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SAISINKO PALVELUA?

Palveluliiketoiminnalla on keskeinen merkitys Suomen kansantaloudessa. Palveluiden
tyollistavyys on merkittavadad ja se kasvaa tulevaisuudessa yhd enemman suhteessa kaikkiin
tyollistettyjen maaraan. Moderneille yrityksille on tyypillista siirtya pelkasta tuotteiden myynnista
laajojen palveluratkaisujen tarjoamiseen. (Foresight 2010.)

Opinnaytetyon tarkoituksena on osoittaa millaisia kayttdbmahdollisuuksia virtuaaliteknologia
tarjoaa  ikaantyneille suunnattujen palvelujen kehittamisessa  osana  yrityksen
palveluliiketoimintaa. Tyon taustalla vaikuttaa Turvallinen Koti -hankkeessa (A30723)
toimintatutkimuksen avulla saadut tulokset virtuaaliteknologiaratkaisujen sisaltbodotuksista seka
asiakkaiden etta asiantuntijoiden nékokulmasta. Tutkituista odotuksista johdettuna tyon Case -
osio liittyy apteekkipalvelujen kehittdmiseen olemassa olevaa teknologiaa hyédyntéaen.

Opinnaytetydn teoria-osiossa kasitellddn palvelun muotoja ja piirteitd sekd palvelujen
kehittdmisen merkitysta yritystoiminnan kilpailukyvyn yllapitamiseksi. Palvelujen kehittdmiseen
littyy suurelta osin myos asiakaslahtdisyyden ja laadun nakokulmat. Ennen varsinaista
empiirista osiota, tyossa esitelldadn valittuja palvelun kehittdmisen menetelmia seka
ikadantyneiden teknologiavalmiuteen liittyvia tutkimuksia.

Apteekkipalvelujen  kehittdmisen  tueksi  perinteisestd  apteekkipalvelusta laadittiin
nykytilakuvaukset mallintamalla olemassa olevat palvelut seka niihin liittyvat prosessit. Palvelun
hyotyja asiakkaalle arvioitin kahdelle asiakasryhmaélle toteutettujen kyselyjen, asiantuntijoille
suunnattujen kyselyjen ja haastattelujen seka virtuaalipalveluihin liittyvien havainnointitulosten
avulla. Empiirisen osion tuotoksena syntyi suunnitelma e-apteekkipalvelun tuottamiseksi.

Tutkimuksesta tehtiin paatelma, jonka mukaan e-apteekkipalvelun tuottaminen olisi mahdollista,
mikali virtuaaliteknologia saadaan ensin juurrutettua yleisesti kuntien kayttéon. Tutkimukset
osoittivat, ettd virtuaaliteknologian kayttdmahdollisuuksia ikédéntyneille suunnattujen palvelujen
tuottamisessa ei osata vield tunnistaa riittavasti. lkaantyneiden teknologiavalmiuksia pidetééan
vanhustyon parissa tydskentelevien keskuudessa yleisesti heikkoina ja teknologiaratkaisuja
hankalasti kaytettavinad. lkédantyneet itse ovat kuitenkin erittdin myonteisia uusien palvelujen
kayttbonotosta ja pitdvat niita tarpeellisina erityisesti silloin, kun oma fyysinen toimintakyky
heikentyy.

ASIASANAT:

apteekki, asiakaslahtdisyys, e-palvelu, ikdantynyt, kehittaminen, palvelu, palveluliiketoiminta,
palvelumuotoilu, palvelutalous, teknologia, virtuaalinen, vuorovaikutteinen
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COULD | GET SERVICE?

Service business has an essential role in Finland’'s economy. Employment effects of the service
sector are significant and their importance will even grow in the future when looking at the total
amount employed. It is typical for modern companies to develope their activity from selling
products to offering wide range of service solutions. (Foresight 2010)

Goal of this thesis is to show what kind of opportunities virtual technology can provide in
developing services to elderly people as a part of service business activity. As background of
this thesis are results of the Action research of the Safe Home project (A30723) which handled
content expectations of the virtual technology solution. Both customers” and experts” point of
view are taken into account. In Case-part of this thesis, developing of pharmacy services using
existing technology is studied.

In theory part in this thesis forms and features of services and the importance of developing
services in order to maintain competitiveness in entrepreneurship are studied. Perspectives of
quality and customer oriented approach are also important when developing services. Before
the actual empiric part of this thesis some methods of developing services and researches
about technology capacity of elderly people are introduced.

In order to support developing of pharmacy services descriptions of the current situation were
made by modeling the existing services and their processes. Benefits of the service to
customers were evaluated by inquiries that were headed to two customer groups. Other
evaluating methods were inquiries and interviews to experts and observation results from virtual
services. Result of the empiric part was a plan for producing e-pharmacy service.

Conclusion of the thesis was that it would be possible to produce e-pharmacy service if virtual
technology was used generally in communities. Results showed also that using opportunities of
virtual technology in producing services to elderly people are not yet enough recognized.
Technological capacity of elderly people is generally considered as poor and technological
solutions are seen as complicated to use. On the other hand elderly people themselves feel
positive about implementation of new services and they find them useful especially then, when
their physical ability to function has been weakened.

KEYWORDS:

customer oriented approach, developing, elderly, e-service, interactive, pharmacy, service,
service business, service design, service economy, technology, virtual
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1 JOHDANTO

Kilpailukyvyn sailyttdmiseksi yritysten on yha enenevéassad maarin kiinnitettava
huomiota palvelutarjontaansa. Markkinoilla erottuminen pelkilla fyysisten
tuotteiden ominaisuuksilla ei ole endaa kovinkaan todennakdista, joten yritysten

on kyettava kilpailemaan palveluilla.

Kuluttajat ovat tana paivana hyvin valveutuneita, jolloin asiakastyytyvaisyyden
saavuttaminen on entistd vaikeampaa. Palvelutarjonnan kehittamisessa onkin
kiinnitettavad huomioita siihen, etta asiakkuusajattelu kulkee mukana koko
kehitysprosessin ajan. Laadukkaan palvelun toteutuminen riippuu suuresti

asiakkaiden omista odotuksista ja siité, millaisena he palvelun kokevat.

Teknologian kehittyminen on luonut palveluiden tuottamiseen uusia
toimintamalleja, joiden avulla esimerkiksi palvelujen saavutettavuutta on
pystytty parantamaan. Virtuaalipalveluista puhuttaessa viitataan useimmiten
Internetin avulla toteutettuihin palveluihin. Vaikka virtuaalipalvelut liitetd&nkin
helposti Internet-palvelujen synonyymiksi, tulee muistaa, etta tietoverkkoja
voidaan taydentdd myos muilla kanavilla. Virtuaalipalvelujen hyddyntaminen
avaa monenlaisia mahdollisuuksia mygs erilaisten kayttajaryhmien kesken, silla
oikein  valitulla ratkaisulla voidaan vaikuttaa ratkaisevasti palvelun

kaytettavyyteen.

Ikdantyneen vaeston palvelutarpeisiin on alettu Kkiinnittdd yhd enemman
huomiota eri organisaatioiden toimesta. Vaeston ik&rakenteen muutokset seka
ikd&ntyneiden kotona asumisen tukeminen ovat olleet vaikuttajina muun
muassa erilaisissa kehityshankkeissa. |kdantyneiden vaestomaaran jatkuva
kasvu luo palveluntarjoajille uusia mahdollisuuksia kehittad omia palvelujaan
kannattavasti. Suuri osa ikaantyneiden odotuksista ja tarpeista liittyy tavallisiin

arkielaman palveluihin seka terveyden ja hyvinvoinnin tukemiseen.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jaana Ylitalo & Johanna Backlund
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1.1 Tyon tausta

Seniorikansalaisille  suunnattujen, terveytta ja hyvinvointia edistavien
virtuaalipalveluiden kehittamismahdollisuuksia on selvitetty usean vuoden ajan
eri organisaatioiden toimesta. Yhtena tutkimus- ja kehitystyon tuotoksena
syntynyt, hyvaksi toimintamalliksi koettu ratkaisu on kayttajalahtéinen
HyvinvointiTV® ohjaus- ja neuvontapalvelukonsepti. Toimintamallia kehitetdan
edelleen EU -rahoitteisen Turvallinen koti -hankkeen toimesta.

Kuva 1. HyvinvointiTV® (Turvallinen Koti -hanke 2009).

HyvinvointiTV® -konseptin avulla pyritadn vaikuttamaan ikaantyneiden kotona
selviytymiseen tarjoamalla terveyttd ja hyvinvointia edistavia sisallon-
tuotantopalveluja. Toiminnallisessa tutkimustydssa on mukana myQds eri
organisaatioita, jotka osaltaan tuottavat HyvinvointiTV® -sisaltdpalveluja.

Tutkimustulokset ovat olleet positiivisia.

HyvinvointiTV®:n monimuotoisten sisaltdpalvelujen joukossa on vuoden ajan
ollut e-apteekkipalvelukokeilu. Virtuaalinen apteekkipalvelu on toistaiseksi
rajoittunut  kerran  kuukaudessa toteutettaviin  ryhmaohjauslahetyksiin.
Palvelukonseptin laajentamista on syyta tutkia [&hemmin, toisaalta asiakkailla
esiintyvien  palvelutarpeiden ja toisaalta apteekkien liiketoiminnan

kannattavuusedellytysten vuoksi.

Apteekit ovat olleet uuden tilanteen edessa viitehintajarjestelman kayttéonoton

jalkeen. Viitehintajarjestelman avulla on pyritty parantamaan la&kehuollon

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jaana Ylitalo & Johanna Backlund
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kustannusvaikutuksia poistamalla korvausoikeus viitehinnan ylittdvaltd osalta.
Kaytannosséa apteekit ovat velvollisia suosittelemaan asiakkaalle vaihtoa
edullisempaan valmisteeseen, mikali ladkemaaraykseen Kkirjattu tuote ylittaa
sallitun viitehinnan. Halvat rinnakkaisladkkeet seka viitehintajarjestelma ovat
vahentdneet apteekkien kannattavuutta. Taloussanomien (2010) mukaan
vuonna 2009 apteekkien liikevaihto laski 0,4 prosenttia, vaikka reseptien maara

kasvoi samanaikaisesti 1,5 prosenttia.

1.2 Tutkimusongelma ja tyon rajaus

Opinnaytetyon tarkoituksena on pyrkia osoittamaan vuorovaikutteisen
virtuaaliteknologian kayttomahdollisuuksia ikaantyneille suunnattujen
palvelumallien kehittamisessa. Tutkimus liittyy Turvallinen Koti / OMANA -
hankkeen tavoitteisiin kehittd& ja monipuolistaa edelleen Varsinais-Suomen
alueella toteutettavaa, HyvinvointiTV®:n avulla vailitettavaa ohjaus- ja

neuvontapalvelukonseptia.

Tydssa pyritaan selvittamaan, voidaanko HyvinvointiTV®:n kaltaista konseptia
hyodyntaa ikaantyneille suunnatun apteekkipalveluliiketoiminnan
kehittamisessa. Tah&n perustuu opinnaytetyon tutkimusongelma: Miten
perinteisesta apteekkipalvelusta saadaan kehitettyd ikaantyneille suunnattu e-

palvelu? Tutkimuksen alaongelmia ovat:

¢ Millaisia apteekkipalveluja ikédantyneille voidaan tarjota virtuaalisesti?
¢ Mita lisdarvoa e-apteekkipalvelut voivat asiakkaalle tarjota?
¢ Miten kehitettavasta e-apteekkipalvelusta saadaan liiketoiminnallisesti

kannattavaa?

Opinnaytetyon lahtokohtana on todellisen elaman kuvaaminen, joten
tutkimusmenetelmana kaytetdan kvalitatiivista eli laadullista
menetelmasuuntausta.  Tyon  luonteeseen  kuuluu  kokonaisvaltainen
tiedonhankinta seka aineiston kokoaminen luonnollisista, todellisista tilanteista.
Kvalitatiivisen tutkimuksen lajeista opinnaytetydssa noudatetaan

toimintatutkimusta, joka tahta& asioiden muuttamiseen ja kehittdmiseen entista
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paremmaksi. Lahestymistavan mukaisesti tyon sisaltd ei kerro vain sitéa, miten

asiat ovat, vaan ennen kaikkea sita, miten niiden tulisi olla.

Teoreettisessa viitekehyksessa tarkastellaan palvelujen kehittdmisen merkitysta
yrityksille, palvelun laadun yhteytta asiakaslahtoisyyteen seké tuotteistamisen
kayttoa palvelujen kehittamisen valineend. Tuotteistamista kasittelevassa
osiossa tarkastelussa on Gronroosin malli, joka sopii rakenteeltaan
kaytettavaksi kuluttajapalvelujen kehittdmiseen. Teoreettisessa viitekehyksessa
kasitellaan niin ikdan ikdantyneiden palvelutarpeita sek& aiempien tutkimusten

mukaisia ratkaisuehdotuksia palvelutarpeiden tayttamiseksi.

Tutkimusongelmien ratkaisemisen apuna kaytetddn muun muassa Myllyn
apteekin apteekkarin seka proviisorin haastattelutuloksia apteekkipalvelujen
prosesseista sek& kustannusrakenteista. Naiden tulosten avulla laaditut
prosessikuvaukset  toimivat  perustana  perinteisen  apteekkipalvelun

tarkastelulle.

Nykytilaa, asiakaslahtoisyyttd, palvelun laatua seka tarvetta palvelujen
kehittamiselle arvioidaan kahdelle asiakasryhmaélle suunnattujen kyselyjen
avulla. Toisaalta asiaa tarkastellaan Myllyn apteekin ikaantyneiden asiakkaiden
nakokulmasta, toisaalta farmaseutin ohjaus- ja neuvontapalvelulahetyksiin

osallistuneiden HyvinvointiTV® -asiakkaiden nakékulmasta.

Kysyntaan ja palvelutarpeeseen liittyvia vaikuttajia selvitetddn asiakas-
kyselyiden liséksi myds varsinaissuomalaisten kuntien vanhustydn edustajille
toteutetun kyselyn seka HyvinvointiTvV®:n valityksella lahetettyjen farmaseutin
ohjaus- ja neuvontapalveluldhetysten havainnointitulosten avulla. Tutkimus-
tulosten perusteella tyossa mallinnetaan suunnitelma virtuaalisen e-apteekki-

palvelun tuottamiseksi.
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1.3 Tydssa esiintyvia kasitteita
Ikaantynyt

Vanhuuden katsotaan hallinnollisesti alkavan 65 vuoden iassa, jolloin ihmiset
keskimaarin jaavat elakkeelle. Toisaalta yli 75 -vuotiaat tarvitsevat keski-
maaraista enemman terveyspalveluja toimintakyvyn alenemisen vuoksi.
IkAmaaritelmassa tulisi kuitenkin huomioida suuret yksilblliset erot avun

tarpeessa.

