jarjestamistavasta paatetdan paikallisesti. Taman

vuoksi kuntien tarjoamissa palveluissa on eroja. (Sosiaali- ja terveysministerio 2016.)

Opinnaytety6n tietoperustan lahdemateriaali on palvelumuotoiluun, prosesseihin, asia-
kaskokemuksiin ja laadun kehittamiseen liittyvaa kirjallisuutta. Tietoperustan laajuutta on

rajattu liittymé&én palveluprosessiin, palvelumuotoiluun ja palvelumuotoilun muutamiin
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tyokaluihin. Lahtein& olisi voinut olla enemman juuri kunnallisiin palveluihin ja prosessei-
hin liittyvaa materiaalia. Teoriaperustan ja tyokalujen esittelyn jalkeen on esitelty opin-
naytetyon kaytannon osuus eli havainnointi Ia&kéarivastaanotolla. Havaintojen ja kirjoitta-
jan aiemman tietoperustan pohjalta on muodostettu palveluprosessin kuvaus service
blueprintin avulla (Liite 1). Asiakkaan palvelupolkua on avattu kirjoittamalla keskittyen
tarkeimpiin kohtiin eli palvelutuokioihin. Lopuksi on kéayty lapi palvelupolulta esiinnous-
seita kehittamiskohteita.
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2 PALVELUPROSESSI

Yritykselle palvelu on tapahtumien ja prosessien summa. P&&asiassa palvelu on asiak-
kaalle jonkin hyddyn tuottava toimenpiteiden sarja, eli prosessi. Asiakas osallistuu vaih-
televalla osuudella tah&an prosessiin ja luo siihen oman osuutensa, jota yritys ei voi hal-
lita. Yritys voi omilla toimillaan saada asiakkaan toimimaan haluamallaan tavalla palve-
luprosessissa. Asiakkaan nakokulmasta palvelu on keino saavuttaa omat tavoitteet.
Asiakas ei ajattele sita prosessina. Asiakkaalle palvelut ovat merkitykseltdén erilaisia.
Jokainen palvelukokemus on asiakkaalle ainutlaatuinen. (Kinnunen 2004, 7.) Palvelun
ydin on siina, ettd asiakas maksaa tuotteesta, joka on syntynyt asiantuntijan ajattelutoi-
minnan tuotteena eika fyysisena tyona. Asiakkaat ostavat tietoa, tietdmysta ja ongelman-
ratkaisua asiantuntijoilta. Esimerkiksi terveyspalveluissa asiakas ostaa palvelun, jonka
tuloksena hén saa mahdollisesti diagnoosin vaivastaan ja hoito-ohjeet siihen. Joskus
asiakas tietdd mita haluaa, mutta ei joko osaa tehda sita, halua tehda sitd tai ei ehdi
tehda sita. (Pesonen 2007, 22, 25.)

Prosessilla tarkoitetaan toisiinsa liittyvid tehtavia, jotka yhdessa tuottavat hyodyllisen tu-
loksen. Prosessin alussa on sy6te, joka yhtyy prosessin sisalla resursseihin, jolloin syn-
tyy prosessin tuotos. Prosessi alkaa asiakkaasta ja paattyy asiakkaaseen. Prosessi tuot-
taa lisdarvoa joko yrityksen sisaiselle tai ulkoiselle asiakkaalle. Se on toistuva sarja teh-
tavia, jotka pystytddn maarittelemaén ja mittaamaan. Sita voidaan ohjata sille asetettuja
laatuvaatimuksia vastaavaksi. (Pesonen 2007, 129; Lecklin 2006, 123.) Ydinprosessit
ovat keskeisia yrityksen toiminnassa. Ne liittyvat suoraan ulkoisten asiakkaiden palve-
luun. Ydinprosesseissa yrityksesta l0ytyva osaaminen jalostuu tuotteeksi tai palveluksi,
josta asiakas saa lisdarvoa. Tuotekehitys, tuotanto ja asiakaspalvelu ovat tyypillisimmat
ydinprosessit. Tukiprosessit ovat ydinprosesseja avustavia prosesseja. Ne ovat yrityk-
sen sisdisia prosesseja. Talous-, henkilost6- ja tietohallinto ovat esimerkkeja tukiproses-
seista. (Lecklin 2006, 130; Pesonen 2007, 131; JUHTA 2012, 2-3.) Asiakkaan prosessi
on yrityksen menestyksen kannalta tarkein prosessi. Siind muodostuu arvo eli hyoty asi-
akkaalle. Asiakkaat ovat yleensa kiinnostuneita vain omasta prosessistaan, jota he pyr-

kivat toteuttamaan ja josta heidan tarpeensa johtuvat. (Laamanen & Tinnila 2009, 121.)

Palveluprosessilla tarkoitetaan palvelun tuottamiseen tarvittavia resursseja ja tukitoimin-
toja. Palveluprosessissa on vuorovaikutteinen osa ja tukiosa (Kuvio 1). Naiden osien

valilla on nékyvyysraja, eli asiakas ei nde tukiosaa. Vuorovaikutteisen osan vélityksella
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asiakkaat saavat palvelukokemuksen ja ovat yhteydessa organisaatioon. Vuorovaikut-
teinen osa koostuu asiakas- ja kontaktiresursseista, jarjestelmista, operatiivisista rutii-
neista ja fyysisista resursseista. Asiakasresursseilla tarkoitetaan asiakkaita, kontaktire-
sursseilla asiakaspalveluhenkildkuntaa tai laitteita, joiden kanssa asiakas on suorassa
kontaktissa. Organisaation jarjestelmat ja rutiinit vaikuttavat palvelukokemukseen, koska
asiakas on myds vuorovaikutuksessa rutiinien ja jarjestelmien kanssa, kuten myos asia-
kaspalveluhenkildkunta. Fyysisia resursseja ovat muun muassa organisaation sijainti,
ulkoasu, opasteet, kalusteet, sisustus ja laitteet. (Miettinen 2011, 46-48; Tuulaniemi
2013, 78.)

Osa palvelun tuottamiseen tarvittavista toiminnoista on asiakkaalle nakymaéttomia. Nama
toiminnot tapahtuvat palvelujarjestelméan tukiosassa. Tukiosa voidaan jakaa johtamistu-
keen, fyysiseen tukeen ja jarjestelmatukeen. Johtamistuella tarkoitetaan johtohenkils-
ton esimerkkia ja tukea. Fyysinen tuki tarkoittaa tukihenkildst6d, joka vaikuttaa omalta
osaltaan palvelun onnistumiseen. Esimerkiksi siistijat voivat kuulua fyysiseen tukeen.

Jarjestelmatukeen lukeutuvat niin tietojarjestelmat ja asiakirjat kuin rakennukset, tytkalut

ja laitteetkin. (Miettinen 2011, 48.)
Palvelu-

1
| | | 1 | | | 1
Asiakas- Kontakti- ‘]anqgtST" Fyysiset Johtamis- Fyysinen Jarjestel-
resurssit resurssit i resurssit tuki tuki matuki

Kuvio 1. Palveluprosessin vuorovaikutteinen osa ja tukiosa.

Vuorovai-

kutteinen
osa
]

Yrityksen missio, visio ja strategiset tavoitteet asettavat vaatimukset prosesseille. Pro-
sessit asettavat vaatimukset seka tavoitteet resursseille. Eli prosessit muuttavat resurssit
strategian mukaiseksi toiminnaksi. Prosessijohtaminen on toimintatapa, jossa yritysta
johdetaan ja se toimii prosessien avulla. Se on toiminnan johtamista strategisten ja yh-
teiskunnallisten tavoitteiden kautta. Prosessijohtamisen edellytyksena on selkeésti maa-
ritetyt ja kuvatut prosessit. (Virtanen & Wennberg 2005, 113-115; Lecklin 2006, 126.)
Prosessijohtamisen etuja ovat helpommin hahmotettava toiminta ja kokonaisnakemys,
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tavoitteiden oikea kohdistaminen, vAhemman rajapintaongelmia, helpommin maaritelta-
vat syy-seuraussuhteet, tehokkaampi kustannusseuranta ja helpommin l6ydettavét ke-
hittamiskohteet (Lecklin & Laine 2009, 40-41).

2.1 Prosessin kuvaus

Prosessijohtamisen ensimmainen vaihe on tunnistaa prosessit (Kuvio 2). Tata vaihetta
seuraa prosessien maarittely ja kuvaaminen seka prosessien omistajien nimeaminen.
Naiden vaiheiden jéalkeen voidaan mitata prosessien suorituskykya ja kehittaa proses-
seja. Prosessit ovat olemassa yrityksessa, vaikka niita ei olisikaan viela tunnistettu. Tun-
nistaminen tarkoittaa prosessin rajaamista muista prosesseista. Siind maaritellaan pro-
sessin keskeiset tavoitteet, asiakkaat, toiminnot ja suoritteet. Prosessin tunnistamisen
tavoitteena on saada aikaan selkea kasitys asiakkaista ja heidan tarpeistaan, palvelujen
ryhmittely asiakasryhmien ja heidan tarpeidensa mukaan seka tietdd prosessin alku-
heréte ja lopputulos. Tavoitteena on myds, etta prosessit ilmentavat sita, miksi yritys on
olemassa ja miten se toimii. Yrityksen ydinprosesseista pitaisi saada vastaus siihen, mi-
ten yritys toteuttaa saamiaan tehtavid. Ydinprosesseista selvidd ne palvelumuodot ja
tydskentelytavat, joiden kautta yrityksen tulokset syntyvat. (Virtanen & Wennberg 2005,
115-116, 120-121.) Prosessien tunnistamisen jalkeen ryhmitellaan ja nimetddn proses-
sit, jotka toteuttavat yrityksen tehtavié ja tavoitteita. Yrityksen johto useimmiten tunnistaa
prosessit ja maarittelee niille omistajat. Prosessinomistaja voi olla yksittainen henkilo tai
tiimi. Prosessinomistaja vastaa prosessin kehittdmisesta ja yllapidosta. Hanen vastuul-
laan on se, etta prosessi tuottaa oikean lopputuloksen tehokkaasti ja tuottavasti. (Peso-
nen 2007, 132; JUHTA 2012, 4.)
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tunnista-

: * rajaus
minen

e * sisallon
WEEWEENE  t3smentaminen

* prosessikaavio

il » tehostamistarpeet

SCHIEER  « Jaadun paran-
minen taminen

Kuvio 2. Prosessijohtamisen vaiheet.