Nykyaan elakeikdinen vaestd jaetaan kahteen ryhmaan: kolmanteen ja
neljanteen ikaan. Juuri elakkeelle jaaneet, kohtuullisen hyvakuntoiset henkilot,
kuuluvat kolmanteen ik&&n. Neljannen ian taas katsotaan olevan aikaa, jolloin

voimat ja suorituskyky heikkenevat.

Opinnaytetyossa ikaantyneen rinnalla kulkevat kéasitteet ikdihminen, vanhus,
idkas ja seniori. Opinnaytetydn kontekstissa nailla kasitteilla tarkoitetaan
henkil6d, joka eldd kolmannen ian loppuvaihetta tai neljatta ikéda. Toisin sanoen
ikd&ntynyt on yli 65 -vuotias henkild, jonka toimintakyky on alentumassa tai

alentunut.
Interaktiivisuus

Tyon kontekstissa interaktiivisuudella tarkoitetaan pitkdkestoista, kahden-
suuntaista kommunikaatiota, kahden tai useamman henkilon Vvalilla.
Interaktiivisuuden  synonyymina  kaytetdan termid  vuorovaikutteisuus.
Interaktiivisella palvelulla tarkoitetaan jarjestelmaa, jossa vuorovaikutus-
tilanteeseen osallistuva henkild pystyy vaikuttamaan sisaltéjen kulkuun.

Virtuaalipalvelu

Virtuaalinen palvelu kasittaa tekniikan avulla luodussa ympéristossa tarjottavan
palvelun. Virtuaaliselle palvelulle tyypillista on, ettd asiakas ja palveluntuottaja
eivat ole samassa paikassa samanaikaisesti, vaan vuorovaikutus tapahtuu

kayttoliittyman seka tietojarjestelmien avulla.
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Opinnaytetydssa virtuaalisella palvelulla tarkoitetaan HyvinvointiTvV®:n tai sen
kaltaisen laiteratkaisun kayttoa palvelutarjonnan toteutuksessa. Virtuaalisen
palvelun rinnakkaiskasitteitd ovat verkkopalvelu, e-palvelu, digitaalinen palvelu

seka sahkoinen palvelu.
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2 PALVELUN MONTA MUOTOA

Palveluja on vuosikymmenia yritetty maaritella ilman selkeda kokonaisvaltaista
ratkaisua. Gronroos (2003, 24) tuo esille sen, ettd usein maaritelmissa
ajatellaan palvelujen olevan tietyn organisaation tuottamia. Tama johtaa
harhaan kahdesta syysta. Ensinndkin organisaatiosidonnaisuus jattaa
huomioimatta teollisuudessa ja maataloudessa tuotettavat piilopalvelut. Toiseksi
palveluja pidetdan talouden yhtena "sektorina” eikd nakodkulmana kilpailuedun
luomiseen. Nama nékokulmat onkin syytd huomioida, kun tarkastellaan palve-
luista esitettyjd maaritelmié. (Gronroos 2003, 24.)

2.1 Mita palvelu on?

Gronroosin (1998, 49 - 51) mukaan palvelu on monimutkainen ilmi6. Palvelu
voidaan kokea henkilokohtaisena palveluna tai tuotepalveluna. Kasitetta
kaytetaan toki myds laajemmin. 1960 - 1980-luvuilla palveluille esitettiin useita
maaritelmid.  Yksinkertaisimpana naistda voidaan pitdd Gummessonin
maaritelmaa: "Palvelu on jotain, mitd voidaan ostaa ja myyda, mutta mita ei
voida pudottaa varpailleen”. Gummessonin pyrkimyksena oli tietylla tavalla
kritisoida useita pyrkimyksia loytaa jokin yleispateva maaritelma palvelulle.
Gronroos itse esitti, tosin melko vastahakoisesti hankin, seuraavan maaritelméan
vuonna 1990:

Palvelu on ainakin jossain maarin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva

prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan

yleensa, muttei valttamatta, asiakkaan, palvelutyontekijdiden ja / tai fyysisten

resurssien tai tuotteiden ja / tai palveluntarjoajan jarjestelmien valisessa

vuorovaikutuksessa.
Gronroos (1998, 50 - 51) on koonnut seuraavia kolmen vuosikymmenen aikana
esitettyja maaritelmia:

Palvelu — toimenpiteitd, tyytyvaisyytta tai hyotyja, joita tarjotaan myytévéaksi tai

joita tarjotaan tavaroiden myynnin yhteydessa (American Marketing Association
1960).

Palvelut edustavat joko aineettomia asioita, jotka tuottavat tyydytysta itsessaan
(kuljetus, majoitus), tai aineettomia asioita, jotka tuottavat tyydytystd, kun ne
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ostetaan yhdessa hyddykkeiden tai muiden palvelujen kanssa (luotto, toimitus)
(Regan 1963).

Markkinoitavat palvelut — yrityksen tai yrittdjan markkinatransaktio, jossa
transaktion kohteena on muu kuin konkreettisen hyédykkeen omistajuuden siirto
(Judd 1964).

Kuluttajan kannalta palvelut ovat myytavaksi tarjottavia tekoja, jotka tarjoavat
arvokkaita hyotyja tai tuottavat tyydytysta; ne ovat tekoja, joita han ei voi tai ei
halua tehdé itse (Bessom 1973).

Palvelu on myytavaksi tarjottava teko, joka tuottaa hyotyja ja tyydytysta
johtamatta fyysiseen, tavaran muodossa ilmenevaan muutokseen (Blois 1974).

Palvelut ovat erikseen maariteltavissa olevia, aineettomia tekoja, jotka kuluttajille
tai yrityksille markkinoituina tayttavat tarpeita ja jotka eivat valttamatta liity
tuotteen tai muun palvelun myyntiin (Stanton 1974).

Palvelu on teko tai tekojen sarja, joka tapahtuu vuorovaikutuksessa
kontaktihenkildn tai fyysisen laitteen kanssa ja joka tuottaa kuluttajille tyydytysta
(Lehtinen 1983).

Palvelu on mika tahansa aineeton hyotty, josta maksetaan vdlillisesti tai
valittdmasti ja johon siséltyy usein suurempi tai pienempi fyysinen tai tekninen
komponentti (Andersen et al. 1983).

Palvelu on miké tahansa olennaisilta osiltaan aineeton teko tai hy6ty jonka yksi
osapuoli voi tarjota toiselle ja joka ei johda minkdan omistukseen. Sen tuotanto
voi olla sidoksissa fyysiseen tuotteeseen (Kotler & Bloom 1984).

Asiakkaan odotusten tayttaminen myynnin yhteydessa ja myynnin jalkeisena

aikana tarjoamalla toimintoja, jotka vetavat vertoja Kilpailulle tai ylittavat sen

tavalla, joka kasvattaa toimittajalle voittoa (Free 1987).
Palveluun sisaltyy useimmiten jonkinlaista vuorovaikutusta palveluntarjoajan
kanssa. Tamé& ei kuitenkaan tarkoita sitd, ettd asiakas olisi aina
henkilokohtaisessa vuorovaikutuksessa palveluyrityksen kanssa. Tahan liittyy
osittain tietotekniikan kehitys 1990-luvulta lahtien. Erilaiset verkkoratkaisut,
kuten jallempana esiteltdva virtuaaliteknologia mahdollistaa palvelujen
tarjoamisen ja vastaanottamisen ilman samassa, fyysisessa tilassa tapahtuvaa

vuorovaikutusta. (Gronroos 1009, 52.)

Keskustelu palvelun maarittdmisesta alkaa hiljalleen tyrehtya tutkijoiden ja
asiantuntijoiden alettua ymmartda, ettd se on luultavasti melko lailla

tarpeetonta. Gronroosin (1998, 52) mukaan hedelméllisempaa lieneekin ottaa
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palveluiden johtamisen ja markkinoinnin l|ahtdkohdaksi mé&éaritelmén sijasta

palvelujen yhteiset piirteet sek& niiden kulutuksen luonne.

2.2 Palvelun yhteiset piirteet

Edella esiteltyjen maaritelmien lisdksi myds palvelujen erityispiirteita on esitetty
suuri joukko Kkirjallisuudessa. Tyypillistd on, ettd palveluja verrataan fyysisiin
tavaroihin. Groénroos (1998, 53) onkin laatinut taulukon, jossa esitetaan
yhteenveto useimmiten mainittujen palvelujen ja fyysisten tavaroiden

ominaispiirteista.

Taulukko 1. Palveluiden ja fyysisten tavaroiden valiset erot (Gronroos 1998,
53).

Fyysiset tavarat Palvelut

Konkreettisia Aineettomia

Homogeenisia Heterogeenisia

Tuotanto ja jakelu erilldan | Tuotanto, jakelu ja kulutus
kulutuksesta ovat samanaikaisia prosesseja
Asia Teko tai prosessi

Ydinarvo tuotetaan Ydinarvo tuotetaan ostajan ja
tehtaassa myyjan valisesséa

vuorovaikutuksessa

Asiakkaat eivat Asiakkaat osallistuvat
(tavallisesti) osallistu tuotantoon
tuotantoprosessiin

Voidaan varastoida Ei voida varastoida
Omistajuus siirtyy Omistajuus ei siirry

Vaikka fyysiset hyodykkeet ovatkin usein olennainen osa palvelua, ovat palvelut
selkeasti aineettomia. Taman vuoksi palvelu koetaan yleensé subjektiivisesti.
Asiakkaat kuvailevatkin palveluja sellaisilla ilmauksilla kuin tunne, turvallisuus
tai luottamus. Juuri aineettomuutensa vuoksi asiakkaiden on vaikeaa arvioida
palvelua. Palvelua ei voida ndhda, maistaa, haistaa tai koskea. Palvelujen
tuotteistamisesta on pyritty I6ytamaan ratkaisua palvelun konkreettisuuteen.
(Gronroos 1998, 53; Lamsa & Uusitalo 2002, 17.)
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Palvelun heterogeeninen piirre liittyy siihen, ettd samaa palvelutilannetta on
mahdotonta toistaa ja kokea samanmuotoisena. Vaikka palvelutapahtumaan
liittyisikin useampi kuin yksi asiakas samanaikaisesti, kokee jokainen sen
omalla yksildllisella tavallaan. Palvelun tuotantoon vaikuttavatkin muun muassa
ihmisten véliset sosiaaliset suhteet ja luonteenpiirteet. (LAmséa & Uusitalo 2002,
18; Mager 2004, 31.)

Palvelujen tyypillisempana tunnuspiirteend on se, etta se tuotetaan ja
kulutetaan samanaikaisesti. Perinteisin menetelmin toteutettu laadunvalvonta ja
markkinointi ovat tasta syysta hankalia, jopa mahdottomia toteuttaa. (Grénroos
1998, 54.)

Palvelut koostuvat toimenpiteista tai toimenpiteiden sarjoista, joiden
tarkoituksena on |0ytdd ratkaisu asiakkaan ongelmaan ja tarpeeseen.
Vuorovaikutustilanteet asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla liittyvat tahan
tuotantoprosessiin. Prosessin tuloksena syntyneen ratkaisun tulee tuottaa

asiakkaalle arvoa. (Gronroos 2000, 81 - 86.)

Palveluprosessissa asiakasta ei voida pitdd ainoastaan palvelun
vastaanottajana. Han on my6s tuotantoresurssi. Muun muassa taman vuoksi
palvelun piirteisiin siséltyy se, ettei palvelua voida varastoida. Mikali palvelua ei
kayteta tiettyna hetkena ja tietyssa paikassa, sen hyoty menetetddn seka
asiakkaan etta palveluntarjoajan nakokulmasta. (Gronroos 1998, 54; Lamsa &
Uusitalo 2002, 19) Gronroos (1998, 55) mainitsee esimerkin: “Jos lentokone
lahtee kentalta puolityhjana, tyhjia paikkoja ei voi myyda seuraavaksi paivaksi.

Ne ovat menneet”.

Kuten fyysisen tavaran osto, palvelun hankinta ei johda omistukseen. Asiakkaat
maksavat siis vastaanottamastaan arvosta. Gronroos (1998, 55) jatkaa
omistuksen kasittelyssa lentoyhti6 esimerkkiddn nain: ” Kun kéytdmme
lentoyhtion palveluja, meillda on oikeus saada kuljetus yhdesta paikasta toiseen.

Mutta kun pdédsemme maérénpaahaén, jéljella ei ole muuta kuin lipun kantaosa”.
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2.3 Palvelujen ryhmittely

Markkinoilla olevia palveluja on lukuisia ja ne eroavat ominaisuuksiltaan
toisistaan. Palveluista toiset ovat henkilokohtaisempia kuin toiset. Erilaisten
luokittelujen avulla on pyritty esittdmaan palveluiden moninaisuuksia.
Palveluiden luokittelu auttaa osaltaan palvelun laadun tarkastelussa. (Gronroos
1998, 55.)

Gronroosin (2003, 84, 85) mukaan palvelut voidaan jaotella ensinnékin
inhimillisyytta tai kayttajaystavallisyyttd korostaviin high-touch -palveluihin ja
tekniikkaa korostaviin high-tech -palveluihin. T&han jakoon liittyy laheisesti

palveluntarjoajan ja asiakkaan vélisen vuorovaikutuksen muoto.

Inhimillisyyttd korostavat palvelut perustuvat inhimilliseen lasndoloon seka
paikallisesti tapahtuvaan vuorovaikutukseen. Inhimillisyyttéd korostavat palvelut
mahdollistavat sen, ettda palvelu on helpommin yksilgitavissa kulloisenkin
asiakkaan tarpeita vastaavaksi. (Grénroos 2003, 84, 85; Suutari 2005, 8.)

Tekniikkaa korostavat palvelut pohjautuvat automatisoituihin jarjestelmiin,
tietotekniikkaan seka muihin fyysisiin resursseihin. Tekniikkaa korostavissa
palveluissa asiakkaan itsepalveluosuus korostuu, mutta palvelun tuotannon
paikka- ja alkasidonnaisuus havidd tai vahenee. Huipputeknisten
palveluprosessien osalta on syytd muistaa, ettda mikali sosiaaliset
vuorovaikutustilanteet ep&onnistuvat, on virheen korjaamiseen vahemman
mahdollisuuksia kuin inhimillisyytta korostavissa palveluissa. Naissa tilanteissa
sosiaaliset kontaktit voidaan nahda todellisina totuuden hetkind. (Grénroos
2003, 84, 85; Suutari 2005, 8.)

Inhimillisyyttad korostavia palveluita ovat ainakin sosiaali- ja terveysalan palvelut.
Tekniikkaa korostavia palveluja taas on toteutettu muun muassa rahoitus- ja
vakuutusalalla esimerkiksi Internetin seka palveluautomaattien avulla.
(Gronroos 2003, 84, 85; Suutari 2005, 8.)

E-palveluista voidaan puhua silloin kun teknologialla on suuri merkitys

ydinpalvelun tuottamiseen. E-palvelulla tarkoitetaankin tietoverkon, erityisesti
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Internetin valityksella tarjottavaa palvelua, jonka on tarkoitus hytdyntaa tieto- ja
viestintateknologisia ratkaisuja. E-palvelut rajataan usein vain tietoverkkojen
valityksella tarjottaviin palveluihin. On olemassa my6s verkkopalveluita, joita
taydennetdan muilla kanavilla kuten esimerkiksi interaktiivisella TV:a tai

puhelimella. (Hypermedian opetus 2010.)

E-palvelu voi tdydentdd, uudistaa tai korvata perinteisid, jo olemassa olevia
palveluja. Verkkopalvelu voi kuitenkin olla myés taysin uusi palvelumuoto. E-
palvelu tarjoaa  kayttajalle  mahdollisuuden  sé&hkdiseen  asiointiin.
Palveluntarjoajana voi toimia niin viranomainen, yritys, yksityishenkild kuin
yhdistyskin. Asiakas osallistuu palvelun tuottamiseen ollessaan vuoro-
vaikutuksessa palvelun tuottajan kanssa selaimen ja sahkoisen verkon
valityksella. E-palvelu jaetaan, tuotetaan ja kaytetaan, ainakin osittain,
sahkoisten verkkojen valityksella. Verkon koko ei ole ratkaisevaa, vaan se,
millaista teknologiaa tiedonsiirrossa hyoddynnetdaan. (Hypermedian opetus
2010.)

Palveluiden ryhmittely voidaan suorittaa myos jatkuvasti ja ajoittain tarjottavien
palveluiden valilla. Jatkuvasti tarjottavista palveluista on kyse, kun asiakkaan ja
palveluntarjoajan valilla on saanndllistd vuorovaikutusta tai asiakkuudet ovat
pitkakestoisia. Talléin yrityksella on useita mahdollisuuksia kehittaa
asiakkaidensa kanssa naiden arvostamia suhteita. Taman kaltaisia palveluja
tarjoavilla yrityksilla ei ole varaa menettdd asiakkaitaan, koska uusien

asiakkaiden hankinta kay usein liian kalliiksi. (Gronroos 2003, 85.)

Jatkuvasti tarjottavia palveluja ovat muun muassa pankki-, vartiointi- ja
konsulttipalvelut. Ajoittain tarjottavia palveluja asiakas tarvitsee vain harvoin,
joten asiakkaan ja palveluntarjoajan valinen vuorovaikutus saattaa jaada
ainutkertaiseksi. Ajoittain kaytettavia palveluja tarjoavien yritysten on vaikeaa
solmia suhde, jota asiakkaat arvostavat. Toisaalta nama yritykset voivat
kehittda liiketoimintaansa kannattavasti myos kertamyyntistrategian mukaisesti,
joskin suhdestrategian voidaan katsoa olevan useimmiten suositeltavampi
ratkaisu. (Gronroos 2003, 85.)
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Palvelut voidaan luokitella my6s toimialoihin. OECD (Organisation for economic
co-operation and development) jaottelee liiketoimialojen palvelut neljaén
ryhmaan: tuottajapalveluihin, kauppaan ja logistiikkaan, henkilékohtaisiin

palveluihin seka hyvinvointipalveluihin. (Suutari 2005, 8-9; Koivisto 2007, 32.)

Liike-elaméan palveluja myydaan lahinna toiselle yritykselle. Naméa palvelut ovat
usein tietointensiivisia ja ulkoistettuja tukipalveluja, joita periaatteessa voitaisiin
tuottaa myos yritysten sisélla. Liike-elaman palvelujen ryhmé&aéan kuuluvat muun
muassa tietotekniikan  palveluala, rahoitus- ja vakuutusala seka
kiinteistopalveluala. (Suutari 2005, 8-9; Koivisto 2007, 32.)

Kaupan- ja logistiikan palveluissa keskidossa ovat jakelupalvelut eli tuotteiden,
tiedon ja ihmisten kuljettaminen ja siirtdminen. Esimerkkejda kaupan- ja
logistiikan palveluista ovat luonnollisesti tukku- ja vahittaiskaupan palvelut,
kuljetuspalvelut  sekda  telekommunikaatiopalvelut. Asiakkaita  tassa
palveluryhméassa ovat seka kuluttajat etta yritykset. (Suutari 2005, 9; Koivisto
2007, 32.)

Henkilokohtaisille palveluille tyypillistd on suora vuorovaikutus kuluttajan ja
palveluntarjoajan valilla. Tastd johtuu niiden tybvoimavaltaisuus seka
tyovoimakustannusten verrattain suuri osuus. Matkailu- ja ravitsemispalvelut,
kotitalouspalvelut seka eldmys- ja kulttuuripalvelut ovat tyypillisimpia
henkilokohtaisia palveluja. (Suutari 2005, 9; Koivisto 2007, 32.)

Hyvinvointipalveluja suunnataan ensisijaisesti kotitalouksille. Hyvinvointi-
palvelujen epamarkkinallinen Iluonne johtuu siita, etta niitd tuotetaan
perinteisesti joko julkisella sektorilla tai voittoa tuottamattomalla kolmannella
sektorilla. Hyvinvointipalvelut ovat myés erittain tyévoimavaltaisia ja niissd on
keskeistd inhimillinen vuorovaikutus. Selkein esimerkki taman ryhman

palveluista on sosiaali- ja terveyspalvelut. (Suutari 2005, 9; Koivisto 2007, 32.)

2.4 Palveluprosessi

Edella esitetyn mukaisesti palvelut koostuvat toisiinsa liittyvistd toimenpiteista

tai toimenpidesarjoista eli palveluprosessista. Palveluprosessi kertoo, miten

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jaana Ylitalo & Johanna Backlund



22

palvelu tuotetaan ja toteutetaan. Toisin kuin fyysisten tavaroiden tuotannossa,
palvelun tuotantoprosessissa on usein asiakas mukana. Palveluprosessin
tarkastelussa onkin huomioitava seka yrityksen sisélla, ettd asiakas-
rajapinnassa tapahtuvat palvelujen tuottamiseen liittyvat toiminnot. (Jaakkola
ym. 2009, 15.)

Prosessien kuvaaminen antaa yritykselle mahdollisuuden tarkastella palvelujen
tuottamiseen liittyvien ty6tapahtumien kulkua. Prosessikuvauksen avulla
mahdolliset tuotannossa tapahtuvat virheet ovat |0ydettavissa. Kun virheiden
mahdollisuus on tiedossa, pystyy yritys toimimaan ennaltaehkaisevasti.
Prosessikuvauksen avulla myo6s toimintojen kehittdminen on helpompaa.
(Laamanen & Tuominen 2005, 23 - 37.)

Palveluprosessin maarittely kannattaa aloittaa kuvaamalla mahdollisimman
tarkasti palvelun eri toteutusvaiheet. Kuvauksessa esitetdan ketkd osallistuvat
palvelun tuottamiseen, missa vaiheessa ja kuinka pitkdn ajan. Tunnistettaessa
tarvittavat resurssit voidaan toimintaa suunnitella ja aikatauluttaa tehokkaammin
sekd arvioida palvelun kustannusvaikutuksia tarkemmin. (Jaakkola ym. 2009,
15.) Seuraavassa lista palveluprosessissa huomioitavista seikoista:

e Misté tydvaiheista palvelun tuottaminen koostuu?

e Missa jarjestyksessa tyovaiheet pitaa tehda?

e Ketk& osallistuvat eri vaiheisiin?

e Mita tyOpanoksia ja muita resursseja (esim. teknologia, menetelmat)
tarvitaan eri vaiheissa?

e Ovatko jotkut tydvaiheet yhteisia eri palveluille?

e Miltéd palveluprosessi ndyttda asiakkaan nékdkulmasta?

e Mitkd ovat prosessin kriittisia kohtia? Onko prosessissa “pullonkauloja”,
jotka aiheuttavat viivastyksia? Liittyyk¢ asiakkaiden antama palaute juuri
tiettyihin vaiheisiin palveluprosessissa?

e Mitd palvelun saatavuus ja toimitusaika merkitsevat asiakkaalle ja tuovatko
ne asiakkaalle lisdarvoa?

e Vaatiiko palvelun toimittaminen suoraa kontaktia asiakkaiden ja yrityksen

henkilokunnan, tilojen tai laitteiden valilla?
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o Taytyykd asiakkaan tulla yrityksen tiloihin, vai voiko palvelun toteuttaa
asiakkaan luona?

¢ Voiko palvelun toimittaa sahkoisten tai muiden kanavien kautta?

e Miten prosessi eroaa kilpailijoiden tarjoamista palveluista

¢ Onko jokaiseen vaiheeseen kehitetty suunniteltuja, omaleimaisia ratkaisuja?

(Jaakkola ym. 2009, 15.)
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3 PERUNAPELLOLTA PALVELUTALOUTEEN

Talouden  painopisteen  siirtyminen  materiaalituotannosta  palvelujen
tarjoamiseen on ohjannut koko lansimaista elinkeinoeldmén kehitystd jo
vuosikymmenia (Koivisto 2007, 14). Erddn maaritelman mukaan
palvelutaloudelle on tyypillistd, etta yli puolet bruttokansantuotteesta tuotetaan

niin kutsutuilla palvelualoilla (Grénroos 2003, 25).

Vuoden 2004 tilastojen mukaan palveluiden osuus Suomen
bruttokansantuotteesta oli 60 prosenttia. Tulevaisuuden ennusteiden mukaan
osuus tulee kasvamaan entisestddn. Jotta palvelujen kehittdmisen merkitys
voidaan ymmartaa liiketoiminnan kannattavuuden nakokulmasta, on syyta olla
selvilla palvelutalouden nykytilasta ja sen vaikuttavuudesta markkinoilla.
(Tilastokeskus 2007.)

3.1 Palvelutalouden kehittyminen

Palvelujen kehittymisen tarkastelu aloitetaan usein 1900-luvun alkupuolelta,
jolloin suurin osa vaestostd sai toimeentulonsa maataloudesta. 1920-luvulla
palvelujen osuus oli vain 5,4 prosenttia. Tuolloin palvelualan tehtaviksi
kasitettin  kauppiaiden, opettajien, piikojen, poliisien, rautatielaisten,

merimiesten seka talojen ja tieverkonrakentajien tyot. (Tilastokeskus 2007.)
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Koko maa

Maatalous 70,1%

Tuntematon 3,3%

Rakennus 1,1%
Likenne 2,7%

Kauppa 2,9%
Sekatyo 4,1%

Palvelu 5,4%
Teollisuus 10,4%

Kuvio 1. Elinkeinorakenne Suomessa 1920 -luvulla (Tilastokeskus 2007a).

Elinkeinorakenne muuttui varsin hitaasti Suomessa viime vuosisadan alusta
aina toiseen maailmansotaan saakka. Sodan jalkeen alkanut Suomen talouden
kasvu jatkui aina 1980-luvun loppupuolelle saakka. (Tilastokeskus 2007.)
Suurin - muutos tapahtui 1960- ja 1970 -luvuilla, jolloin kauppa ja
palveluelinkeinot kasvoivat nopeasti. Vuonna 1980 maataloudessa tydskenteli
endaa noin 13 % ammatissa toimivasta vaestostd. Muutokseen vaikuttivat
vaestdrakenteeseen liittyneet tekijat, silla vuonna 1960 25-64 -vuotiaiden osuus
vaestosta oli vajaat 2,1 miljoonaa, vuonna 1970 2,2 miljoonaa ja vuonna 1980
jo 2,5 miljoonaa. Koneellistuva maatalous ei kyennyt enda tyollistamaan suuria

ikaluokkia. (Terveyskirjasto 2009.)
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5 Rahoitus, vakuutus, like-alliman palehs
100 £
Kauppa
80

Kuvio 2. Suomen elinkeinorakenteen kehitys 1945 - 2000 sekd ennuste vuoteen
2030 (Terveyskirjasto 2009).

1990-luvun lamakaudella havisi puoli miljoonaa tyopaikkaa. Tama vaikutti
suhteessa eniten rakennustoimintaan, teollisuuteen ja kauppaan. Liike-elamaa
palveleva toiminta koki ainoastaan pienen vahennyksen. Tydpaikkojen maara
nousi kuitenkin talouden ripedn kasvun ansiosta yli lamaa edeltaneen tason jo
vuonna 2004. Myos julkiset palvelut ovat toipuneet lama-ajasta kiitettavasti.
Maatalouden osuus elinkeinorakenteesta sen sijaan vahenee edelleen.
(Tilastokeskus 2007.)

Koko maa

Yhteisk. palvelut 32 4%

Teollisuus 19,1%

Tuntem. 1,7%

Maatalous 4,2%

Kauppa 15.3% Rakennus 6,1%

Liikenne 7,5%

Liike-elaman palvelut
Rahoitus ja vakuutus
138 %

Kuvio 3. Elinkeinorakenne Suomessa vuonna 2004 (Tilastokeskus 2007b).

Palvelujen vaikutukset tyodllisyyteen ovat niin ikd&dn merkittdvat. 1990- luvun
lopulla koettu raju tydttdmyysasteen kasvu korosti palvelualojen roolia
maatalouden ja teollisuuden rinnalla. Nykyaan OECD-maissa, kuten Suomessa,
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palvelusektorin osuus tuotannosta ja tyollisyydestd onkin keskimaarin noin 70
prosenttia. (Tilastokeskus 2007; Koivisto 2007, 14.)

3.2 Miksi palvelutalous kasvaa edelleen?

Edellisessa kappaleessa esiteltiin elinkeinorakenteen muutoksia 1900-luvun
alusta aina 2000-luvulle asti. Selvda on, ettd olemme siirtymassa yha
enenevassa maarin tuotantolahtdisestda toiminnasta kohti ihmis- ja
ratkaisukeskeista palvelutaloutta. Tama edellyttda meiltd uudenlaista ajattelua
ja toimintaa. (Sitra 2010.) Jotta muutokseen vaikuttavia syita voitaisiin sisaistaa,
on tarpeen tarkastella, mitka tekijat vaikuttavat palvelutalouden jatkuvaan

kasvusuuntaan.

Viime vuosikymmenina koettuun palvelutalouden kasvuun liittyy useita tekijoita.
Osa niista liittyy liiketoiminnan luonteeseen, osa yhteiskunnassa, ihmisten
asenteissa ja elintavoissa tapahtuneisiin muutoksiin. Myos teknologian
kehittymisella ja sen hyddyntamisella palvelujen tuottamisessa on luonnollisesti

ollut merkittava vaikutus palvelutalouden kasvussa. (Gronroos 1998, 32.)