Prosessin maarittelyssa tdsmennetdan prosessin sisdltéa, maaritelladn prosessin rajat
ja liityntépinnat. Maéarittelyn tavoitteet ovat keskeisten toimintokokonaisuuksien tunnista-
minen ja jarjestely sarjaksi, toimintokokonaisuuksien sisallon méarittely ja vastuun jaka-
minen, keskeisten suoritteiden tunnistaminen ja nimeaminen seka saada aikaan selkea
kasitys prosessin suorituskykytavoitteista. (Virtanen & Wennberg 2005, 121-122; Lecklin
& Laine 2009, 41.) Prosessin rajauksessa on huomioitava tarkoituksenmukaisuus ja hal-
littavuus. Liian l6ysasti rajattu prosessi on vaikeasti hahmotettavissa ja hallittavissa. Liian
tiukka rajaus ei tuo esiin uutta tietoa eiké lisdarvoa. Rajauksessa myds varmistetaan,
ettd prosessi alkaa ja paattyy asiakkaaseen. (JUHTA 2012, 4.) Usein luodaan prosessi-
kartta, joka antaa yleiskuvan yrityksen toiminnasta ja kommunikoinnista yrityksen sisalla
ja sidosryhmien kanssa. Prosessikartta sisdltaa tarkeimmat prosessit (ydin- ja tukipro-
sessit). Siita ei kuitenkaan selvid ydin- ja tukiprosessien toiminnot. Prosessikartasta sel-
vida kuitenkin ulkopuolisille se, miten yritys toteuttaa tehtavaansa. (Virtanen & Wennberg
2005, 124; Lecklin & Laine 2009, 41-42.)

Prosessien kuvaamisella pyritddn systematisoimaan ja muuttamaan nakyvaksi yrityksen
toimintatavat (Virtanen & Wennberg 2005, 115). Prosessin kuvaus toimii apuna proses-
sin hallinnassa, arvioinnissa ja kehittamisessa seka henkilosto-, materiaali, tieto- ja ta-
loushallinnossa. Prosessin kuvaustarkkuuden, kuvaustavan ja valineiden valintaan vai-

kuttaa prosessikuvauksen kayttotarkoitus. Prosessin kuvaukseen tarvitaan prosessin
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maarittelyssa kirjatut prosessin perustiedot, osallistuvien tehtavat ja vastuut. Kuvauk-
seen valitaan sopiva prosessikaavio, mietitaan prosessin tyovaiheet ja ketka osallistuvat
prosessiin. Prosessikaaviota ei voi laatia ennen kuin on selvilla, miten tydvaiheet etene-
vat. Asiakkaan mukanaolo tulee huomioida pohtimalla missa vaiheessa asiakas on pro-
sessissa mukana ja miten han osallistuu. (Virtanen & Wennberg 2005, 122; JUHTA
2012, 5.) Prosessikaavion lisaksi on usein tarpeen laatia myds sanallinen yleiskuva pro-
sessista, joka sisaltdd prosessin keskeiset asiat. Prosessikaaviossa havainnollistetaan
prosessikuvauksen sisaltd pelkistettyna piirroksena, jotta sita olisi helpompi ymmartaa ja
lukea. Sen tulisi mahtua yhdelle sivulle. Kaaviossa olevien tehtavien tulisi olla samanta-
soisia kokonaisuuksia. (Lecklin 2006, 138, 140-141.)

Prosessikuvaukset toimivat prosessien johtamisen, hallinnan ja kehittdmisen tyokaluina.
Prosessien kuvaamisesta on apua kokonaisuuksien hallinnassa, prosessien ja vastuun
jasentamisessa. Se on tarkedd dokumentoinnin, viestinnan ja ajatusten selkiyttdmisen
kannalta. Sen avulla voidaan l6ytda myds toiminnan tehostamistarpeita. Prosessien ku-
vaamisesta on suuri hyoty myds perehdyttamisessa. Esimiehet voivat hyédyntaa pro-
sessikuvauksia tydn kuormittavuuden arvioinnissa, tyon ja vastuun jakamisessa, resurs-
sitarpeiden ja ongelmatilanteiden selvittdmisessa. Prosessikuvauksista on yleisesti hyo-
tya palveluiden kehittamisessa, tulosten mittaamisessa, riskien tunnistamisessa ja laa-
dun arvioinnissa. (Virtanen & Wennberg 2005, 114; JUHTA 2012, 3.)

Prosessien kehittdmisen pohjana ovat yrityksen visio, strategia ja toimintaperiaatteet.
Prosessin kehittamisella tahdatéén toiminnan tehostamiseen, laadun ja palvelutason pa-
rantamiseen sekad ongelmatilanteiden hallintaan. Yhtena tavoitteena voi olla kustannus-
saastojen aikaansaaminen. Prosessin kehittdmisella voidaan 16ytaa uusia tapoja keskit-
té4 asioita, poistaa péaallekkaisia tydvaiheita tai luoda keinoja prosessin nopeuttamiseksi.
(JUHTA 2012, 1, 3.) Prosessin kehittaminen voidaan ajatella polkuna, joka alkaa nykyti-
lanteen arvioinnista ja analysoinnista ja paattyy asetettuun tavoitteeseen. Polun varrella
on ongelmien ratkaisua, vaihtoehtojen pohdintaa ja valintoja seka toteuttamista. Proses-
sin kehittdminen vaatii my6s henkista muutosta. Sen mahdollistavat yrityksen johdon tuki
ja edellytysten luominen, valmennus, tiimityo ja oppimisen mahdollistaminen. (Lecklin &
Laine 2009, 44.)
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2.2 Palvelun laatu

Laadukkaaksi koetun palvelun seitseman kriteerid ovat ammattimaisuus ja taidot, asen-
teet ja kayttaytyminen, lahestyttavyys ja joustavuus, luotettavuus, palvelun normalisointi,
palvelumaisema sek& maine ja uskottavuus. Kriteerien tarkeys vaihtelee alan ja asiak-
kaan mukaan. Ammattimaisuus ja taidot ovat palvelun lopputulokseen liittyva kriteeri.
Silla tarkoitetaan, etta asiakkaat ymmartavat yrityksella ja tyéntekijoilla olevan sellaiset
tiedot, taidot ja fyysiset resurssit, joilla ratkaistaan asiakkaan ongelma ammattitaitoisesti.
Palveluprosessiin liittyvia kriteereité ovat asenteet ja kayttdytyminen, lahestyttavyys ja
joustavuus, luotettavuus, palvelun normalisointi ja palvelumaisema. Asenteilla ja kayt-
taytymisella tarkoitetaan sitd, miten asiakaspalveluhenkilostd kohtelee asiakkaita ja suh-
tautuu asiakkaisiin. Lahestyttavyydelld ja joustavuudella tarkoitetaan yrityksen sijainnin,
aukioloaikojen, tydntekijoiden ja jarjestelmien suunnittelua niin, ettd palvelu on helppo
saada, seka yritys on valmis sopeutumaan ja joustamaan asiakkaan toiveiden mukaan.
Luotettavuudella tarkoitetaan, ettd asiakas voi luottaa yrityksen lupauksiin ja toimintaan.
Palvelun normalisointi tarkoittaa, etta yritys yrittaa aina loytaa ratkaisun tai korjata tilan-
teen, jos jokin menee pieleen. Fyysista ymparistda ja muita palvelun ymparistdon liittyvia
tekijoita, jotka luovat myonteistd vaikutusta palvelukokemukseen, kutsutaan palvelumai-

semaksi. Maine ja uskottavuus liittyvat yrityksen imagoon. (Grénroos 2009, 122.)

Asiakkaan kokemalla palvelun laadulla on tekninen ja toiminnallinen ulottuvuus. Tekni-
sella ulottuvuudella tarkoitetaan sitd, mita asiakas saa, esimerkiksi hotellivieras saa huo-
neen ja sangyn. Toiminnallinen ulottuvuus eli laatu on asiakkaan ja yrityksen vélista kom-
munikaatiota, asiakkaan toimintaa yrityksen fyysisten laitteiden avulla, fyysinen ympa-
ristd ja sen toimivuus sekd muiden asiakkaiden vaikutus palvelukokemukseen. Naihin
saamiinsa kokemuksiin asiakas vertaa ennakolta muodostamiaan mielikuvia palvelun
laadusta. Tama odotettu laatu yhdistettyna koettuun laatuun muodostavat yhdesséa pal-
velun kokonaislaadun (Kuvio 3). Mikali mielikuvat yrityksen palvelusta ovat olleet positii-
visia, parantaa tama kokonaislaatua, vaikka koettu laatu olisikin ollut aavistuksen huo-
nompaa. (Kinnunen 2004, 16-17; Gronroos 2009, 101-102.)
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asiakkaan asiakkaan

palvelun

kokonais-
laatu

kokema mielikuvat
laatu laadusta

Kuvio 3. Palvelun kokonaislaadun muodostuminen.