Arjen pakolliset menot muodostavat suurimman osan palveluihin kohdistuvasta
kulutuksesta. Yhteiskunnan muuttuessa ja ihmisten vaurauden kasvaessa myds
elamanasenne muuttuu. Palvelujen merkitys kasvaa samalla kun tuotteista
saatava rajahyoty alenee. Lisddntynyt vapaavalintainen kulutus on nahtavissa
muun muassa matkailun, likenteen, ravintolapalveluiden sek&a hyvinvointi- ja
virkistyspalveluiden saralla. Palvelujen kysynnan lisdantymista selitetaan
tarveteoreettisesti. Ihmisten perustarpeiden tullessa tyydytetyiksi, nousevat
esille emotionaaliset tarpeet seka itsensa kehittamisen ja toteuttamisen tarpeet
(Gronroos 1998, 33; Lamsa & Uusitalo 2002, 3, 8, 37; Suutari 2005, 13.)

Yritysten on yhd vaikeampaa erottautua markkinoilla pelkan fyysisen tuotteen
ominaisuudella. (Mager 2004, 9-11.) Pelkk& vydintuote ei siis enaa takaa
menestystd ja kilpailuetua. Useat yritykset ovatkin alkaneet harjoittaa
tuotannollisen toiminnan rinnalla palveluliiketoimintaa, tarjoamalla tuotteisiin

liitettyja lisapalveluja. Palveluihin panostamalla yritykset pyrkivat erilaistamaan
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tuotteensa ja kasvattamaan kannattavuutta sekd helpottamaan tuotteidensa
myyntid, pidentdm&&n asiakassuhteiden kestoa ja vastaamaan kysyntaan jo
osittain kyllaantyneilla markkinoilla. (Brax 2005, 142, 144.)

Yritysten erindiset ulkoistamistoimet ovat johtaneet liike-elaman palvelujen
kasvuun.  Yritykset  tehostavat toimintaansa  keskittymélla  omaan
ydinosaamiseensa ja ulkoistavat muita toimintoja toisille, kyseisia palveluja
tarjoaville yrityksille. (Suutari 2005, 13.) Sen lisaksi, ettd yritykset pystyvat
lisaamaan omaa kannattavuuttaan ulkoistamisen avulla, koetaan, etta
ulkoistetut palvelut saadaan téalla tavalla tehokkaammin ja osaavammin
tuotettua. (Koivisto 2007, 16).

Sahkdinen kaupankaynti on osoitus teknologian kehityksen mahdollistamista
uusista palveluliiketoimintamalleista. Palvelujen tuotantopaikan ja niiden
kuluttamispaikan valinen side on selvasti muuttunut, silla esimerkiksi sédhkdisen
verkon ansiosta palvelut eivat ole enaa tiukasti paikkasidonnaisia. (Suutari
2005, 8, 19.)
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4 TULE HYVA PALVELU, ALA TULE PAHA PALVELU

Tarkein edellytys yrityksen menestymiselle on laadukkaan palvelun
tuottaminen. Pelkk& palveluntarjoaminen ei siis riita, vaan yrityksen on
ymmarrettava milloin on riittdvan laadukasta. Hyvan ja laadukkaan palvelun
avulla yrityksella on mahdollisuus saavuttaa suurempi asiakasuskollisuus,
koska tyytyvaiset asiakkaat palaavat mita todennékdisimmin uudelleen.
(Haksever, ym. 2000, 328 - 329.)

Tyytyvaisten asiakkaiden avulla yrityksella on myds mahdollisuus saavuttaa yha
suurempi osuus markkinoista, kannattavuudesta puhumattakaan. Laadukkaan
palvelun avulla yrityksen kustannuksia pystytddn minimoimaan, silla asiat
tehdaan kerralla oikein, jolloin virheista aiheutuneet kustannukset pysyvét
vahimmaistasolla. Myoskaan asiakkaiden luomaa markkinointivaylaa ei sovi
vahatella, silla yrityksesta ja sen palveluista kerrotaan muille aina, oli palvelu
hyvaa tai huonoa. (Haksever, ym. 2000, 328 - 329.)

Hyva palvelu koetaan erittdin tavoiteltavaksi arvoksi. Hyvin toteutettu palvelu
tehdaan asiakasta varten, parhaimmillaan asiakkaan mittojen mukaan kuin
mittatilauspuku. Todellisuudessa hyvaa ja laadukasta palvelua pidetaan
niukkuushyodykkeena, koska sita ei voida varastoida. Hyva palvelu luodaankin
palvelutilanteessa yhdessa asiakkaan kanssa. Jalkiteollisessa yhteiskunnassa
hyva palvelu on erittain oleellinen osa toiminnan tuottamaa lisdarvoa. Palvelun
huonous tai hyvyys toteutuu viime kadessa asiakkaan kokemuksen perusteella.
Palveluntuottajalla onkin usein erilainen nédkemys kuin asiakkaalla. (Rissanen
2006, 17.)

Asiakkaan ja palveluntarjoajan ndkemyserot palvelutilanteen onnistumisesta
koetaan yrityksen kannalta lilan usein asiakkaan tappioksi. Asiakas on aina
oikeassa, on melko kulunut fraasi, jota usein pidetaan yrityksissa lahinna
vitsina. Juvonen (2002, 39 - 40) on esittanyt tahan liittyen esimerkin ystavansa

kokemuksesta japanissa:
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Erds ystavani oli erehtynyt japanilaisella illallisella k&ydyssé keskustelussa
mielestdén kohteliaasti toteamaan, etta teilla taadlla Japanissahan asiakas on
todellinen  kuningas. Toteutui ulkomaalaisen painajainen Japanissa.
Poytaseurueessa levisi taydellinen aasialainen hiljaisuus, jolloin ulkopuolinen,
siis ulkomaalainen, aisti sanoneensa jotain tosi typerdd. Ystavani mietti
tuskailevana olisiko kuningas -sanan tilalla pitdnyt kayttda nimitysta keisari vai
mitd. Hiljaisuuden jalkeen ulkomaalaista kohteliaasti opastettiin, ettd asiakas ei
ole kuningas, hanhan on tietysti jumala.

Yrityksissd siis usein oletetaan, etta mikali asiakas ei ole tyytyvainen
saamaansa palveluun, hanen taytyy olla vaarassa, silla palveluntarjoaja on
mielestdan onnistunut tilanteessa hyvin. Tallaisen erehdyksen vaikutuksia

yrityksen asiakaskannattavuuteen on lahes turha edes pohtia.

Englannin kielessa sana customer tulee sanasta custom, tapa. Customer on siis
joku, jolla on tapana ostaa useammin kuin kerran. Yrityksen kilpailukyvyn
kannalta tdma on ldhes valttamatontd. Selkeyttddksemme tuon loppuun
kulutetun fraasin merkitysta palvelun laadukkuuteen, kaytdmme toista Juvosen

(2002, 51) mainitsemaa esimerkkia:

Itsellani on erinomainen anoppi, toisin kuin perinteisissa anoppivitseissa
annetaan ymmartaa; suksiboxi auton Kkatolla on anopinkuljetusteline ja
Kallavedella ei naarata, kun anoppi putoaa jarveen jne. Kollegani Blaine Bartlett
toteaa, etta jos joku ei tule anoppinsa kanssa toimeen, niin voi olla varma, etta
anoppi kylla tulee toimeen jonkun muun kanssa jopa héairitsevan hyvin.

4.1 Hyvan palvelun osa-alueet

Hyva palvelu syntyy eri osa-alueiden toimivuudesta ja yhteensopivuudesta.
Nama osa-alueet, palvelukulttuuri, palvelupaketti seka palvelutuotanto,
koostavat yhdessé palvelujarjestelman. Neljantena osatekijana toimiva palvelun
laatu on osoitus edella mainittujen tekijoiden toimivuudesta. (Lahtinen & Isoviita
2001, 50.) Palvelujarjestelmaa seka palveluiden kehittdmisessa vaadittavaa

suoritusjarjestysta voidaan selventda seuraavan kuvion avulla.
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1. PALVELUKULTTUURI 2. PALVELUPAKETTI

_

HYVA PALVELU

3. PALVELUTUOTANTO 4. PALVELUN LAATU

Kuvio 4. Palvelujarjestelma eli hyvan palvelun osa-alueet (Lahtinen & Isoviita
2001, 50).

4.1.1 Palvelukulttuuri

Jokaisella yrityksella on oma palvelukulttuurinsa. Tarkemmin palvelukulttuuri
voidaan maaritella olevan se osa yrityskulttuuria, jonka asiakas kokee. Tarkein
palvelukulttuurin osa on se tapa, jolla asiakasta kohdellaan. Taman vuoksi
asiakasta palveleva henkilokunta on saatava sisdistamaan ne perusarvot, jotka

yritys on vuosien varressa omaksunut. (Compuline 2005.)

Palvelukulttuuri sisaltda yrityksen henkiloston keskinaisen ilmapiirin  seka
sanattomasti sovitut pelisdannot. Palvelukulttuuri muodostuukin yrityksessa
itsestddn ajan myo6ta, mutta sita voidaan toki kehittdéd myods tietoisesti
henkilostdpolitikan avulla. Johdon vaikutus palvelukulttuurin kehitykseen on
merkittdvd muun muassa sisaisen markkinoinnin kautta. (Lahtinen & lsoviita
2001, 50 - 51.) Asiakassuuntaisen palveluyrityksen kulttuurissa voidaan néhda,
ettd organisaatio on kaannetty ylosalaisin. Talldin organisaatiossa ylimpana
ovat asiakaspalvelijat, jotka ovat jatkuvassa kontaktissa asiakkaiden kanssa.
(Lahtinen 2004.)

4.1.2 Palvelupaketti

Kirjallisuudessa palvelupakettimallin mukaan palvelu kuvataan pakettina, joka
koostuu erilaisista, konkreettisista tai aineettomista palveluista, jotka yhdessa
muodostavat kokonaistuotteen. Taman mallin mukaan paketti jakautuu kahteen

luokkaan, peruspalveluun eli ydinpalveluun seka lisapalveluihin, joita voidaan
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kutsua myo6s litannaispalveluiksi ja avustaviksi palveluiksi. Gronroos (2003,
227) toteaa kuitenkin tarpeelliseksi erottaa kolme palveluryhmaa, joihin edella
mainittujen liséaksi kuuluu myds tukipalvelut. (Gronroos 1998, 117; 2003, 227;
Kinnunen 2004, 10.)

Ydinpalvelu on syy yrityksen markkinoilla oloon ja se vastaa asiakkaiden
keskeisimpiin ostotarpeisiin. Ydinpalveluita voi yrityksella olla joko yksi tai
useampi. Aikaisemmin kaytettyd Gronroosin esimerkkia jatkaaksemme
lentoyhtion ydinpalveluja voivat olla sekd paikalliset, etta pitkan matkan
kuljetukset. Yritysten mahdollisuudet differoida palvelunsa markkinoilla pelkalla
ydintuotteella on vaikeaa, silla myds kilpailijat tarjoavat usein samaa
ydinpalvelua. Jotta asiakkaat valitsevat tietyn yrityksen tarjoaman palvelun,
tarvitaan sita taydentavia litannaispalveluja. (Gronroos 1998, 119; Kinnunen
2003, 10; Jaakkola ym. 2007, 11 - 12.)

Avustavat- eli litdnnaispalvelut helpottavat ydinpalvelun kayttéa. Mikali
avustavia palveluja ei olisi, ei ydinpalvelua voida kuluttaa. Lentoyhtidesimerkin
mukaisesti ydinpalveluun sidottuja litdnnaispalveluita ovat esimerkiksi
lahtdselvitys ja turvatarkastus. llman naitd palveluja ei lentokoneeseen ole
mahdollista paastd. Avustavat palvelut saattavat sisaltdd myos fyysisia
ominaisuuksia, kuten pankkiautomaatin kayttéa varten tarvittava Kkortti.
(Gronroos 1998, 119; Lamsa & Uusitalo 2002, 102; Kinnunen 2003, 10.)

Peruspalvelupaketin kolmas palveluryhméa on tukipalvelut. Tukipalvelut ovat
myds liitdnnaispalveluja, mutta niiden tarkoitus ei ole helpottaa ydinpalvelun
kulutusta tai kayttoa, vaan niitd kaytetddn arvon lisaamiseksi tai palvelujen
differoimiseksi. Ero menestyvan ja menestymattoman palveluyrityksen valilla
piilekin usein juuri tukipalveluiden tarjonnassa. Esimerkiksi kampaamopalveluja
tarjoava  yritys pystyy vaikuttamaan palvelun erilaistamiseen ja
asiakasuskollisuuteen ottamalla asiakkaalta ystavallisesti takin pois, tarjoamalla
kupin kahvia ja rakentamalla miellyttdvan palveluympériston. Ydinpalveluna
tarjottava hiustenleikkuu ei pysty tarjoamaan naitd etuja kilpailijoihin nahden,
silla oletusarvona pidetdén sitd, ettd palvelu suoritetaan ammattitaitoisesti.
(Gronroos 1998, 119 - 120; Lamsé & Uusitalo 2002, 102; Kinnunen 2003, 10.)
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Avustavien ja tukipalveluiden valinen ero ei aina ole kovin selva. Toisinaan
ydinpalvelua avustava palvelu, kuten pitk&dn lennon aikana tarjottava ateria,
saattaa toisessa yhteydessa, lyhyelld lennolla, muuttua tukipalveluksi. Yrityksen
on oltava tietoinen avustavien- ja tukipalveluiden eroista, silla mikali avustavia
palveluja ei tarjota, ei ydintuotetta voida myyda. Tukipalveluita sen sijaan
kaytetadn pelkastaan kilpailukeinoina. Ne eivat siis ole valttAmattomia
ydinpalvelun tarjoamisen kannalta, mutta vaikuttavat yrityksen selviytymiseen
yha kiristyvassa kilpailussa. (Groénroos 1998, 119 - 120; Lamsa & Uusitalo
2002, 102; Kinnunen 2003, 10.)

YDINPALVELU
LITANNAISPALVELU

TUKIPALVELU

Kuvio 5. Palvelupaketti.

4.1.3 Palvelutuotanto

Ydinpalvelun tuottaminen voidaan katsoa olevan yrityksen perustehtavan
hoitamista, niin sanottua standardisoitua perusammattitaitoa. Lisa- ja
tukipalvelujen tuottaminen taas vaatii raataloityd erityisosaamista, joka edistaa
erottautumista  kilpailijoista.  Palvelujen tuottaminen on vaiheittainen
tapahtumasarja, jonka eri osien kanssa asiakkaan on oltava kontaktissa, jotta
palvelu syntyy. Na&itd tuotantoprosessien osia ovat palveltava asiakas,
palveluymparist6, kontaktinenkilostd sekda muut asiakkaat. (Lahtinen 2004, 54.)