Yrityksen tyontekijan ja asiakkaan valistéd vuorovaikutustilannetta kutsutaan totuuden
hetkeksi. Vuorovaikutus voi tapahtua kasvotusten tai laitteiden valityksellda. Totuuden
hetkien aikana syntyy asiakkaille tarjottava arvo. Ne maaréavat toiminnallisen laadun
tason. Usein myds palvelun tuloksen tekninen laatu siirtyy asiakkaalle totuuden hetkissa.
Yrityksella eli palveluntarjoajalla on juuri se hetki aikaa osoittaa asiakkaalle palvelun
laatu. Totuuden hetki on aina asiakkaalle merkityksellinen. Asiakas havainnoi yrityksen
ja tyontekijan toimintaa. Ellei asiakas ole tyytyvainen kokemaansa palveluun, on palve-
lun laatu karsinyt. Jos totuuden hetki on epaonnistunut, voi ainoastaan yrittaé luoda uu-
den totuuden hetken ja pyytdd anteeksi epdonnistumista. Palveluprosessi tulisi suunni-
tella ja toteuttaa niin, ettei epadonnistuneita totuuden hetkia paase syntymaan. Palvelu-
yrityksen asiakkaana asiakas kokee useita totuuden hetkié palvelupolun varrella. (Peso-
nen 2007, 26; Gronroos 2009, 111, 519.)
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3 PALVELUMUOTOILU

Palvelumuotoilu on konkreettista toimintaa, jossa yhdistetaan asiakkaan tarpeet ja odo-
tukset seka organisaation liikketoiminnalliset tavoitteet toimivaksi palveluksi. Se ei ole
abstraktia kokemusten suunnittelua. Palvelumuotoilussa asiakkaan nakdkulma on pal-
veluiden kehittdmisen keskiossa. Asiakas muodostaa jokaisesta palvelutapahtumasta
kokemuksen. Asiakaskokemus on subjektiivinen ja taysin asiakkaan p&éan sisalla tapah-
tuva, joten sita ei voi taysin suunnitella. Tarkoitus kuitenkin on, ettéd asiakkaalle muodos-
tuu palvelusta mahdollisimman positiivinen kokemus. Tavoitteena on palvelukokonai-
suus, joka on asiakkaan nakokulmasta haluttava seka kaytettava ja organisaation nako-

kulmasta myos tehokas ja tunnistettava. (Miettinen 2011, 31; Tuulaniemi 2013, 25-26.)

Palvelumuotoilussa yhdistetadan muotoilussa kaytettyja menetelmia kayttajatiedon ke-
raamisesta ja hyodyntamisesta perinteisiin palveluiden kehittamisen menetelmiin. Pal-
velumuotoilussa yhdistetdan olemassa olevia asioita uudella tavalla. Perinteisessé pal-
veluiden kehittamisessa hyoddynnettavien (markkinatutkimus, asiakaspalaute ja myynnin
maaralliset tiedot) tietojen perusteella ei voida arvioida varsinaista asiakaskokemusta.
Palvelumuotoilu auttaa organisaatiota huomaamaan palveluiden mahdollisuudet liiketoi-
minnassa, innovoimaan uutta palvelua sekad kehittdmaan olemassa olevia palveluita.
(Miettinen 2011, 13; Tuulaniemi 2013, 24.)

Palvelumuotoilussa keskitytaan lahtokohtaisesti siihen, mika palvelussa voisi menna oi-
kein, eika siihen, mik& meni vaarin (Loytana & Kortesuo 2011, 118). Palvelukokemuksen
optimointi tapahtuu keskittymalla asiakaskokemuksen kriittisiin pisteisiin, samalla tehos-
taen palveluprosessia, ty6tapoja, palvelutiloja ja vuorovaikutusta. Palvelua héairitsevat
asiat tulee poistaa. Palvelumuotoiluprosessissa muodostetaan ensin kokonaiskuva pal-
veluun vaikuttavista tekijoista. Tama kokonaiskuva pidetdaan taustalla esilla koko proses-
sin ajan. Palvelu jaetaan pienempiin osakokonaisuuksiin, jotka pilkotaan viela yksittaisiin
elementteihin. Naita yksittaisia elementteja on helpompi optimoida tavoitteiden mukai-
siksi. Palvelun aineettomat osa-alueet muutetaan konkreettisemmiksi visualisoinnilla ja
hahmomalleilla. (Tuulaniemi 2013, 25-27.)

Palvelumuotoilussa havainnoidaan ja tulkitaan asiakkaiden tarpeita ja kayttaytymista.
Erityisesti asiakkaiden tiedostamattomat tarpeet pyritdan l0ytamé&an. Asiakkaat eivét

aina tiedosta omia tarpeitaan tai tunnista parhaita ratkaisuja niihin. (L6ytana & Kortesuo
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2011, 119.) Erilaisia palvelumalleja ja palvelun kuluttamista ohjaavia tarpeita tunnista-
malla, asiakaskokemus voidaan suunnitella paremmin eri asiakkaiden tarpeita vastaa-
vaksi. Olemassa olevasta palvelusta voidaan kartoittaa palvelupolku ja palvelutuokiot
(Kuvio 4), jotta palvelun rakennetta on helpompi tarkastella kriittisesti. Palvelutuokiot
pystytddn muotoilemaan tavoitteiden mukaisiksi, ja asiakkaan tarpeita ja odotuksia vas-
taaviksi, kontaktipisteiden avulla. Tarkeat ja asiakkaalle arvokkaat kontaktipisteet sekéa
kontaktipisteet, jotka tuovat asiakkaalle paljon arvoa vahin kustannuksin, valitaan tar-
kempaan muotoiluun. Kontaktipisteet suunnitellaan niin, ettd ne muodostavat yhtenaisen
ja johdonmukaisen palvelukokemuksen asiakkaalle eri kanavien kautta. (Miettinen
2011, 50-52.)

asiakas
tapaa
laakarin

ENELER ENELER

EICEEIER ilmoittautuu

Kuvio 4. Palvelupolku muodostuu perékkaisista palvelutuokioista.

3.1 Palvelumuotoilun kasitteita

Palvelutuokioiksi kutsutaan palvelun keskeisia vaiheita, joissa tapahtuu palvelun tuo-
tanto ja asiakkaan ja palveluntarjoajan valinen vuorovaikutus. Palvelutuokio on yksittai-
nen osa koko palvelusta. Toisiaan seuraavat palvelutuokiot muodostavat palvelupolun.
Palvelupolku-kasitteesséd huomioidaan se, etté asiakkaan omat tarpeet, valinnat ja kayt-
taytyminen ohjaavat palvelun kuluttamista palveluntarjoajan asettaman prosessin ohella.
Asiakkaat muodostavat oman yksil6llisen polkunsa, kun kulkevat palveluntarjoajan pro-
sessin lapi. (Miettinen 2011, 49-50.)

Palvelutuokio voidaan jakaa kontaktipisteisiin, joiden kautta asiakas kokee, nékee ja ais-
tii palvelun. Ne ovat havaittavissa kaikilla aisteilla. Jokaisessa palvelutuokiossa on luke-
maton maara kontaktipisteitéd (Kuva 1). Kontaktipisteet voidaan jakaa ryhmiin: kanavat,
esineet, toimintamallit ja ihmiset. Kanavalla tarkoitetaan ymparistéd, paikkaa tai tilaa,
jossa asiakkaalle ndkyva osa palvelusta tapahtuu. Se voi olla esimerkiksi internet-sivu

tai odotusaula. Esineilla tarkoitetaan esineita, jotka liittyvat palveluun ja ovat asiakkaalle
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nakyvia. Palvelun tuotantotavan yksittaisessa palvelutuokiossa maarittdd suunniteltu toi-
mintamalli. Palveluiden kaikki prosessit ja rutiinit pystytddn maarittamaan yksityiskohtia
myoten. lhmisten rooli on keskeinen palvelun tuotannossa. Palvelumuotoilussa suunni-
tellaan seka asiakkaan etta asiakaspalvelijan roolit osaksi palvelun tuotantoa. Roolien
kohdalla on syyta pohtia, miten paljon asiakaspalvelija vastaa palvelun tuotannosta ja
kuinka suuri on itsepalvelun osuus. Asiakaspalvelijoiden oikeat tyoroolit ja niiden tarpeel-

lisuus, seka eri asiakaspalvelijoiden vastuujako tulee suunnitella tarkoin. (Miettinen
2011, 51-53; Tuulaniemi 2013, 79.)

Kuva 1. Palvelutuokioon sisaltyy monia kontaktipisteité (Tuulaniemi 2013, 80).

Asiakaspalvelijoiksi tai kontaktihenkiloiksi kutsutaan henkil6itd, jotka ovat vuorovaikutuk-
sessa asiakkaiden kanssa. Hierarkkisesta asemastaan huolimatta kuka tahansa voi olla
asiakaspalvelija, jos suorat asiakaskontaktit kuuluvat hanen tydhonsa. Kontakti voi ta-
pahtua tapaamalla, puhelimessa, kirjeen tai sdhkopostin valityksella. Asiakaspalvelijan
kautta muodostuu yrityksen ulkoinen kuva. Asiakaspalvelijoiden tyd on tarke&d, koska
he pystyvat selvittdméaéan asiakkaan tarpeet ja toiveet totuuden hetkien aikana. He nake-
vat heti antamansa palvelun laadun ja voivat reagoida siihen tarpeellisella tavalla, esi-
merkiksi korjaamalla virheen. Asiakaspalvelijalle on paljon vaatimuksia: tuotteiden ja pal-

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jenni Nurminen



18

velun riittdva tuntemus, kommunikointikyvyt ja luonnollisuus kommunikoinnissa, palaut-
teen vastaanottamistaidot, taito kuunnella asiakasta, ystavallisyys ja tunteiden hallinta.
(Lecklin 2006, 118; Gronroos 2009, 426-427.)