Palveltava asiakas arvioi palvelutuotannon laatua. Palveluntarjoajan on hyva
muistaa vanha 3/11 saantd, jonka mukaan positiivisen palvelukokemuksen
saanut asiakas kertoo yrityksesta ja sen palveluista keskimaarin kolmelle

henkil6lle, kun taas negatiivisen kokemuksen saanut yhdelletoista. Asiakkaan
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roolia markkinaviestin kantajana ei siis tule aliarvioida. (Lahtinen & Isoviita
2001, 54.)

Palveluympariston ~ merkitys  korostuu palvelun laadun  mielikuvia
tarkasteltaessa. Erityisen tarkea vaikutus ymparistélla on silloin, kun
palvelutapahtuma on paikkasidonnainen. Joissain tapauksissa fyysinen
palveluymparisté on korvattu séhkdisella palveluymparistolla. Tallaisissakin
tapauksissa ymparistd ja palvelun saavutettavuus on kuitenkin huomioitava,
tietyiltd osin jopa tarkemmin, koska sosiaalinen vuorovaikutus on fyysista

palveluymparistdéa vaikeammin tarjottavissa. (Lahtinen & Isoviita 2001, 54.)

Suorassa kontaktissa asiakkaan kanssa asioivaa henkilost6d kutsutaan
kontaktihenkilostoksi. Palvelutuotannon toimiessa hyvin kontaktihenkilostd on
palvelunhaluista ja miellyttavaa. Kontaktihenkildstd on valittoméassa yhteydessa
asiakkaaseen. Perinteisesti tama yhteys tapahtuu samassa tilassa, mutta
esimerkiksi  virtuaaliteknologiaa  hyddynnettdessa tamakaan ei ole
paikkasidonnaista. Kontaktihenkiloston on osattava huomioida jokaisen
asiakkaan ainutlaatuisuus ja toimittava erityisen joustavasti. (Lahtinen & Isoviita
2001, 54.)

Myds muut yrityksen asiakkaat vaikuttavat palvelutapahtumasta syntyvaan
mielikuvaan ja laatukasitykseen. Kontaktihenkilostoltd vaaditaan osaamista
myoOs hairidtilanteissa, jotta tilanne ei synnyttdisi negatiivista mielikuvaa.
Asiakkaiden puute tai vaihtoehtoisesti niiden paljous vaikuttavat osaltaan
yrityksen imagoon ja asiakkaiden kasityksiin. (Lahtinen & Isoviita 2001, 54.)
Virtuaalisia palveluja tarjottaessa pitdd muistaa, ettd myods sahkoisessa

palveluymparistdssa tapahtuu muiden asiakkaiden kohtaamista.

4.2 Palvelun laatu

Palvelun laatu on siis lopputulos palvelukulttuurin, palvelupaketin ja
palvelutuotannon onnistumisesta tai epaonnistumisesta. Palvelun laatua
pidetdan syystakin nykydan yhten& menestyksen avaintekijoista. Useimmilla
yrityksilla on mahdollisuus toteuttaa palvelustrategiaa, jolloin laatuohjelmat
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perustuvat keskeisesti ostajan ja myyjan valisen vuorovaikutuksen
parantamiseen. Toiminnallisen laadun kehittdminen saattaakin antaa
palvelutuotteelle huomattavaa lisdarvoa ja siten luoda tarvittavan kilpailuedun.
Teknisen laadun nakokohdatkin on toki pidettava mielessda, mutta
etulydontiaseman kilpailijoihin nahden pystyy saavuttamaan tarjoamalla

asiakkaille useampia ja parempia palveluja. (Groénroos 1998, 65 - 66.)

Liian usein yritysten sisdiseksi tavoitteeksi mainitaan laadun parantaminen
iIman selkeampaéa maaritelmaa siita, mitd palvelun laadulla tarkoitetaan.
Laadun parantamisen yhteydessa tulee selkeadsti maarittaa mita laatu on,
kuinka asiakkaat sen kokevat ja kuinka sité voi edistéda. Laatu on myds tarpeen
maaritella samalla tavalla kuin asiakkaat sen maarittdvat, muuten riskind on

vaarin valitut toimenpiteet seka tuhlatut resurssit. (Gronroos 2003, 99 - 100.)

Palvelut ovat subjektiivisesti koettavia prosesseja, joissa tuotanto- ja
kulutustoimenpiteet tapahtuvat samanaikaisesti. Asiakkaan ja palveluntarjoajan
valilla syntyy vuorovaikutustilanteita, joihin sisaltyy totuuden hetkia. Koettuun
palveluun vaikuttaa hyvin olennaisesti, se mita ostajan ja myyjan valisessa
vuorovaikutuksessa talloin tapahtuu. Asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla
katsotaan olevan pohjimmiltaan  kaksi  ulottuvuutta, tekninen eli
lopputulosulottuvuus seka toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Nama kaksi
ulottuvuutta voidaan esittaa myos kysymyksina mita ja miten. (Grénroos 2003,
100 - 101))

Asiakkaille on tarkedd se, mitd he saavat vuorovaikutuksessaan yrityksen
kanssa. Talla on merkitysta silloin, kun he arvioivat saamaansa palvelun laatua.
Usein yritykset katsovat, ettd tdméa palveluntuotantoprosessin lopputuloksen
tekninen laatu, vastaisi toimitetun palvelun kokonaislaatua. Teknisen laadun
ulottuvuus ei kuitenkaan sisédlla kaikkea asiakkaan kokemaa laatua, silla
palveluntarjoajan ja asiakkaan valilla tapahtuu useita vuorovaikutustilanteita,
sekd menestyksellisesti tai epaonnistuneesti hoidettuja totuuden hetkia.
Laatukokemukseen vaikuttaa siis merkittdvasti myos se, milla tavalla tekninen

laatu tai prosessin lopputulos héanelle toimitetaan eli miten han saa palvelun ja
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millaiseksi h&n kokee samanaikaisen tuotanto- ja kulutusprosessin. (Gronroos
2003, 100 - 101.)

Tama toinen laadun ulottuvuus liittyy laheisesti totuuden hetkien hoitoon ja
palveluntarjoajan toimintaan. Tam&n vuoksi sitd kutsutaan prosessin
toiminnalliseksi laaduksi. Asiakkaiden kokemaan kokonaislaatuun liittyy ndiden
ulottuvuuksien lisdksi myds yrityksen tai paikallisen toimipisteen imago.
Asiakkaat antavat mita luultavimmin palveluntarjoajan pienet virheet anteeksi,
mikali heilla on yrityksestd mydnteinen mielikuva. Mikali virheita tapahtuu usein,
imago karsii ja jos imago on Kkielteinen, voi mika tahansa virhe vaikuttaa
suhteellisesti enemman. Tasta syysta imagoa voidaan pitaa laadun kokemisen
suodattimena. (Gronroos 2003, 100 - 101.)

KOKONAISLAATU

/o N\

Imago

(yrityksen tai sen osan)

Prosessin toiminnallinen Lopputuloksen tekninen

laatu: miten laatu: mité

Kuvio 6. kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta (Grénroos 2003, 102).

Edella kuvatun kahden perusulottuvuuden lisaksi, palvelun laadussa on
huomioitava asiakkaan odotukset. Laatu on hyva silloin kun koettu laatu vastaa
asiakkaan odotuksia. Tall6in puhutaan odotetusta laadusta. Mikali asiakkaan
odotukset ovat eparealistisia, on koettu kokonaislaatu alhainen siita huolimatta
vaikka laatu olisikin jollakin objektiivisella tavalla mitattuna koettu hyvaksi.
Odotettu laatu on riippuvainen useista tekijoista, markkinointiviestinnésta,
suusanallisesta viestinnasta, yrityksen tai sen osan imagosta seka asiakkaan

tarpeista. (Gronroos 2003, 102.)
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IMAGO

T

Koettu kokonaislaatu { Koettu laatu

l [\

Imago

Koettu laatu

Markkinaviestinta
Myynti
Imago
Suusanallinen viestinta
Suhdetoiminta Toiminnallinen laatu: Tekninen laatu:
Asiakkaiden tarpeet miten mita

ja arvot

Kuvio 7. Koettu kokonaislaatu (Gronroos 2003, 105).
Palvelun laadun osa-alueet

1980- luvun puolivalissa Berry, Parasuraman ja Zeithaml alkoivat tutkia koetun
palvelun laadun késitteen pohjalta palvelun laadun osatekij6ita ja sitd, miten
asiakkaat arvioivat palvelun laatua. Groénroos (2003, 115 - 116) esittelee
yhteenvedon heiddn ensimmaisen tutkimuksensa tuloksista eli kymmenesta

palvelun laadun osatekijasta.

Taulukko 2. Koettuun palvelun laatuun vaikuttavat tekijat (Gronroos 2003, 116).

1. Luotettavuus
(merkitsee suorituksen johdonmukaisuutta ja luotettavuutta)
Yritys tekee palvelun oikein ensimmaisella kerralla
Laskutus on tasmallista
Arkistointi moitteetonta

Palvelu toimitetaan sovittuna aikana

(jatkuu)
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Taulukko 2. Koettuun palvelun laatuun vaikuttavat tekijat (jatkuu).

2. Reagointialttius
(koskee tyontekijoiden halua ja valmiutta palvella)
Palvelu tapahtuu ajallaan
Tarpeelliset asiakirjat |ahetetaan heti
Asiakkaaseen otetaan yhteytta viivytyksetta
Palvelu on nopeaa

3. Patevyys
(merkitsee tarvittavien tietojen ja taitojen hallintaa)
Kontaktihenkildiden tiedot ja taidot
Tukihenkildston tiedot ja taidot
Organisaation tutkimuskyky

4. Saavutettavuus
(merkitsee yhteydenoton mahdollisuutta ja helppoutta)
Palvelu on helposti saatavissa puhelimitse
Palvelun odotusaika ei ole liian pitka
Sopivat aukioloajat
Palvelupisteen sijainti on sopiva

5. Kohteliaisuus
(merkitsee kontaktihenkildiden kaytdstapoja, kunnioittavaa asennetta,
huomaavaisuutta ja ystavallisyytta)
Kunnioitus asiakkaan omaisuutta kohtaan
Asiakaspalvelijat ulkoiselta olemukseltaan moitteettomia ja siisteja

6. Viestinta
(merkitsee, ettd asiakkaalle puhutaan kielta, jota he ymmartavat, ja
ettd heita kuunnellaan)
Palvelun selostaminen
Palvelun hinnan kertominen
Palvelun ja kustannusten valisten suhteiden selvittdminen
Kuluttajan vakuuttaminen siitd, ettd ongelma hoidetaan

7. Uskottavuus
(merkitsee luotettavuutta, rehellisyytta ja asiakkaiden etujen ajamista)
Yrityksen nimi
Yrityksen maine
Kontaktihenkildston persoonallisuus
Kovan myyntitydn osuus vuorovaikutuksessa

8. Turvallisuus
(merkitsee sita, etté vaaroja, riskeja ja epailyksia ei ole)
Fyysinen turvallisuus
Taloudellinen turvallisuus

Luottamuksellisuus

(jatkuu)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jaana Ylitalo & Johanna Backlund



39

Taulukko 2. Koettuun palvelun laatuun vaikuttavat tekijat (jatkuu).

9. Asiakkaan ymmartaminen ja tunteminen
(merkitsee aitoa pyrkimystd ymmartaa asiakkaan tarpeita)
Asiakkaan erityisvaatimusten selvittaminen
Asiakasta kohdellaan yksilollisesti
Vakioasiakas tunnetaan

10. Fyysinen ymparisto
(sisaltaa palvelun fyysiset tekijat)
Fyysiset tilat
Henkiléston ulkoinen olemus
Palvelussa kaytettavat apuvalineet ja koneet
Palvelun fyysiset merkit
Muut palvelutiloissa olevat asiakkaat

Berryn, Parasuramanin ja Zeithamlin mydhemmin tehdyssa tutkimuksessa
palvelun laadun kymmenen osatekijgd Karsittiin viiteen osa-alueeseen
(Grénroos 2003, 117).

Taulukko 3. Palvelun laadun viisi osa-aluetta (Grénroos 2003, 117).

1. Konkreettinen ymparisto

Tama tekija liittyy palveluyrityksen kayttamien
toimitilojen, laitteiden ja materiaalien
miellyttavyyteen seka asiakaspalvelijoiden
ulkoiseen olemukseen.

2 Luotettavuus

Tama tarkoittaa, etta palveluyritys tarjoaa
asiakkailleen heti ensimmaisella kerralla
tasmallista ja virheetdnta palvelua ja tekee
sovitussa ajassa sen, mita on luvannut.

3. Reagointialttius

Tama tarkoittaa, etta palveluyrityksen
tyontekijat ovat halukkaita auttamaan
asiakkaita, vastaamaan heidan pyynté6ihinsa,
kertomaan asiakkaille, milloin palvelu
annetaan ja palvelemaan heita viipymatta.

(jatkuu)
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Taulukko 3. Palvelun laadun viisi osa-aluetta (jatkuu).

4. Vakuuttavuus

Tama tarkoittaa, etta tydntekijdiden
kayttaytyminen saa asiakkaat luottamaan
yritykseen ja tuntemaan olonsa turvalliseksi.
Lisaksi tyontekijat ovat aina kohteliaita ja he
osaavat vastata asiakkaiden kysymyksiin.

5. Empatia
Tama tarkoittaa, etta yritys ymmartaa
asiakkaiden ongelmia, toimii heidan etujensa
mukaisesti ja kohtelee heita yksiloina ja etta
sen aukioloajat ovat sopivat.
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5 ASIAKASSUHTEIDEN MERKITYS

Uudelle vuosituhannelle siirryttdessa olemme siis siirtyneet tuote- ja
kysyntasuuntautuneesta toiminnasta kohti ihmis- ja ratkaisukeskeista
palvelutaloutta. Myds markkinointiajattelu on kehittynyt enenevassa maarin
suhdeajatteluksi. Asiakassuhteiden hoidon ja asiakkuuksien hallinnan avulla
yritykset pyrkivat saavuttamaan pitk&kestoisia asiakassuhteita seka tuottamaan
lisdarvoa asiakkaalle. Asiakassuhteiden tunteminen, asiakasryhmittely ja
asiakasvalinta korostuvatkin merkittavasti. Erona aikaisempaan on myds
sidosryhmien merkityksen noteeraaminen ja siihen liittyvat toimet. (Joensuun
yliopisto 2010.)

Tosiasia on, etta yritys tarvitsee asiakkaita. Palveluliiketoiminta voi perustua
jatkuvasti tai vain ajoittain tarjottaviin palveluihin, jolloin asiakkaan ja
palveluntarjoajan valilla kaytavan vuorovaikutuksen maara vaihtelee. Tasta
huolimatta yrityksen menestys on riippuvainen siitad, miten hyvin se pystyy
saamaan ja yllapitamaan asiakassuhteita, ja miten tarkeana se pitdd ihan
jokaista asiakastaan. Yrityksen on siis toimittava asiakaslahtoisesti. (Vuokko
1997, 9.) Asiakkaan ja hanen tarpeidensa ymmartaminen ei ole yritykselle
itsestaanselvyys, joten tarkastelemme seuraavassa [ahemmin

asiakasnakokulmaa.