Palvelupaketilla (Kuvio 5) tarkoitetaan ydinpalvelua, lisdpalveluita ja tukipalveluita. Ydin-
palvelu on se palvelun ominaisuus, joka vastaa asiakkaan ensisijaiseen tarpeeseen.
Lisé- ja tukipalvelut vastaavat asiakkaan toissijaisiin tarpeisiin. Lisapalvelut ovat usein
valttamattomia palveluja. Tukipalvelun tehtéava on tehda palvelun kayttamisesta miellyt-
tavampaa. Lisé- ja tukipalvelut yksildivat palvelupaketin ja tekevét siita kilpailukykyisen.
Palvelupaketti kertoo mité asiakas saa yritykselta. Palvelupaketti yhdistettyna saavutet-
tavuuteen, vuorovaikutukseen ja asiakkaan osallistumiseen muodostavat laajennetun
palvelutarjpoman. Laajennetussa palvelutarjpomassa huomioidaan myds asiakkaan ko-
kema palvelun laatu. Yrityksen ja asiakkaan valisessa vuorovaikutuksessa koetaan ydin-
palvelu, lisapalvelu ja tukipalvelu eri tavoin. Nama erilaiset kokemukset syntyvat sen mu-
kaan, millainen palvelun saavutettavuus on, kuinka mukaviksi ja helpoiksi vuorovaiku-
tustilanteet koetaan ja kuinka hyvin asiakas ymmartaa osuutensa palvelun tuotantopro-
sessissa. (Kinnunen 2004, 10; Gronroos 2009, 222-226, 230.)

ydinpalvelu:
laékarivastaanotto

lisdpalvelu:
ajanvaraus,
vastaanottohoitajat,
sairaanhoitajat

tukipalvelu:

‘ laboratorio, réntgen

Kuvio 5. Laékarivastaanoton palvelupaketti.
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3.2 Asiakaskokemus

"Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asia-
kas yrityksen toiminnasta muodostaa” (Loytana & Kortesuo 2011, 11). Asiakkaiden ko-
kemuksiin vaikuttavat tunteet ja alitajuisesti tehdyt tulkinnat. Tasta syysta ei ole taysin
mahdollista vaikuttaa asiakkaan muodostamaan kokemukseen. Yritykset voivat pyrkia
luomaan hyvié asiakaskokemuksia. Asiakaspalvelulla ja myynnilla on eniten kohtaamisia
asiakkaan kanssa. Yrityksen muut toiminnot vaikuttavat suuresti siihen, millaisen asia-
kaskokemuksen myynti ja asiakaspalvelu pystyvat luomaan. Yrityksen jokaisen tydnte-
kijan tulisi tiedostaa asiakaskokemuksen merkitys ja ymmartad oma tyonsa osana isom-
paa palveluketjua. Yrityksen sisaisetkin vuorovaikutusketjut vaikuttavat asiakaskoke-
mukseen. (Loytana & Kortesuo 2011, 11-16; Fischer & Vainio 2014, 168.)

Asiakaskokemus on jokaisen asiakkaan yksilollinen odotusarvo palvelukohtaamiselta.
Asiakkaan tyytyvaisyyttd muokkaa se, miten tarkedna asiakas pitéé palvelun nopeutta
tai saatavuutta. Asiakaskokemus synnyttdéd joko positiivista tai negatiivista tunne-ener-
giaa. (Fischer & Vainio 2014, 165.) Hyva asiakaskokemus vahvistaa asiakkaan minuutta,
identiteettid seka omakuvaa. Huono palvelu séilyy asiakkaan mielessa pitkaan ja vaikut-
taa asiakkaan ostopaatoksiin. Hyva asiakaskokemus muodostuu vahvoja, positiivisia
tunteita ja mielikuvia herattavasta elamyksesta. Yrityksen tulee kehittaa asiakaskoke-
musta kohderyhmansa ja parhaiden asiakkaidensa tarpeita ajatellen. Hyva asiakasko-
kemus jaa mieleen. Yrityksen tulee analysoida niita palvelupolun kohtia, joissa asiat olisi
mahdollista tehda hyvin. Hyva asiakaskokemus myds saa asiakkaan haluamaan lisaa.
Tasta syysta asiakaskokemuksiin tulisi panostaa. Kun asiakas saa hyvan kokemuksen,
han tulee hakemaan lisda. Kun asiakaskokemusta luodaan, tulisi sen tuottaa mielihyvaa
asiakkaalle. Nain hanet saadaan palaamaan uudestaankin. (Loytana & Kortesuo 2011,
44-46, 48-49.) Huonoista kokemuksista kerrotaan useammalle henkildlle kuin hyvista
kokemuksista. Asiakkaat kertovat kokemuksistaan usein puskaradion ja sosiaalisen me-
dian valityksella. Yritykselle on edullisempaa pitaa huolta asiakkaistaan kuin yrittaa hou-
kutella entisid asiakkaita takaisin. Markkinointikuluja edullisemmaksi tulee asiakkaan tyy-
tymattdmyyteen puuttuminen ja sen poistaminen. Reagoiminen asiakkaiden valituksiin

myds lisaa asiakasuskollisuutta. (Goodman 2009, 17-19.)

Yritys voi maksimoida asiakkailleen tuottaman arvon luomalla asiakkaille merkityksellisia

kokemuksia. Asiakkaan kokema arvo on yksinkertaistettuna saatujen hyétyjen ja tehty-
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jen uhrausten erotus. Hyodyilla tarkoitetaan yrityksen tuottamia kokemuksia, jotka tyy-
dyttavat jonkin asiakkaan tarpeen tai helpottavat asiakkaan elamééa. Uhraus on useim-
miten hinta. Nykydan myds menetetysté ajasta on tullut tallainen uhraus. Asiakkaat ha-
luavat uhrata vahemman aikaa ja arvostavat aikaa saastavia tuotteita ja palveluita. Arvo
muodostuu tuotteen tai palvelun herattamastad tunteesta, esimerkiksi turvallisuuden
tunne autoa ostaessa. Arvoa tuotetaan asiakkaille jokaisessa kohtaamisessa. Arvon
maara vaihtelee eri kohtaamisissa. Parhaimmillaan arvon mé&éara kasvaa kohtaamisten
toistuessa. Yrityksella on mahdollisuus kerata tietoa asiakkaan tarpeista jokaisessa koh-
taamisessa. Tata kerattya tieto voidaan hyddyntaa tulevissa kohtaamisissa. Arvoa syn-
tyy myds asiakassuhteen kestdessa. Luottamus syntyy pidemmalla aikavalilla, useiden
kohtaamisten kautta. Luotettavuus lisaa yksittaisten kohtaamisten arvoa asiakkaalle

seka koko asiakassuhteen arvoa asiakkaalle. (Léytana & Kortesuo 2011, 54-56.)
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4 PALVELUMUOTOILUN TYOKALUT

Asiakaskokemusten mittaamisessa ja tutkimisessa on monia erilaisia keinoja. Aktiivisilla
keinoilla tieto asiakkaan kokemuksesta saadaan aktiivisesti kysymalla tai tutkimalla.
Passiivinen keino tarkoittaa, etta asiakas antaa palautteen omasta aloitteestaan. Aktiivi-
sia keinoja ovat muun muassa jatkuvat palautekyselyt, mystery shopping -tutkimukset ja
asiakastyytyvaisyystutkimukset. Passiivisia keinoja ovat esimerkiksi asiakkaan spontaa-
nisti antama palaute, palautelomakkeet ja palautelaatikot. Asiakkailta saadut spontaanit
palautteet tulisi koota yhteen ja hyddyntaa niita kehitystytssa. Passiivisella keinolla saa-
tuun palautteeseen tulisi aina vastata. Vastauksen tulisi viestittaa, etta asiakkaan anta-
maa palautetta arvostetaan. Usein asiakkaat odottavat nopeaa vastausta palauttee-
seensa. (Loytana & Kortesuo 2011, 188-190.)

Lahes kaikki yritykset tutkivat asiakkaiden tyytyvaisyytta laajoilla asiakastyytyvaisyystut-
kimuksilla. Tallaiset asiakastyytyvaisyystutkimukset ovat usein todella laaja-alaisia, jol-
loin kyselystéa tulee niin pitka, ettei asiakas jaksa keskittyd kaikkiin kysymyksiin. Usein
kysymykset on asetettu yrityksen nakokulmasta eika asiakkaan. Kysymykset koskevat
rationaalisia asioita, esimerkiksi yrityksen luomia tunteita kysytaan harvoin. Asiakastyy-
tyvaisyystutkimuksesta asiakkaat saavat sen kasityksen, ettd yritys todella haluaa hy6-
dyntaa heidan antamiaan vastauksia kehittadkseen yrityksen toimintaa. (Loytana & Kor-
tesuo 2011, 193-194.) Mystery shopping -tutkimuksessa tutkija asioi yrityksen asiak-
kaana jossakin yrityksen kosketuspisteessa. Han havainnoi yrityksen toimintaa ennak-
koon sovittujen asioiden osalta. Tallaisella tutkimuksella varmistetaan prosessien ja toi-
mintatapojen toimivuus ja toteutuminen arjessa seka l0ydetdan vahvuudet ja kehityskoh-
teet. Asiakkaiden tunnekokemuksista mystery shopping -tutkimus ei anna tietoa. (Loy-
tdnd & Kortesuo 2011, 197.)