5.1 Asiakkuus

Aluksi on tarpeen pohtia mitd asiakkuus itse asiassa on? Erdan maaritelman
mukaan se on kohtaamista, asiakkaan asettamaa arvoa ja aineetonta
padaomaa. Asiakkuus on myds yhteistyota, jolla on suunta. Asiakassuhteelle on
tyypillistd, ettd se jatkuu, syvenee, kasvaa, kehittyy tai etaantyy ja péaattyy.
Jokainen kohtaamiskerta on erilainen jo olosuhteiltaan, jonka vuoksi siihen
sisdltyy muutoksia. Stabiilia, aina samanlaisena toistuvaa asiakaskohtaamista
ei ole. (Pyyhtia 2010.)

Tupu Holma kuvaa asiakas-sanan merkitystd Suomen Kuntaliiton sosiaali- ja

terveydenhuollon peruspalveluyksikdn kaynnistaman Lasso-projektin
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julkaisussa (1999, 30) seuraavasti: "Asiakas-sanan perusmerkitys on tuotteen
vastaanottaja tai palvelun kohteena oleva henkild, joka saa hyddyn
kayttamastaan tuotteesta tai palvelusta ja maksaa siité”. Asiakkuus voi kuitenkin
olla monitahoisempi, kuten Holma julkaisussaan Kkirjoittaa sosiaalipalvelujen
nakokulmasta. Palveluntuottajalla saattaa olla myds muita asiakkaita kuin niita,
jotka palveluja kayttavat. Julkisten palvelujen laatustrategiassa todetaan, etta
palvelujentuottajien tulee maaritella ulkoiset ja sisdiset asiakkaansa seka
heidan palvelutarpeensa. Erilaisia e-hyvinvointipalveluihin liittyvia

asiakassuhteita voisi kuvata seuraavan kuvion avulla.

E-hyvinvointipalvelujen tuottaja

!

NyKkyiset ja tulevat palveluiden kayttgjat, kuten:

Ikdantyneet omaishoitajat
Ikédéntyneet kotona asuvat

Sisaiset asiakkaat: Palvelujen ostajat:

samassa palveluprosessissa olevat - rahoitustahot, kuten kunnat
toimijat, kuten yhteistydkumppanit,
sisaltopalvelujen tuottajat

Kuvio 8. Asiakkuus e-hyvinvointipalveluissa (Storbacka ym. 1999, 19).

Asiakkuus on ennen kaikkea prosessi, jossa molemmat osapuolet
vastavuoroisesti suorittavat oman vaihdantaan liittyvdn osansa. Tahan liittyy
laheisesti jo aikaisemmin mainittuja laadullisia mielleyhtymia, kuten luottamusta,
toisen osapuolen arvostusta ja johdonmukaista yhteistyota. Seka asiakas, etta
myyja haluavat asiakkuuden olevan arvokas heille itselleen. Jos ymméarramme
prosessin, jonka kautta asiakkuudet muuttuvat arvokkaiksi, voimme rakentaa
jatkuvia, vahvoja asiakkuuksia. Vahvoja asiakkuuksia voidaan pitdd
kilpailukyvyn synonyymeina. Kehittaméalla asiakkuuden arvoa, yritys pystyy

kehittdma&an siis kilpailukykya. (Storbacka ym. 1999, 19.)
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5.2 Asiakaslahtoisyys

Vuonna 1982 Peters ja Waterman Kirjoittivat teoksessaan Menestyksen
Profiileja, ettd yhtenad yrityksen olennaisena menestystekijana on olla lahella
asiakasta. Peters ja Waterman Kkiinnittivdt huomiota moniin liiketoiminnan
pysyviin perustekijoihin. Asiakaslaheisyys eli asiakkaan ldhella oleminen on
naista perustekijoista ehka tarkein ja se vaikuttaa koko muuhun toimintaan
hyvin perinpohjaisesti. Siita huolimatta, ettéd lahes kaikki yritykset vaittavat
nykyisin olevansa asiakaslahtoisia, asiakastyytyvaisyys ei kuitenkaan ole
lisddntynyt sen paremmin yritys- kuin kuluttajamarkkinoillakaan. Mista tama
johtuu, siihen ei ole yksiselitteistd vastausta. (Storbacka ym. 1999, 20.)
Seuraavassa kuitenkin joitakin Storbackan ym. (1999, 20) selityksia
asiakastyytyvaisyyden muuttumattomuuteen:
Markkinointitoimenpiteet ovat hAmmastyttadvan usein tuote- ja tuotantoléahtgisia.
Moni yritys pyrkii niin innokkaasti tuottamaan asiakkailleen teknisi& uutuuksia ja
uusia luovia ratkaisuja, etté luulee kiirehtivansa suoraan tulevaisuuteen, vaikka
on tosi asiassa siirtynyt ajassa taaksepdain. Mita hydtya kuluttajalle on
raataloidysta tuotteesta tai henkilokohtaisesta kirjeestd, jos se ei tuota héanelle
mitddn arvoa tai jos hén ei tarvitse sitd? Tuotteiden, prosessien ja viestinnan

paljon puhuttu yksilollistaminen on tosi asiassa usein hyvin persoonatonta, mutta
kaytanto jatkuu onnettoman vaarinymmarryksen takia.

Kaikki asiakkaat eivét ole, eivatka valttamattd edes halua olla erilaisia. Se, etta
joku on erilainen, ei tarkoita, ettd hén tarvitsee automaattisesti yritykselta
ainutlaatuista ratkaisua. Han haluaa kenties itse koota oman ainutlaatuisen
kokonaisuutensa massatuotetuista tuotteista.

Aidon asiakaslahtdisyyden synnyttdmiseksi tarvitaan uusia strategioita.
Valitettavasti niita ei edelleenkaan 16ydy monista yrityksista. Johtuipa se sitten
siita, ettei uusia strategioita pystyta laatimaan, tai siitd, ettei niitd pystyta
yhdistdmaan nykyisiin strategioihin. Selvaa kuitenkin on, ettd jatkuvuudesta ja
sitkeydesta on asiakastydssa pulaa.

Laadukkaiden palveluiden toteutumisen tarkeédna lahtékohtana on asiakkaiden
tarpeiden tunteminen. Asiakkaan tarpeisiin vastaaminen edellyttaa luonnollisesti
asiakkaiden tuntemista. Asiakaslahtoisen ajattelun omaksunut yritys hankkii
jatkuvasti tietoa asiakkaistaan ja soveltaa saamiaan tietoja toiminnassaan.
Huomionarvoista onkin, ettei toiminta jaa ainoastaan asiakastiedon
kerdaamiseen, vaan tieto myds muutetaan kaytdnnon toimenpiteiksi. (Vuokko
1997, 81.)
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Asiakaslahtoisessa ajattelussa keskeistd on, ettd yrityksen tavoitteena on
yksittdisten  myyntitapahtumien sijasta pitkaaikaisten asiakassuhteiden
luominen, kehittaminen ja hyddyntaminen. Ymparisto- ja tilannetekijat
vaikuttavat osaltaan siihen, kuinka vahva vaikutus asiakaslahtdisella toiminnalla
on yrityksen tulokseen. Asiakaslahtoisyyden tarjoamia mahdollisuuksia
hyodyntadkseen yrityksen on valittava itselleen sopivat keinot toimia. Asiakkaan
kanssa tehtavan jatkuvan yhteistyon ja vuorovaikutuksen avulla yritys voi

varmistaa, etta koettu palvelu vastaa hanen odotuksiaan. (Vuokko 1997, 82.)

5.3 Asiakaslahtoisyydesta asiakkuuslahtdisyyteen

Asiakaslahtoisen toiminnan toteuttamisen avuksi, yrityksen mahdollisuuteen
saada tietoa asiakkaista ja heidan tarpeistaan, muotoutui aikoinaan véline,
asiakaskantojen hallinta. Asiakkuusajattelu onkin saanut alkunsa tasta
valineesta. Asiakaskantojen hallinta eldd edelleen vahvasti mukana, tosin
nakokulma on merkittavasti laajentunut sen jalkeen kun todettiin, etta se ei
yksistaan kykene tuomaan riittavan hyvia tuloksia yritykselle. Asiakaskantojen
hallinnassa tietotekniikan kehittymisella on luonnollisesti merkittava rooli.
(Lehtinen 2004, 16 - 18.)

Asiakkuusajattelun ydin perustuu asiakkaan arvontuotantoprosessin syvalliseen
ymmartamiseen. Yritykselle on siis tarkeaa kasvattaa kaikilla keinoilla omaa
tietdmystaan siita, miten asiakkaat tuottavat itselleen arvoa. Asiakkuuslahtdinen
yritys on l&hella asiakasta seka fyysisesti ettd henkisesti. Etaisyys on
suhteellinen késite, joten lahella oleminen ei kuitenkaan aina tarkoita fyysista
laheisyyttd. Vastuu asiakkaista on aina yritykselld, mutta etaisyydesta paattaa
aina asiakas. Toisinaan yritykset lahestyvat asiakasta liian lahelle,
kunnioittamatta asiakkaan valintaa. Talloin asiakas kokee olonsa epamukavaksi
eika asiakkuuslahtdisyys toteudu. Fyysisten tai henkisten etéisyyksien osalta ei
asiakkuuslahtoisyytta voida maaritella. Painopiste on molemminpuolisen arvon

tuottamisessa ja tulevassa kannattavuudessa. (Storbacka ym. 1999, 21 - 22.)
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Saavutettava, vuorovaikutteinen ja arvoa tuottava yritys

Saavutettavuus on ensimmadainen askel kohti asiakkuuslahtdisyytta. Ilman
saavutettavuutta yrityksen ei ole mahdollista jalostaa asiakkuuksia. Kasite
saavutettavuus on laajempi kuin mitd sen ensivaikutelma antaa ymmartaa.
Saavutettavuuden lahtokohta on lasnaolo markkinoilla. Nykyaan yritykset eivét
mahdollisuuksistaan huolimatta ole useinkaan riittdvan hyvin saavutettavissa.
Esimerkkeja epé&onnistumisista nahdaan silloin kun puhelimessa joudutaan
odottamaan pitkdan, aukioloajat sopivat huonosti asiakkaan tarpeisiin tai
viestintd on vaikeasti ymmarrettavaa. Sellaisilla yrityksilla on hyvat
mahdollisuudet saavuttaa kilpailuetua, jotka parantavat saavutettavuuttaan

valittuihin asiakasryhmiin nahden. (Storbacka ym. 1999, 23 - 24.)

Seuraava asiakkuuslahtdisyyden avaintekija on vuorovaikutteisuus. Yritysten on
ensin saatava hallintaan saavutettavuus, jonka jalkeen he voivat keskittyd eri
tapoihin hoitaa yhteistoimintaa asiakkaan kanssa. Vuorovaikutteisuudessa on
kysymys osittain tarjoomien kehittamisesta asiakkaan tilanteen ja tarpeiden
pohjalta ja osittain asiakkaan kanssa tapahtuvan tiedonvaihdannan
sopeuttamisesta. Nykypaivana vuorovaikutteisuus tarkoittaa sekd perinteisia
asiakkaan ja yrityksen valisia vaihdannan muotoja, ettd Internetin ja
vuorovaikutteisten medioiden luomia uusia mahdollisuuksia. Yrityksen on
pyrittdva siis luomaan uusia ja kehitettdva vanhoja kohtaamispaikkoja, joissa
voidaan vaihtaa tietoja, osaamista seka tuotteita. (Storbacka ym. 1999, 24.)

Asiakkuuksiin liittyvat prosessit ja niiden kehittaminen ja sopeuttaminen
yhteistydssd  asiakkaan ja  palveluntarjoajan  valilla on  perusta
vuorovaikutteisuudelle. Yritys pystyy luomaan sitd paremmat mahdollisuudet
mukauttaa toimintaansa, mitd useammissa prosesseissa asiakas on mukana
joko suoraan tai epasuorasti. Taman vuoksi voidaan Kkatsoa, ettd
vuorovaikutteisuus on hyvien asiakkuuksien kehittamisen edellytys. (Storbacka
ym. 1999, 24.)

Kolmas asiakkuuslahtoisyyden avaintekija on arvontuotanto. Arvontuotanto on

perusta yrityksen differoinnille ja kilpailuedulle. Arvo on melko moniulotteinen
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kasite, mutta tdssd yhteydessa sitd lahestytaan nékdkulmasta, jossa arvoa
luodaan yhdessa asiakkaan kanssa molempia koskevissa prosesseissa. Arvon
optimointi kaikissa rajapinnoissa vaatii osapuolilta sekd vastavuoroisuutta, etta
keskinaista luottamusta. Luotavaa arvoa on kahdenlaista, valitontd arvoa ja
valillistéa arvoa. Valiton arvo maaraytyy niiden tuotteiden ja lupausten mukaan,
joita asiakas saa vastineeksi omista korvauksistaan ja lupauksistaan. Valillinen
arvo koostuu paaosin yhteisesta oppimisesta ja kehittymisestda, seka
tunnearvoista, kuten luotettavan toimittajan valinnan aiheuttamasta

turvallisuudesta. (Storbacka ym. 1999, 25.)

5.4 Tyytyvainen asiakas

Asiakkaiden tarpeiden ymmartaminen on yksi keskeisimmista asioista yrityksen
strategian suunnittelussa. Asiakkaita voidaan pitdd yrityksen koko toiminnan
ytimend, positiivisen kassavirran turva seka edellytys kannattavan toiminnan
jatkumiselle. Asiakasymmarryksen lisdamiseksi yrityksen on tarkkaan harkittava
niita toimenpiteitd, joiden avulla asiakastyytyvaisyyteen seka asiakassuhteisiin
liittyviin palvelun parannuksiin pyritaan vaikuttamaan. Taman vuoksi yrityksille
on ensisijaisen tarkeda selvittad, miten asiakas saadaan niin tyytyvaiseksi, etta
han palaa yrityksen asiakkaaksi yha uudelleen. (Rust ym. 1996, 227.)

Selvdd on, etta yrityksilla on aina tietoa asiakkaistaan. Olemassa oleva
asiakastieto on kuitenkin "raakatietoa”, joka tulee jalostaa ennen kuin sita
voidaan kayttaa liiketoimintapaatdsten tukena. Seuraava kuvio esittelee erilaisia
asiakasymmarryksen erilaisia lahteitéa ja keinoja. (Arantola & Simonen 2009,
21).
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Asiakkuushistoria, Asiakas- ja
palvelukaytanto ja markkinatutkimukset
taustatiedot

N <

Laitekayttd, web-selailu ja Asiakasymmarrys ja
muut automaattisesti liiketoimintahyddyt ' Business Intelligence
tallentuvat tiedot _/ l_I
v

Asiakasosallistuminen ja

Hiljainen tieto asiakaspalaute

Kuvio 9. Asiakastiedon lahteitd ja ymmarryskeinoja (Arantola & Simonen 2009).

Asiakkuuteen liittyvaa tietoa voidaan tallentaa erilaisista lahteistd. Tallaisessa
tapauksessa asiakkaalle on luotu tunniste, johon kohdistaminen tapahtuu.
Oikeat tiedot osataan yhdistdd koskemaan tiettya asiakasta. Tunnisteen takaa
loytyvat asiakkaan perustiedot, jotka eivat kuitenkaan viela kerro asiakkuudesta.
Asiakkuuden historia kuvaa asiakkaan ja palveluntarjoajan vélista
vuorovaikutusta. Asiakkuushistorian avulla yrityksen on mahdollista kohdistaa
asiakkaaseen liittyvaa liikevaihtoa ja niiden tuloksia. Asiakaskanta-analyysi on
tyypillinen tapa hyddyntda taman kaltaisista jarjestelmistd saatavaa tietoa.
Analyysi perustuu asiakaskohtaisen tiedon kokoamiseen eri jarjestelmista.
Taman avulla analyysi rakentaa nékymé&n asiakkaisiin tdydentamalla

segmentointimallin kyseisilla tiedoilla. (Arantola & Simonen 2009, 21, 22.)

Asiakas- ja markkinointitutkimuksia voidaan toteuttaa useilla erilaisilla tavoilla,
kuten laadullisena tai tilastollisena tutkimuksena. Myo6s tiedon keraamiseen
kaytettavia menetelmia on paljon. Tietoa voidaan kerata kasvokkain,
puhelimitse, kirjeitse tai Internetin avulla. Asiakastyytyvaisyysmittaukset ovat

yleinen tapa toteuttaa asiakastutkimusta. Asiakastyytyvaisyyttd mitatessa
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tarkeintd ei ole annetut arvostelut vaan ymmarrys siitda, mitd asiakas arvostaa,

mitk& asiat toimivat hyvin ja mitka huonosti. (Arantola & Simonen 2009, 22-25.)

Palveluita kehitettdessa voidaan kayttdd myos fokusryhmia  kuten
asiakaspaneeleja palvelukonseptin testaukseen. Laadulliset konseptitestaukset
toimivat hyvin silloin, kun konsepti voidaan kuvata melko tasmallisesti ja
asiakkaalla on mahdollisuus arvioida jotain konkreettista. Etnografinen tutkimus
auttaa yritystd saamaan tietoa asiakkaiden kaytdnnoista eli tavoista toimia
erilaisissa tilanteissa. Tama tutkimusmuoto on lahella kaytettavyystutkimusta
sekd mysteryshoppingia, jossa tutkija osallistuu palvelutilanteeseen asiakkaan
roolissa ja tekee havaintoja siitd, miten palvelutapahtuma sujuu. (Arantola &
Simonen 2009, 22-25.)

Web 2.0:n eli uuden Internetin luomasta sosiaalisesta mediasta on tullut yksi
asiakastiedon lahde. Voidakseen hyotyd sosiaalisen median tarjoamista
mahdollisuuksista, kuten yhteiséllisyydesta, on yrityksen ymmarrettdva omalta

kannaltaan oleellisia verkostoja. (Arantola & Simonen 2009, 22-25.)

Business intelligence kéasitteella viitataan yleisesti taitoihin, teknologioihin,
sovelluksiin ja kaytantoihin, jotka tahtdavat liiketoiminnan ymmartamyksen
kehittamiseen. Esimerkkeja yrityksen ulkopuolisista tiedoista, joita hankitaan
paremman  kaupallisen ymmarryksen luomiseksi, ovat taloustiedot,
toimialakyselyt, paattajarekisterit, kumppanien asiakastietokannat seka tilastot.
Kaytannossa Business intelligence-tieto tukee paatdoksentekoa yrityksessa.
Hyvin suodatettuna ndmé tiedot antavat strategisten péaatdsten tekijoille
ymmartamystéa tehda valintoja ja linjauksia, jotka tukevat yrityksen maarittamien

tavoitteiden toteutumista. (Arantola & Simonen 2009, 26.)

Asiakkaat antavat yritykselle aina palautetta useilla eri tavoilla. Palaute voi olla
muodoltaan reklamaatio, kehitysehdotus tai kiitos. Asiakaspalautteelle on syyta
maaritella palautekanavat seka kasittelyprosessi, jotta palautteesta voidaan
saada kokonaiskuva ja asiakasymmarrysta palvelukehityksen avuksi. (Arantola
& Simonen 2009, 27.)
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Palveluiden kehittaminen yhdessd asiakkaan kanssa on tapa luoda uutta
asiakaslahtoisesti. Paaasiassa tallaiseen kehitystybhon osallistuu kahdenlaisia
asiakkaita:  strategisia  asiakkaita ja  innovaatioasiakkaita. Suuria
asiakaskohtaisia ratkaisuja pilotoidaan usein strategisten asiakkaiden kanssa.
Nama asiakkaat eivat valttamatta ole aina suurimpia asiakkaita, silla
asiakkuuden arvoon vaikuttavat my6s muut tekijat. Innovaatioasiakkaat ovat
valmiita kehittdma&an ja kokeilemaan uusia palveluja yhdessa yrityksen kanssa.
Heidan kauttaan yritys saa arvokasta tietoa asiakkaiden arvostuksista. (Arantola
& Simonen 2009, 27.)

Yrityksen henkilostolla on paljon henkilokohtaista tietoa ja osaamista, jonka
tallentaminen ja monistaminen on vaikeaa. Tatd kokemusperéista tietoa
kutsutaan hiljaiseksi tiedoksi. Asiakkaisiin liittyvaa hiljaista tietoa on
luonnollisesti eniten kontaktihenkilostolla, jolla on eniten kohtaamisia
asiakkaiden kanssa. Hiljainen tieto ei paady organisaation tiedoksi
tiedontallennusjarjestelman ja  sisdisen viestinndn  puuttumisen seka
vaivalloisuuden vuoksi. Usein myds henkilokunta haluaa pitda tiedon omanaan.
Hiljaisen tiedon jakamiseen tarvitaan organisaatiomalleja, timeja ja kaytantoja,

kuten tiedottamista ja kokouksia. (Arantola & Simonen 2009, 26.)

Asiakkaista on mahdollista saada tietoa my6s niin sanottujen alihyddynnettyjen
tietolahteiden avulla. Téllaisia tietolahteita ovat muun muassa erilaiset
tietojarjestelmat, jotka tallentavat asiakkaan kanssa tapahtuvien transaktioiden
aikana tietoa. Tieto voi tallentua automaattisesti missa tahansa
palveluprosessin vaiheessa. Alihyodynnettyja tietolahteitd ovat esimerkiksi
tilaus- ja toimitusjarjestelmat, yrityksen verkkosivut ja niiden kayttélokit,
asiakaspalvelujarjestelmat, yrityksen tuotteiden ja palveluiden siséltamat
tietojarjestelmat seké laitteiden ja koneiden kayttdtiedot. (Arantola & Simonen
2009, 25.)
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6 KANNATTAVUUS

Yrityksen kannattavuudella  tarkoitetaan yrityksen kykyd  tuottaa
liketoiminnallaan enemman tuloja kuin mitd tulojen hankkimiseksi on ollut
tarpeen uhrata menoja. Yrityksen tulot ja menot vaihtelevat investointien
ajoittumisen ja suhdannevaihtelujen mukaan, joten kannattavuutta pidetdén

yleensa pitkan aikavalin tuottamiskykyna. (Kallunki & Kytdonen 2007, 74.)

Kannattavuus on yritystoiminnan keskeinen toimintaedellytys. Taman vuoksi
kannattavuutta voidaan pitaa yrityksen elinehtona. Kannattavuus mahdollistaa
yritykselle myds muiden paamaarien ja tavoitteiden saavuttamisen, kuten
toiminnan jatkuvuuden, kasvun, tyOpaikkojen turvaamisen sekad erilaisten
ympéaristd- ja sosiaalisten vastuiden tayttamisen. llman toiminnan
kannattavuutta niiden toteuttaminen ei pidemman péaalle ole mahdollista. (Alhola
& Lauslahti 2005, 154 - 155; Kinnunen ym. 2002, 124 - 125.)

Kannattavuuden lisaksi yrityksen menestyminen vaatii maksuvalmiutta seka
vakavaraisuutta. Kirjallisuudessa viitataan yleisesti yrityksen terveyskolmioon
kasiteltdessa yritystoiminnan menestystekijoitda. Mallin mukaan kannattavuus,
maksuvalmius ja vakavaraisuus ovat kiintedssd yhteydessa toisiinsa.
Lahtokohtaisesti kannattavuus kuvaa suoritemarkkinoilta saatua katetta.
Katteen ollessa hyva, silla on positivinen vaikutus maksuvalmiuteen.
Vastaavasti katteen ollessa heikko, vaikutukset ovat negatiivisia.
Maksuvalmiudella on niin ikaan vaikutus yrityksen vakavaraisuuteen.
Terveyskolmio kuvataan yleensd nojaamaan kannattavuuden varaan, silla
jarkevan liiketoiminnan lahtékohta pitkélla aikavalilla on kilpailukykyinen
kannattavuus. (Alhola & Lauslahti 2005, 154 - 155.)
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Vakavaraisuus Maksuvalmius

Kannattavuus

Kuvio 10. Yrityksen terveyskolmio (Alhola & Lauslahti 2005, 155).

6.1 Kustannukset ja tuotot

Liiketoiminnan kustannukset voidaan jakaa kahteen luokkaan niiden luonteiden
mukaan. Muuttuvat kustannukset ovat sidoksissa siihen, kuinka paljon
yrityksessé tuotetaan tuotteita tai palveluja. Mikéli tuotantoa ei ole, ei muuttuvia
kustannuksia voi syntyd. muuttuviksi kustannuksiksi lukeutuvat muun muassa
tuotantoon kaytettdvat raaka-aineet, valmistuksen palkkakustannukset ja

energian kaytosta aiheutuvat kustannukset. (Neilimo & Uusi-Rauva 2005, 56.)

Kiinteisiin kustannuksiin ei tuotannon maarélla ole vaikutusta. Kiinteita
kustannuksia ovat esimerkiksi erilaiset vuokrat, l[Ammitys, puhtaanapito seka
hallinnolliset kulut. (Neilimo & Uusi-Rauva 2005, 57.) Kiinteiden ja muuttuvien
kustannusten jaon rinnalle on kehitetty myo6s jako yhteis- ja erilliskustannuksiin.
Tassa jaossa yhteiskustannuksilla tarkoitetaan eri laskentakohteiden yhteisesti
aiheuttamia kustannuksia. Nama kustannukset ovat siis olemassa vaikka jotain
tuotetta tai palvelua ei enda tuotettaisi. Erilliskustannukset sen sijaan poistuvat
tuotteen tai palvelun mukana. Erilliskustannukset voidaan siis kohdistaa

suoraan tietylle tuotteelle tai palvelulle. (Alhola & Lauslahti 2000, 64.)

Tuotoilla tarkoitetaan tuotteiden ja palvelujen myynnista laskutettua summaa
bruttom&araisend. Tuoton tarkoituksena on luonnollisesti kattaa yritykselle
tuotteiden ja palvelujen tuottamisesta aiheutuneet kulut. Toiminnan kautta
saadut tuotot eivat kuitenkaan valttdmattd ole yrityksen ainoa tulonlahde.

Tuotoiksi lasketaan myos esimerkiksi sijoitus- ja rahoitustuotot, liikketoiminnan
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muut tuotot sekd satunnaiset tuotot. Satunnaisia tuottoja ovat muun muassa

yritykselle mydnnettavat tuet. (Jyrkkio & Riistama 2000, 44.)

6.2 Kannattavuuden mittaaminen

Kannattavuutta voidaan tarkastella monella eri tasolla perinteisen yrityksen
kannattavuuden lisdksi, kuten tuote- tai asiakaskannattavuutena. Monilla eri
toiminnoilla voidaan vaikuttaa yrityksen kannattavuuteen. Osa naista
toiminnoista liittyy yrityksen johdon kyvykkyyteen, osa tuotteiden menekkiin,
vallitseviin  suhdanteisiin  seka yrityksen kykyyn vastata asiakkaiden
palvelutarpeisiin. Nain ollen voidaankin todeta, ettd kannattavuus on yrityksen
tarkein mittari. (Bjork & Kaonpéaa 2009, 25 - 26).

Kannattavuuden mittaaminen jaetaan usein absoluuttiseen kannattavuuteen ja
suhteelliseen kannattavuuteen. Absoluuttisessa kannattavuudessa tarkastellaan
tuottojen ja kulujen erotusta, jolloin saadaan selville yrityksen tulos, voitto tai
tappio. Suhteellisessa kannattavuudessa tuottojen ja kulujen erotusta
tarkastellaan suhteessa esimerkiksi sijoitettuun p&domaan. Suhteellista
kannattavuutta mitatessa tunnuslukuna kaytetddnkin usein paaoman
tuottoastetta. (Neilimo & Uusi-Rauva 2005, 274; Alhola & Lauslahti 2006, 154 -
163.) Tassa tyossa tarkastellaan absoluuttista kannattavuutta ja sen
tunnuslukuja.  Suhteellisen kannattavuuden mittaaminen samoin  kuin

maksuvalmius ja vakavaraisuus jatetaan tyon ulkopuolelle.

6.3 Tulokseen perustuvat tunnusluvut

Yrityksen kannattavuutta lyhyella aikavalilla tarkastellaan usein tulosraportin tai
tulosbudjetin avulla. Tyypillisia tulokseen perustuvia tunnuslukuja ovat
myyntikate, kayttOkate, liiketulos ja tilikauden voittoa kuvaavat tunnusluvut.
Voittoprosenttitunnusluvut kertovat, kuinka paljon yritykselle jdd suhteessa
yhteen  myyntieuroon. Tallaisia tunnuslukuja ovat muun muassa
myyntikateprosentti, kayttokateprosentti, liikevoittoprosentti sekad tilikauden

voittoprosentti. Nailla tunnusluvuilla arvioidaan yrityksen toimintaa lahinna

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jaana Ylitalo & Johanna Backlund



53

yhden tilikauden ndkdkulmasta, koska tunnusluvut perustuvat tuloslaskelman
eriin. (Leppiniemi & Leppiniemi 1997, 192.)