Asiakaskokemusten mittaamisessa ja palautteen kerd&dmisessa olennaista on jatkuvuus
ja systemaattisuus. Palautetta onnistumisista ja kehityskohteista tulisi keratd mahdolli-
simman monessa eri kosketuspisteessa. Esimerkiksi yrityksen talousosaston tulisi ke-
raté palautetta laskujen oikeellisuudesta ja ymmarrettavyydesta. Asiakkaat ovat haluk-
kaita antamaan palautetta &skettaisista kohtaamisista yrityksen kanssa. Lyhyt nettiky-
sely tai tekstiviestikysely ovat yleistymassa. Kysely tai linkki siihen tulisi lahettaa asiak-

kaalle lyhyen ajan sisalla kohtaamisesta. Yrityksen tulisi hyddyntdd olemassa olevia
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taustatietoja ja luoda kyselysté personoitu ja lyhyt. Jatkuvan ja systemaattisen mittaami-
sen hyodyt ovat reaaliaikaisuus, mahdollisuus reagoida nopeasti ja dialogin yllapito asi-
akkaan kanssa. (Loytana & Kortesuo 2011, 199-201.)

4.1 Asiakastyytyvaisyys

Yrityksen toiminnan kehittamista varten taytyy selvittdd asiakkaiden nakemys ja tyytyvai-
syys yrityksen eri toimintoihin tuotteen tai palvelun ominaisuuksien liséaksi. Asiakaspa-
lautteen lisaksi téllaista tietoa saadaan asiakastyytyvaisyystutkimuksista. Kysymyksien
kautta voidaan selvittda tuotteen tai palvelun kayttdéon liittyvia kokemuksia, tunteita ja
halukkuutta suositella tuotetta tai palvelua. (Lecklin 2006, 105-106.) Asiakastyytyvai-
syyttd tavoitteleva yritys tayttaa tai jopa ylittdd omat lupauksensa ja asiakkaiden odotuk-
set (Lecklin 2006, 91). Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen tulisi liittya yrityksen johta-
misjarjestelmaan. Mittaamisesta on hyoétya kehitysseurannassa, kehitystoimenpiteissa
ja markkinointitoimenpiteissa. Asiakastyytyvaisyyden seurannan tulisi olla jatkuvaa. Mit-
tauksen avainkysymysten pitaminen jatkuvasti samoina, helpottaa trendien seuraamista.
(Lecklin 2006, 107.)

Asiakastyytyvaisyyttd voidaan mitata kvantitatiivisilla tai kvalitatiivisilla menetelmilla.
Kvantitatiivisissa menetelmissa asiakasta pyydetddn antamaan numeerinen arvo tyyty-
vaisyydestaan. Naitd menetelmiad ovat esimerkiksi kysely- ja palautelomakkeet. Kvalita-
tiivisia menetelmia ovat haastattelut ja asiakaspaneelit. Naissa menetelmissa pyritaan
ymmartamaan tutkimukseen osallistuvaa asiakasta. Asiakastyytyvaisyystutkimuksissa
pitda kiinnittda huomiota myds tyytymattomiin asiakkaisiin. Tyytyméattémyyden syyt tulisi
tunnistaa, jotta yrityksen toiminnassa voidaan helpommin korjata tyytymattomyyden ai-
heuttaneet osat. Tyytymattomat asiakkaat voivat levittda negatiivisia kokemuksiaan tyy-
tyvaisten asiakkaiden keskuuteen. (Lecklin 2006, 107, 113.)

4.2 Havainnointi

Havainnoinnin avulla saadaan selville mitéa palveluprosessissa todella tapahtuu ja toimi-
vatko ihmiset niin kuin he sanovat toimivansa. Havainnointi ei ole vain ndkemista, se on
tarkkailua. Suurin etu havainnoinnissa on, etta sen avulla saadaan valitontd ja suoraa

tietoa yksildiden ja organisaation toiminnasta ja kayttaytymisesta. Havainnoinnin avulla
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paastaan myos luonnollisiin ymparistdihin. Havainnointi tutkimusmenetelmana sopii vuo-
rovaikutuksen tutkimiseen seka tilanteisiin, jotka ovat vaikeasti ennakoitavissa seka no-

peasti muuttuvia. (Hirsjarvi ym. 2007, 207-208.)

Havainnoinnista tulisi tehda ainakin kahdenlaisia muistiinpanoja. Varsinaiseen vuorovai-
kutukseen keskittyvid muistiinpanoja ovat esimerkiksi osallistujat, heidan tekemisensa ja
sanomisensa seka reaktiot. Toiset tarpeelliset muistiinpanot ovat kontekstitietoja: missa
tilanteessa, mihin aikaan ja muut olosuhdetekijat, jotka voivat vaikuttaa vuorovaikutuk-
seen. Nama toimivat vuorovaikutustilanteen taustatietoina. Muistiinpanojen tekeminen
on tavallaan esianalyysi aineistolle. Muistiinpanojen kirjaamisessa noudatetaan tarkoi-
tuksenmukaisuusperiaatetta, eli kirjataan se, mika liittyy tutkimuksen aiheeseen. (Gron-
fors 2001, 135-136.) Havainnoinnin muistiinpanot ovat laadullista eli kvalitatiivista aineis-
toa. Aineistoa luokitellaan, vertaillaan ja tulkitaan. Aineiston analysointi tarkoittaa sen
lukemista yh& uudelleen, pohtimista, luokittelua, vertailua, tulkitsemista ja aiheeseen liit-
tyvaa teoretisointia. Luokittelu voi olla myds ryhmittelya, jolloin aineistoa ryhmitellaan sa-
mankaltaisuuksien mukaan ryhmiin. Tai aineistoa voidaan lahestya teemoittain. Tiettyyn

teemaan liittyvat kootaan samoihin teemaluokkiin. (Rantala 2010, 113-114.)

Havainnoinnin ongelmana voi olla havainnoijan lasndolon mahdollisesti aiheuttama hai-
rié havainnoitavaan tilanteeseen. Muita haittoja voivat olla havainnoijan emotionaalinen
sitoutuminen tutkittavaan ryhmaan tai tilanteeseen, jolloin tutkimuksen objektiivisuus
saattaa karsia. Joissakin havainnoitavissa tilanteissa tutkija ei valttamatta pysty kirjaa-
maan havaintojaan heti muistiin, jolloin hanen taytyy luottaa muistiinsa ja tehda kirjauk-
set mybhemmin. Havainnointi voi olla ty6lasta ja vieda paljon aikaa. Havainnoinnin eet-
tinen ongelma on siing, kuinka paljon tutkittaville kerrotaan havainnoinnin tarkoista koh-
teista. (Hirsjarvi ym. 2007, 208-209.)

4.3 Service blueprint

Palvelu on sarja tai ketju, joka koostuu toiminnallisista teoista. Palveluprosessin kuvauk-
sessa tuodaan esille asiakkaan kulkema reitti, palvelun tuottajan ja asiakkaan kontakti-
pisteet ja prosessiin keskeisesti kuuluvat toimijat. Tallaista palveluprosessin kuvausta
kutsutaan palvelumalliksi eli service blueprintiksi. Se on visuaalinen kuvaus palvelusta.
(Tuulaniemi 2013, 212.) Palveluun liittyy usein monia toimijoita, yhtaaikaisia tapahtumia
ja interaktioita eri toimijoiden valilla (Tyoterveyslaitos). Kuvauksesta kay ilmi asiakkaan

kokemat asiat seké palveluntuottajan toiminta nakyvan palvelun taustalla. Blueprint-
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malli perustuu prosessiajatteluun. Se sopii kehittAmistyokaluksi uusille palvelutuotteille
ja olemassa olevien palvelujen korjausvéalineeksi. Blueprint-mallissa palveluketjun eri toi-
minnot esitetd&dn myds asiakkaan nakokulmasta. Tama erottaa blueprint-mallin muista
prosessinkuvaustavoista. Palveluketju kuvataan kronologisessa jarjestyksessa toiminto
kerrallaan yli yrityksen eri tulosalueiden ja mahdollisesti yli yritysten rajojen. (Tuulaniemi
2013, 212.)

Service blueprint -tekniikalla on positiivinen vaikutus palveluprosessiin, koska siiné esi-
tetddn objektiivisesti ja tasmallisesti kaikki palvelun toiminnot, suhteet ja riippuvuussuh-
teet. Onnistuneessa blueprint-mallissa kuvataan standardoitu palveluprosessi, joka on
samanaikaisesti riittavan joustava tyydyttamaan asiakkaan yksilolliset tarpeet. Asiakas-
palvelijoilla tulisi olla mahdollisuus muokata palveluprosessin toimintoja asiakkaan yksi-
[6llisten tarpeiden perusteella, koko palveluprosessin laadun takaamiseksi. Blueprint-
malli on tehokkaimmillaan sopivasti standardoitu ja joustava. Kolme edellytysta blue-
print-mallin tehokkuudelle ovat yrityksen markkinasuuntautuneisuus, muodollisuuden
asteen huomioiminen palvelun suunnittelussa ja yrityksen palvelukeskeinen ilmapiiri.
(Kostopoulos ym. 2012, 581-584.) Blueprint-mallin asiakaskeskeinen nakdkulma on erit-
tain hyddyllinen palvelutyytyvaisyyteen johtavien kosketuspisteiden ymmartamisessa
(Milton & Johnson 2012, 618).

Service blueprint-mallissa on viisi peruselementtid: asiakkaan toiminnot, front-desk -
asiakaspalvelijan toiminnot, back-office -henkildiden toiminnot, tukiprosessit ja havaitta-
vissa olevat asiat (asiakkaan nakodkulmasta). Asiakkaan toiminnot ovat keskeisimmassa
asemassa. Mallissa havainnollistetaan asiakkaan toimintoja palvelutapahtuman aikana.
Front desk —asiakaspalvelija on asiakkaalle ndkyva henkild yrityksen puolelta. Palvelu-
tapahtumassa asiakas asioi Front desk —asiakaspalvelijan kanssa. Back office —henkil6t
ovat valttAmattomia palveluprosessin kannalta, mutta heidan toimintansa ei ndy asiak-
kaalle suoraan. Palveluun voi liittya erilaisia tukiprosesseja ja tietoteknisia valineita.
Naita ovat esimerkiksi tilauksen tekeminen internetin kautta tai ajanvaraus puhelimella.
Viides elementti on asiakkaan havaittavissa olevat nékyvat asiat. N&aita ovat esimerkiksi
kyltit ja opasteet. (Tyoterveyslaitos.) Blueprint-mallissa fyysinen ymparisto ja rekvisiitta,
eli nakyvat asiat, ovat tarkeita. Nakyvat asiat auttavat vahvistamaan palvelun luonnetta.
On tarkeaa, etta ne tukevat asiakkaan ennalta luomia mielikuvia palvelusta. Oikeanlai-
nen rekvisiitta on tarkeaa, jotta palvelu olisi asiakkaan odottaman laadun mukaista. (Mil-
ton & Johnson 2012, 618.)
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Kuva 2. Esimerkki service blueprintistd: museokaynti (Asiakkuus ja uusi osallistava ylei-
sOty0 -projekti 2013).
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5 PALVELUPROSESSIN KUVAUS
LAAKARIVASTAANOTOLLA

5.1 Havainnointi ladkarivastaanotolla

Tama opinnaytetyt toteutettiin havainnoimalla laékarivastaanoton toimintaa: asiakkai-
den ja henkilokunnan toimintaa la&karivastaanoton tiloissa. Havainnoinnin lajeina ovat
osittain systemaattinen ja osittain osallistuva havainnointi. Systemaattista havainnointia
varten suunniteltiin ensin lista, siitd millaisia asioita havainnoidaan ja milloin havainnointi
tapahtuu. Osallistuvaa havainnointia on tassa opinnaytetydssa se, etta havainnoitsija
pyrkii padsemaan havainnoitavan eli asiakkaan mukaan koko laékarivastaanottokaynnin
ajaksi. Tahan havainnointiin liittyvat eettiset ongelmat pyritdan valttdmaan ensinnakin
pyytamalla havainnoitavalta henkildltd suullinen suostumus havainnointiin, kertomalla
havainnoitavalle tutkimuksen ja havainnoinnin tarkoituksesta seka havainnoitsijan vai-

tiolovelvollisuudesta. (Hirsjarvi ym. 2007, 209-211.)

Havainnointi toteutettiin lokakuun 2016 aikana laakarivastaanoton henkilokunnan
kanssa sovitusti. Havainnointikertoja oli yhteensa nelja. Viikonpaivat vaihtelivat, mutta
ajankohta oli aamupaivalla klo 9-11 valilla. Havainnointi tehtiin asiakastiloissa, eli p&a-
asiassa odotusaulassa ja vastaanottohuoneissa. Tilat olivat havainnoitsijalle ennalta tu-
tut henkilékunnan nakokulmasta. Etukateen oli laadittu pieni suunnitelma havainnoita-
vista asioista. Suunnitelman mukaisia havainnoitavia asioita olivat asiakkaan toiminta
la&karivastaanotolla, henkilokunnan kaytds vuorovaikutustilanteissa seka ladkarivas-
taanoton tilat asiakkaan nékdkulmasta, erityisesti tilojen toimivuus ja viihtyvyys seka
opasteet. Havainnointi toteutui alkuperéisen suunnitelman mukaisesti osittain syste-
maattisena ja osittain osallistuvana havainnointina. Havainnoinnin muistiinpanot tehtiin
samanaikaisesti havainnoinnin kanssa. Muistiinpanot tarkistettiin havainnoinnin jalkeen

ja niitd jasenneltiin tiiviimmaksi.

Laakarivastaanoton henkilokuntaa oli informoitu etukateen havainnoinnista ja sovituista
ajankohdista. Asiakkaille ei erikseen havainnoinnista kerrottu. Havainnoitsija osallistui
kolmen asiakkaan kayntiin ladkarivastaanotolla. Nailta asiakkailta kysyttiin lupa havain-
nointiin, kun he olivat saapuneet odotusaulaan ja ilmoittautuneet vastaanotolle. Havain-
noitsija esitteli heille itsensa, kertoi havainnoinnista ja sen tarkoituksesta ja pyysi luvan

paastd mukaan vastaanottohuoneeseen. Havainnoitsija painotti vaitiolovelvollisuuttaan.
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Naiden kolmen asiakkaan kayntia havainnointiin luvan kysymisesta siihen, etta he pois-
tuivat vastaanottokaynnin jalkeen ulko-ovesta. Havainnoitavat asiakkaat suostuivat heti
havainnointiin. Havainnoinnin tuloksista muodostettiin kuvaus asiakkaan polusta laaka-

rivastaanotolla, eli Service Blueprint.

5.2 Palveluprosessin kuvaus laakéarivastaanotolla

Palvelupolku on asiakkaan kulkema ja kokema kaynti laakarivastaanotolla. Se on osa
suurempaa palveluprosessia. Ladkarivastaanoton asiakkaiden palvelupolut vaihtelevat
paljon, esimerkiksi sen mukaan, miksi asiakas tarvitsee ladkéria. Tahan opinnaytetydhon
valittu tehtyjen havaintojen perusteella melko yleinen palvelupolku. Se alkaa siitd, kun
asiakas tekee ajanvarauksen, ja paattyy siihen, kun asiakas poistuu laakarivastaanoton
ulko-ovesta. Myds koko palveluprosessi alkaa ajanvarauksesta ja paattyy laakarin teke-

miin sairauskertomusmerkintdihin, asiakkaan poistuttua vastaanotolta.

Laakarivastaanoton palveluprosessista on erotettavissa vuorovaikutteinen osa ja tuki-
osa. Vuorovaikutteiseen osaan kuuluvat hoitohenkildkunta, laékarit, puhelimella tapah-
tuva ajanvaraus, vastaanoton tilat, iimoittautumisautomaatti ja ns. rutiini, jolla laékarivas-
taanotolla toimitaan. Palveluprosessin tukiosa on nakymatonta asiakkaalle. Laakarivas-

taanotolla se tarkoittaa laitoshuoltoa, valinehuoltoa, IT-tukea ja esimiehia.

5.3 Ladkarivastaanoton service blueprint

Laakarivastaanoton asiakkaan palvelupolku alkaa siitéd, kun asiakas soittaa ajanvaraus-
numeroon (Liite 1). T&ma on palvelupolun ensimmainen palvelutuokio, kun hoitaja joko
vastaa puheluun tai soittaa asiakkaalle takaisin. LA&karivastaanotolla on kayttssa takai-
sinsoittojarjestelma. Hoitaja varaa asiakkaalle sopivan ajan la&karivastaanotolle. Tassa
vaiheessa palvelupolkua, asiakas on esimerkiksi kotonaan. Puhelun paatyttya hoitaja voi

tarvittaessa kirjata lisatietoja asiakkaasta potilastietojarjestelméaan.

Palvelupolulla asiakkaan seuraava toiminto on saapuminen laékarivastaanotolle. Tahan
toimintoon kuuluu ensinndkin oikean osoitteen ja rakennuksen loytdminen seka usein
parkkipaikan etsiminen. Vapaan parkkipaikan etsiminen sokkeloisella pysékdintialueella
vie asiakkaalta aikaa. Kun parkkipaikka on l6ytynyt, asiakas etsii l[Adkarivastaanoton

ulko-oven. Pysakdintialueella on nékyvét opasteet ladkarivastaanotolle, jonka ulko-ovi
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on rakennuksen takana melko suojaisassa paikassa. Ulko-ovella asiakas ndkee jo mo-
nenlaisia ohjeita esimerkiksi rokotuksista ja kasidesin kaytosta.

Asiakkaan kolmas toiminto on ilmoittautua vastaanotolle saapuneeksi. Asiakas on tullut
sisélle laékarivastaanoton ulko-ovesta, huomannut erilaisia ohjeita ulko-ovissa ja vierei-
selld ilmoitustaululla. Han katselee ympaérilleen odotusaulassa ja lukee erilaisia opasteita
ja ohjeita ilmoittautumisesta. Asiakas joutuu tekemaan paatoksen: ilmoittautuuko auto-
maatilla vai suuntaako ikkunaluukulle, jonka takana nakyy hoitaja. Jos asiakas valitsee
ikkunaluukun, han mahdollisesti huomaa jonotusnumeroautomaatin pylvdan takana.
Usein asiakas valitsee kuitenkin ilmoittautumisautomaatin, kévelee sen eteen ja lukee
ohjeita seindltd ja automaatin naytoltd. Han etsii Kela-korttinsa ja nayttaa viivakoodinlu-
kijalla sen oikeaa puolta. Naytolle ilmestyy ohjeita, jotka asiakas lukee samalla pohtien,
kirjautuiko ilmoittautuminen oikeasti. Joskus asiakas kay viela varmistamassa ja kysy-
massa ohjeita ikkunaluukun takana olevalta hoitajalta. Tarvittaessa hoitaja tulee opasta-

maan asiakasta ilmoittautumisautomaatin kaytossa.

Asiakkaan seuraava toiminto sijoittuu myos odotusaulaan. Han vie takkinsa naulakkoon
ja etsii vapaan istumapaikan. Odotusaulassa on paljon erilaisia, erivarisia ja -korkuisia
istumapaikkoja. Asiakas valitsee niista sellaisen paikan, jossa ei tarvitse istua aivan toi-
sen asiakkaan kyljessa kiinni. Asiakas katselee paikaltaan ymparistoa. Televisioita on
useampi, mutta vain yksi on paalla. Odotusaulan keskella on matala poytd, jossa on
paljon lehtia ja esitteitd. Muita asiakkaita on myds odottamassa vuoroaan, useilla on
saattaja: puoliso tai ystavd mukanaan. He saattavat kuiskutella keskenaan. Useimmat
istuvat hiljaa televisiota tai alypuhelintaan katsoen. Reilun viiden minuutin kuluttua kay-
tavaltd aukeaa ovi ja laakari kutsuu asiakasta nimeltd. Asiakas nousee ja kavelee reip-
paasti laékarin vastaanottohuoneeseen. Kaytavan seinalla on erilaisia tauluja seka ilmoi-

tustaulu tdynna mainoksia.

Laakari esittelee itsensd asiakkaalle, ohjaa sisdan vastaanottohuoneeseen ja nayttaa
mihin asiakas voi istua. Laakéri avaa keskustelun esimerkiksi kysymalla asiakkaan oi-
reista tai voinnista. Asiakas kertoo ja laakéari kyselee lisatietoja. He keskustelevat hetken
aikaa. Laakari mahdollisesti tutkii asiakasta, kertoo diagnoosin, hoito-ohjeet ja jatko-
suunnitelman. Han tarkistaa tietokoneelta valilla jotakin. Vastaanottohuoneessa on pal-
jon tavaraa: tutkimuspoéyta, valinepoyta, tuoleja, ladkarin tyopoyta, hyllyja, kirjoja ja pa-
pereita, lavuaari ja verhot. Kun la&kari on kdynyt asiakkaan kanssa hoito-ohjeet ja suun-
nitelman lapi, hyvastelee han asiakkaan. Asiakas nousee ylos tuolista ja k&velee ulos

huoneesta. Han palaa odotusaulaan, ottaa takkinsa naulakosta ja poistuu ulko-ovesta.
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Laakarivastaanoton service blueprintin back-office -henkil6itéd ovat samat laakérit ja hoi-
tohenkilokunta, jotka toimivat asiakaspalvelijoinakin. Palvelupolulla heilla on myos sel-
laisia tehtavia, jotka eivat nay asiakkaalle. Naita tehtavia voivat olla esimerkiksi asiak-
kaan kayntiin liittyvien merkintdjen tekeminen potilastietojarjestelméaan, vastaanottohuo-
neen valmistelu seuraavaa asiakasta varten ja ladkarin tekemét konsultaatiot. Back of-
fice -henkil6ita ovat lisdksi laitoshuoltajat ja valinehuollon tydntekijat, kaupungin talous-
osaston henkildokunta ja laakarivastaanoton esimiehet. Heidan toimintansa tapahtuu asi-
akkaan palvelupolun tukiprosesseissa. Naita ovat tilojen siistiminen, valineiden huolta-
minen, palkanmaksu, tyévuorojen suunnittelu, laskutus, potilasarkiston ja tietojarjestel-
mien yllapito. Ladkarivastaanoton toimintaan vaikuttavat mahdollisesti myds kaupungin

johdon tekemat paatokset, joten kaupungin johtokin kuuluu tukiprosesseihin.

5.4 Palvelutuokiot

Palvelutuokioita asiakkaan palvelupolun varrella on kolme kappaletta. Ensimmainen pal-
velutuokio on ajanvaraus puhelimella (Kuvio 6). Asiakas ja hoitaja ovat vuorovaikutuk-
sessa puhelimen valityksella. Tama on myds palvelupolun ensimmainen totuuden hetki.
Tassa tilanteessa ratkeaa, millaiseksi asiakas kokee ajanvarauksen laadun. Jos totuu-
den hetki onnistuu hyvin, asiakas on jo valmiiksi tyytyvaisempi tullessaan laékarivastaan-
otolle. Mikali asiakkaalle jAd negatiivinen kokemus ajanvarauksesta, ovat asiakkaan en-
nakolta muodostamat mielikuvat laakarivastaanotosta negatiivisempia. Asiakaskoke-

musta voidaan viela parantaa seuraavien palvelutuokioiden aikana.

Toinen palvelutuokio on ilmoittautuminen saapuneeksi l&d&karivastaanotolle (Kuvio 7).
Asiakkaan on tehtava valinta: ilmoittautuuko han automaatin avulla vai ottaako han vuo-
ronumeron ja kay ilmoittautumassa hoitajalle ikkunaluukulla. Jos asiakas osaa kayttaa
automaattia ja kokee ilmoittautumisen onnistuneen, ei han ole vuorovaikutuksessa hoi-
tajan kanssa. Useat asiakkaat pysahtyivat pohtimaan kumman ilmoittautumisvaihtoeh-
don valitsevat. Automaatin ohjeiden lukeminen vei myds aikaa. Osa asiakkaista halusi
vield ilmoittautumisen jalkeen varmistaa hoitajalta, ettd ilmoittautuminen onnistui auto-
maatin kautta. He ottivat vuoronumeron ja kysyivat vuorollaan hoitajalta ilmoittautumisen
onnistumisesta. Asiakkaat, jotka valitsivat vuoronumeron ja ilmoittautuivat vuorollaan
hoitajalle ikkunaluukulla, onnistuivat toisinaan nopeammin ilmoittautumisessa kuin auto-

maatilla ilmoittautuneet asiakkaat.
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Kuvio 6. Ensimmaiseen palvelutuokioon, ajanvaraukseen liittyvat kontaktipisteet jaotel-
tuina neljaan ryhmaan: ihmiset, ymparisto, esineet ja toimintatavat.

Kolmas palvelutuokio tapahtuu l&aékérin kanssa vastaanottohuoneessa (Kuvio 8). Palve-
lutuokio alkaa, kun laakari kutsuu asiakasta nimelta. Asiakas tapaa laédkarin ensin vas-
taanottohuoneen ovella, jossa laakari esittelee itsensa. Vastaanottohuoneessa tapah-
tuva palvelutuokio on koko palvelupolun merkittéavin tapahtuma. Jos asiakas kokee, ettei
hén saa laakariltd toivomaansa palvelua, muodostuu asiakkaalle huono palvelukoke-
mus. Ladkarin kayttaytyminen asiakasta kohtaan, etenkin se, miten han kuuntelee asia-
kasta, vaikuttaa taman totuuden hetken onnistumiseen. Jos asiakas kokee, ettei laakari

ymmartanyt hanta, totuuden hetki epaonnistuu.

5.5 Kontaktipisteet

Kontaktipisteet ovat palvelupolun varrella olevia asioita, joista asiakas voi havaita palve-
lun, kaikilla aisteillaan. Palvelupolun ensimmaisessa vaiheessa kontaktipisteita ovat |aa-
karivastaanoton internetsivut, puhelin seké aani, joka vastaa puhelimeen (Kuvio 6). Kun
asiakas on saapumassa ladkarivastaanotolle, tarkeimpid kontaktipisteita ovat opasteet.
Opasteiden avulla asiakas I0ytaa ensin oikean osoitteen, pysakointialueen, rakennuksen
ja oikean ulko-oven. Jos opasteet ovat epaselvat, asiakas voi turhautua oikean paikan
etsimiseen. Ladkarivastaanoton ovi on suojaisassa paikassa, mutta opasteet pysakaoin-

tialueella ohjaavat asiakkaan oikeaan suuntaan. Ulko-ovella ja tuulikaapissa on paljon
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erilaisia toimintaohjeita asiakkaille. Asiakkaat pysahtyvat harvoin naita tarkemmin luke-
maan. Kun asiakas on péaassyt sisélle ulko-ovesta, on edessa ilmoittautumiskyltti ja -
ohjeet (Kuvio 7). Tamé& kontaktipiste on tarkedssa roolissa. Epéaselvat ja liian pitkat ohjeet
saavat asiakkaan hamilleen. Ne my6s hidastavat prosessia, kun asiakkaat jonottavat

ilmoittautumaan.

ohjeiden

mukaan, tai ilmoittaU- odotus-

hoitajalta aulan

avun tum | nen sisaantulo

pyytéminen

ohjelaput,
automaatti,
viivakoodinlukija,
kela-kortti, hoitaja
ikkunan takana

Kuvio 7. Toiseen palvelutuokioon, ilmoittautumiseen liittyvat kontaktipisteet jaoteltuina
neljdadn ryhmaan: ihmiset, ymparisto, esineet ja toimintatavat.

Odotusaulassa on paljon kontaktipisteita. Sielld on paljon erilaisia istumapaikkoja, esit-
teita ja lehtid, televisio, taulut seinilla, muut asiakkaat ja hoitohenkilékunta kansliassa
ikkunaluukkujen takana. Asiakas kuulee paljon erilaisia aania televisiosta, kanslian pu-
helimista, henkilokunnan ja muiden asiakkaiden puhetta, ovien kolahduksia ja lasten aa-
nid neuvolan puolelta tai odotusaulan peralta, leikkipaikalta. Lehdilla ja televisiolla on
oma roolinsa palveluprosessissa. Niiden tehtéava on tarjota asiakkaalle ajanvietettd, kun
asiakas odottaa lagkarin vastaanottohuoneeseen paasya. Toiset asiakkaat ovat herkem-
pia hajuille, joten ladkarivastaanoton hajut ja tuoksut saattavat vaikuttaa heidan koke-
mukseensa. Erilaisia hajuja tulee kasidesista, muiden asiakkaiden hajusteista ja henki-
I6kunnan kahvihuoneesta. Henkilokunnan vaatetus on myo6s kontaktipiste. Vaatetuk-
sesta asiakas tunnistaa kuka kuuluu henkilokuntaan ja voi paatella henkilon tyétehtavan.
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Laakari, tutkimusvélineet, erilaiset paperit, kirjat, esitteet, tietokone, huonekalut ja verhot
ovat ladkarin vastaanottohuoneen kontaktipisteitd (Kuvio 8). Jos ladkarin poytd on
taynna papereita ja tavaraa, tutkimusvalineet ympari huonetta ja tutkimuspoyté epasiisti
edellisen asiakkaan jaljilta, saattaa palvelun laatu kéarsia. Etenkin jos asiakkaan enna-
kolta muodostamaan mielikuvaan on liittynyt siisti vastaanottohuone. Epasiisti ymparist6
voi my0s vaikuttaa asiakkaan kokemukseen laékarin ammattitaidosta.

asiakas +
laakari

oireista

kertominen, laakarin vastaan-

kysymyksia ja .
keskustelua, tapaaminen ottohuone

diagnoosi

valkoinen laakarintakki,

tietokone, poytéa, paperit,
tutkimuspoyta,
tutkimusvalineet

Kuvio 8. Kolmanteen palvelutuokioon, laakarin tapaamiseen liittyvat kontaktipisteet ja-
oteltuina neljaéan ryhmaén: ihmiset, ymparisto, esineet ja toimintatavat.

Laakarivastaanotolla on tietty toimintamalli, jolla palvelu tuotetaan. Vaikka toimintamalli
on eri asiakkaiden kohdalla ldhes samanlainen, on asiakkaan palvelupolku yksiléllinen.
Jokaisen asiakkaan tarpeet, toiveet ja kokemukset muokkaavat hanen palvelupolkuaan
ja -kokemustaan. Laékarivastaanoton toimintamallin padkohdat ovat ajanvaraus puheli-
mitse, ilmoittautuminen, odottaminen ja laékarin tapaaminen. Henkildkunnalla on oma

ohjeistuksensa ja rutiininsa, miten he toimivat asiakkaan palvelupolun eri vaiheissa.
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6 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyon tavoitteena oli antaa toimeksiantajalle uusia nakokulmia palvelun laadun
kehittdmiseen. Tehdyn palveluprosessin kuvauksen perusteella 16ytyi muutama asia,
joita kehittamalla palvelun laatu voi parantua. Asiakasnakokulmasta tehtyjen havaintojen
ja service blueprintin perusteella tarkeéksi kehityskohdaksi nousi yksi palvelutuokio, eli
ilmoittautuminen. limoittautuminen automaatilla oli melko yksinkertaista, mutta asiak-
kailla meni aikaa ohjeiden lukemiseen. Havaintojen perusteella monella asiakkaalla tun-
tui olevan epavarma olo siitd, onnistuiko ilmoittautuminen. limoittautumiseen liittyvat oh-
jeet olisi hyva koota yhdeksi lyhyeksi koosteeksi ilmoittautumisautomaatin viereen.
Useimmat asiakkaat ilmoittautuivat jo nyt automaatilla. Automaatin kaytté varmasti yleis-
tyy viela enemman, kun esimerkiksi iakkaammat asiakkaat saavat pienen, henkilkoh-

taisen opastuksen automaatin kayttoon.

Toinen, pienempi kehityskohta liittyy palvelun fyysiseen ymparistoon. Odotusaulassa on
kaksi suurta ilmoitustaulua, jotka ovat tdynna erilaisia mainoksia ja esitteita. Lisaksi esit-
teita 16ytyy odotustilan poydilta. Havainnoinnin aikana asiakkaat eivat kiinnittaneet lain-
kaan huomiota ilmoitustauluihin tai péydilla oleviin esitteisiin. Joissakin tilanteissa esit-
teet ovat varmasti asiakkaille tarpeellisiakin, mutta niiden sijoittamiseen odotusaulassa
tulisi kiinnittdd huomiota. Asiakkaasta saattaa tuntua epamukavalta ottaa tiettyyn vai-
vaan liittyvaa esitettd odotusaulan keskella olevalta poydaltd muiden asiakkaiden istu-

essa vieressa katselemassa.

Henkildkunnan ja asiakkaiden valinen vuorovaikutus oli sujuvaa. Hoitajat tervehtivat asi-
akkaita ikkunaluukkujenkin takaa, vaikka asiakas vain kulki ohi. Ikkunaluukulle tulleita
asiakkaita hoitajat neuvoivat erilaisissa asioissa ja opastivat vaaraan paikkaan saapu-
neita I6ytamaan oikean paikan. La&karit keskustelivat asiakkaiden kanssa heita kuun-
nellen ja ymmartaen. Odotusajat eivat olleet havaintojen perusteella kovin pitkid. Toiset
asiakkaat saapuivat vastaanotolle jo hyvissa ajoin odottelemaan. L&a&karit ottivat asiak-
kaat vastaan ajallaan tai hieman etuajassakin. Laakarivastaanotolla henkilokunnalla on

selke& toimintamalli, jolla prosessi toimii.

Palveluprosessin ensimmaista palvelutuokiota eli ajanvarausta ei tdssa yhteydessa ha-
vainnoitu ollenkaan. Joten tdma ensimmainen totuuden hetki asiakkaan palvelupolulla

jai tasséa kuvauksessa vahemmalle huomiolle. Puhelujen nauhoittaminen ja nauhoittei-
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den kuuntelu voisi olla hyodyllistéa palvelun laadun selvittamiseksi ja prosessin kehitta-
miseksi. Kuuntelijoina voisivat toimia hoitajat, jotka vastaavat asiakkaiden puheluihin
seka esimiehet, jotka ovat vastuussa prosessin kehittamisesta.

Taman tutkimuksen luotettavuus on yhden havainnoitsijan tekemien havaintojen va-
rassa. Toinen havainnoitsija olisi saattanut olla tarpeellinen tutkimuksen luotettavuuden
lisdamiseksi. Havaintojen tukena olisi voinut olla kysely asiakkaille tai asiakkaiden haas-
tattelu. Rajallisten resurssien puitteissa tyydyttiin tdssa opinnaytetydssa vain havainnoin-
tiin. Havainnointiin kaytettyd aikaa olisi voinut olla enemman, mutta viimeisilla havain-
nointikerroilla ei enda tullut esiin erilaisia havaintoja verrattuna ensimmaisiin havainnoin-

tikertoihin.

Taman opinnaytetydn yhteydessa tehty service blueprint on vain kirjoittajan yksin te-
kema. Parhaimman hyddyn saavuttamiseksi service blueprintin tekemiseen olisi hyva
saada mukaan palveluprosessin eri osallistujia: asiakkaita, asiakaspalvelijoita ja tukipro-
sesseissa tydskentelevia henkil6ita. Nain palveluprosessin toiminnot kuvattaisiin moni-
puolisemmin ja varmasti I0ytyisi toimintoja, joita ei tdssa yhteydessa ole huomioitu. Osal-
listujat etenkin henkilokunnasta saisivat uusia nakdkulmia tydhdnsé service blueprintin
tekemisestd. Yhdessa loydettyjen kehittdmiskohteiden kehittdmiseen olisi helpompi si-

toutua, kun on ollut mukana niiden lI6ytamisessa.

Opinnaytetydn aihetta pohtiessa ja valitessa oli yhtena tavoitteena selvittaa, miksi ihmi-
set ylipdatdan ovat tyytymattémia julkisen terveydenhuollon palveluihin. Sen selvittdmi-
nen olisi kuitenkin vaatinut paljon laajempaa tutkimusta. Taman tutkimuksen havaintojen

perusteella asiakkaat vaikuttivat kuitenkin tyytyvaisiltd saamaansa palveluun.
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Laakarivastaanoton Service Blueprint

Fyysinen ympdristo

Liite 1 (1)

opasteet P- odotusaula, naulakko, R, . s
P rakennuksen . o X kaytavalla laakarin huone, kaytava,
. alueelle, . . ohjeet hoitajat, tuolit, . . . .
kotona, puhelin julkisivu, ulko- . X k ilmoitustaulu ja paperit, odotusaula,
varatut R ilmoittautu- asiakkaat, o e .
o ovi . . esitteitd, taulut valineet, poyta asiakkaat
parkkipaikat miseen televisio
Asiakas
vie takin X
saapuu P- i . kertoo poistuu
i . o lukee ohjeet, naulakkoon, kavelee .
varaa ajan alueelle, etsii menee sisdaan R . X L oireistaan, huoneesta,
. . ilmoittautuu istuu laakarin R
soittamalla paikan ovesta i keskustelee hakee takin,
automaatilla odottamaan huoneeseen . =
autolleen laakarin kanssa ldhtee ulos
vuoroaan
Vuorovaikutuksen linja
Asiakaspalvelija

hoitaja vastaa

hoitaja auttaa

laakari kutsuu

laakari

R asiakkaan esittaytyy,
puheluun, janeuvoo i . .
X i nimelta kyselee, tutkii,
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ajan asiakkaalle kaytossa .
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