Katetuottolaskenta perustuu kustannusten jakamiseen kiinteisiin ja muuttuviin
kustannuksiin. Uuden kirjanpitoasetuksen mukaisessa tuloslaskelmakaavassa
ei enda esiteta jadmia myyntikate ja kayttbkate, mutta nama on hyva olla
tiedossa yrityksen sisaista kayttoa varten. Myyntikatteeksi eli katetuotoksi
nimitetaan tuottojen ja muuttuvien kustannusten erotusta.
Katetuottolaskennassa  katetuottoprosentti  (KTP) ilmaisee toiminnan
ansaintavoimaa. Kaytanndssa mita suurempi katetuottoprosentti on, sita
suurempi mahdollisuus yrityksella on kannattavaan liiketoimintaan. Myyntikate
on varsin usein kaytetty kannattavuuden tunnusluku, joka kertoo paljonko
likevaihdosta ja& jaljelle kiinteiden kulujen, poistojen, korkojen ja verojen
kattamiseen seka voittoon. (Alhola & Lauslahti 2006, 55-57.)

Taulukko 4. Myyntikatelaskelmat.

Myyntikate Liikevaihto - Muuttuvat kustannukset
= Myyntikate (Katetuotto)

Myyntikateprosentti Myyntikate / Liikevaihto X 100
= Myyntikateprosentti

Kayttokatetta laskettaessa liikevoittoon lisdtd&n suunnitelman mukaiset poistot.
Useimmissa tapauksissa eri toimialojen kayttokateprosentit sijoittuvat siten, etta
teollisuudessa vaihteluvdli on noin 10-25 prosenttia, kaupan alalla 1-10
prosenttia ja palveluissa 5-15 prosenttia. Kayttokateprosentin avulla selvitetdén
yrityksen varsinaisen liiketoiminnan tuloksen suhde yrityksen liikevaihtoon.

(Yritystutkimuksen tilinpaatésanalyysi 2005, 56.)
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Taulukko 5. Kayttokatelaskelmat.

Kayttokate Myyntikate - Kiinteat kustannukset
= Kayttokate

Kayttokateprosentti Kéayttokate / Liikevaihto X 100
= Kayttokateprosentti

Yrityksen lyhyen aikavélin kannattavuutta voidaan mitata myos liikkevoiton
avulla. Liikevoitto soveltuu yksittaisen yrityksen kehityksen seuraamiseen seka
toimialan sisaiseen vertailuun. Liikevoitto lasketaan vahentamalla yrityksen
tuotoista operatiiviset kustannukset sek& suunnitelman mukaiset poistot.
liikevoiton ollessa negatiivinen, luku kertoo liiketoiminnan
kannattavuusongelmista. Liikevoittoprosentilla selvitetaan, kuinka monta

prosenttia liikkevoitto on suhteessa liikevaihtoon. (HS talous 2010.)

Taulukko 6. Liikevoittolaskelmat.

Liiketulos Kayttokate - Poistot
= Liiketulos
Liikevoittoprosentti Liiketulos / Liikevaihto X 100
= Liikevoittoprosentti

Tilikauden voitto kuvaa yrityksen saanndéllisen liiketoiminnan tulosta verojen ja
rahoituserien jalkeen. Tilikauden voiton kehitystd seuraamalla voidaan paatella,
miten  yrityksen  pé&dliiketoiminnan  kannattavuus  kehittyy.  Tilikauden
voittoprosentti kertoo, miten paljon nettotulos on verrattuna liikevaihtoon. (HS
talous 2010.)
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Taulukko 7. Tilikauden voittolaskelmat.

Tilikauden voitto Liiketulos - Rahoituseréat - Verot
= Tilikauden voitto

Tilikauden voittoprosentti | Tilikauden voitto / Liikevaihto X 100
= Tilikauden voittoprosentti

Katetuottoprosentin lisdksi katetuottolaskennassa kannattavuuden edellytyksia
mitataan kriittisella pisteella ja varmuusmarginaalilla. Kriittinen piste ilmoittaa,
minka verran yrityksen liikevaihdon on oltava, jotta katetuotto riittdd sen
tasmalleen kiinteiden kustannusten kattamiseen. Varmuusmarginaalin avulla
saadaan selville, miten etaalla yrityksen toteutunut toiminta-aste on Kkriittisesta
pisteestd. Tama voidaan ilmoittaa joko absoluuttisena toiminta-asteen
yksikkona tai suhdelukuna. (Alhola & Lauslahti 2006, 55 - 57.)

Taulukko 8. Kriittinen piste ja varmuusmarginaali.

Kriittinen piste Kiinteat kustannukset / Myyntikateprosentti X 100
= Kriittinen piste

Varmuusmarginaali Toteutunut myynti - Kriittisen pisteen myynti

= Varmuusmarginaali

Palveluja kehitettdessa, suunniteltavan palvelun kannattavuutta voidaan
tarkastella jo ennen kuin palvelua on tuotettu. Kannattavuuslaskelma auttaa
palveluntarjoajaa hahmottamaan, millainen myyntitavoite palvelulle voidaan
asettaa. Kannattavuuslaskelmaa voidaan verrata erilliseen myyntibudjettiin,
jossa arvioidaan kuinka paljon tuottoja suunnitellulla palvelulla tulee saavuttaa.
Kannattavuuslaskelman avulla palveluntarjoaja pystyy selvittamaan, kuinka
paljon palveluja tai tuotteita tulee myydéa ja milla hinnalla, jotta toiminta olisi
kannattavaa ja jotta se tuottaisi toivotun tuloksen. (Liiketoimintasuunnitelma
2007.)
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7 ASIAKASLAHTOISEN PALVELULIIKETOIMINNAN

KEHITTAMINEN

Palveluiden kehittamista lahestytaan yleenséa joko tarpeena suunnitella taysin
uusi palvelu tai uudistaa ja parannella jo olemassa olevaa palvelua.
Useimmissa tapauksissa kyse on jalkimmaisesta, palveluntarjoajan olemassa
olevien palveluiden kehittdmisesta parantamalla palvelun laatua ja lisaamalla

asiakkaalle tuotettua arvoa. (Kinnunen 2003, 52, 64.)

Palveluiden kehittamista ja uudistamista on lahestyttava laaja-alaisesti, koska
palveluyritykset ovat erilaisia. Kehittamistydssa olennaista on tasmentaa
palveluinnovaatioiden ja innovaatiopolitikan yhteytta palvelujen tuottavuuden
kasvattamiseen. Teknologian kehityksen myo6ta palvelutuotanto muuttuu niin,
ettd perinteinen palvelu korvautuu asiakaskeskeisella toimintamallilla, jonka

keskitssa ovat kayttajien tarpeet. (Tyo- ja elinkeinoministerié 2010.)

Asiakkaille suunnitellut palvelutuotteet ja -kokonaisuudet ovat yleistyneet
teknologiakehityksen vaikutuksesta. Palvelualoille myds suunnitellaan ja
otetaan kayttoon uusia kohdennettuja valineita uusien palvelutuotteiden ja -
konseptien kehittamiseksi. Esimerkiksi kayttajien sosiaalisia verkostoja ja niihin
liittyvia teknologiaratkaisuja hyddynnetaan innovaatioiden lahteina liian harvoin.
Tieto- ja viestintatekniikkaa hyddyntavat tekniset ratkaisut mahdollistavat
palvelujen tarveldhtbisen muokkaamisen siten, ettd niiden sisaltd ja laatu
vastaavat aikaisempaa paremmin kayttgjien tarpeita ja odotuksia. (Tyo- ja

elinkeinoministerid 2010.)

Palvelujen kehittamisen punaisena lankana voidaan pitaa
liketoimintastrategiaa. Liiketoimintastrategia kertoo mita tuotteita ja palveluja
yritys tarjoaa, millaisia asiakkaita ja asiakassuhteita tavoitellaan seka mihin
yrityksen kilpailukyky perustuu. Strategisten valintojen perustaksi yritys tarvitsee
tietoa markkinoista; mita asiakkaiden tarpeet ovat, mitkd ovat toimialan

olosuhteet ja trendit sek& minkalaisia kilpailijoita yrityksella on. Yrityksen on
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oltava selvilla myds siitd, miten palvelutarjoomaa tulee kehittaa, jotta strategiset
tavoitteet voidaan saavuttaa. (Orava 2007, 2.)

Asiakas voi osallistua kehitystydhon eri tavoin. Aloite palvelun kehittdmisesta
saattaa tulla asiakkaalta. Palvelua voidaan kehittdd yhdessa muutaman
testiasiakkaan kanssa. Yritys voi koota asiakaspaneelin, joka testaa uudistettua
tai kokonaan uutta palvelua. Yrityksell& on siis kaytettavissa useita valineita ja
muotoja, joilla edistaa asiakaslahtoista kehitystyota. (Orava 2007, 2.)

Asiakaslahtoinen palveluliiketoiminnan kehitys vaatii seka asiakasymmarrysta,
etta kykyad kehittdd liiketoimintaa tam&n ymmarryksen perusteella.
Palveluliiketoimintaa kehittavien yritysten menestyksen perustana on luoda
osaamisesta ja uusista ideoista kannattavan liiketoiminnan perusta.
Kannattavuuden  saavuttamiseksi  palvelukehitys on  oltava  myo6s
kustannustehokasta. (Tekes 2009, 4.) Palveluiden kehittamista voidaankin

kuvata seuraavan kuvion osoittamalla tavalla.

Asiakas-

ymmarrys

Innovaatiot Palvelu-
liiketoiminta

Kuvio 11. Asiakasymmarrys, innovaatiot ja palveluliiketoiminnan kehittdminen
linkittyvat yhteen (Arantola & Simonen 2009, 4).

7.1 Palvelujen tuotteistaminen

Menestyakseen markkinoilla, on yrityksella oltava menestyva tuote, jota
ostamalla ja kayttdmalla asiakkaat saavat itselleen arvoa. Tuote ei aina tarkoita

fyysistd tavaraa vaan se voi yhta hyvin olla palvelu. Palvelutuotteella
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tarkoitetaankin tuotteistettua palvelua, jota voidaan kehittdd ja tarjota
asiakkaalle tietyssa, maaritellyssd muodossa. (Gronroos 2000, 27.)

Palvelujen tuotteistaminen on véline ja tapa kehittdd olemassa olevaa tai
kokonaan uutta palvelua sekda tuoda se markkinoille. Palvelujen
tuotteistamisessa maaritellaan palvelun ominaisuudet sekd sen kayttétarkoitus.
Tarkoituksena voi olla myds palvelun paketoiminen siten, ettd sen sisalto, hinta
ja kayttoehdot maaritellaan. Palvelu voidaan versioida erilaisiin kayttotilanteisiin
sopivaksi sen ominaisuuksien ja asiakastarpeen perusteella. (Kajaanin

ammattikorkeakoulu 2009.)

Palvelujen tuotteistamisen taustalla on usein jonkinlainen, kenties
epamaaradinen, olemassa oleva palvelu, joka halutaan muuttaa tuotteeksi.
Tuotteistamisen avulla pyritddn siis maaritteleméén mita palvelu kattaa eli edut,
kenelle, miten, milloin ja milla ehdoilla. Tuotteistamisen avulla vakioidaan
palvelu, maaritelladn sen markkinointi-, toimitus-, tuotanto- ja hallintaprosessit
sekd luodaan rutiineja. Kaiken kaikkiaan palvelu pyritddn rakentamaan niin

sanotusti markkinakelpoiseksi. (Kajaanin ammattikorkeakoulu 2009.)

Tuotteistamisen tuloksena palvelutuote saa nimen seka erilaisia asiakas- ja
tuotantolahtoisia kuvauksia. Asiakkaan n&kokulmasta palvelujen ostamisen
hyodyt konkretisoituvat tuotteistamisen avulla. Tuotteistamisessa selvitetdankin
mihin tilaaja palvelua tarvitsee, mita se sisaltaa, millaisia laatukriteereja se pitaa
siséllaan, mitd palvelu maksaa, mitkd ovat maksuperusteet ja mikd on sen
valmistumis- ja toimitusaika. (Kajaanin ammattikorkeakoulu 2009.) Seuraavan
kuvion tarkoituksena on tiivistaa, mitd tuotteistamisella tavoitellaan, mita
yrityksen toimintoja sen avulla pyritaan kehittdmaan, milla keinoilla kehittdminen
tapahtuu seka mita tuloksia sen avulla saadaan aikaan. Huomioitavaa kuitenkin
on, ettd tuotteistamisen tavoitteet, tavat sek& laajuus vaihtelevat yrityksen

tilanteen ja strategian mukaan. Valmiita vastauksia ei siis ole.
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TAVOITTEET KEHITYSKOHTEET KEINOT TULOKSET
Hi ittel .
RO Konkretisointi Kannattavuus
. : Palveluprosessi
Kilpailu- P Maarittely Kasvu
kykyinen Palvelutarjooma s —
i imi stematisointi ilpailuetu
liikketoiminta Seuranta ja y p
mittaaminen Vakiointi Laatu
Viestinta Tuottavuus

Kuvio 12. Palveluliiketoiminnan kehittdminen tuotteistamisen avulla (Orava
2007,3).

7.2 Palvelu tuotteena

Ennen palvelun kehittdmisprosessin esittelya on hyvd ymmartaa kehityksen
kohde, palvelu tuotteena. Palvelutuotteen kasitteellistimisessd on otettava
huomioon  markkinatutkimustietoa sekd ajateltava asiaa asiakkaan
nakokulmasta eikd vain sisaisistda nakokohdista. Jotta palvelutarjonta voidaan
kehitta& siten, ettd kaikki nakokohdat tulevat huomioiduiksi, on palvelun
tuotanto- ja toimitusasiat kytkettédva erottamattomaksi osaksi palvelutarjonnan

suunnitteluprosessia. (Grénroos 1998, 116 - 117.)

Asiakkaan hyodyn ymmartaminen palvelutarjonnan kehittdmisessa edellyttaa

seuraavia toimenpiteita:

Palveluajatuksen kehittdminen
Peruspalvelupaketin kehittaminen

Laajennetun palvelutarjonnan kehittdminen

P W0 N PR

Imagon ja viestinnan johtaminen

Yrityksen tarjoamien palveluiden ja niiden suunnittelun on aina perustuttava
yrityksen toiminta-ajatukseen ja liiketoiminnallisiin tavoitteisiin. Toiminta-ajatus
maarittdd sen, milla markkinoilla palveluntarjoaja toimii sekd sen, minkalaisia
asiakkaan ongelmia se pyrkii ratkaisemaan. Tasta toiminta-ajatuksesta
johdetaan yrityksen palveluajatus. Palveluajatus on toiminta-ajatusta
yksityiskohtaisempi tapa ilmaista, mill&a keinoilla yritys aikoo ratkaista asiakkaan

ongelmia. Palveluajatus maarittaa, mitd yritys aikoo tehda tietylle
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asiakasryhmalle, kuinka se aikoo sen toteuttaa, minkalaisilla resursseilla seka
millaista yrityskuvaa se haluaa itsestaan viestid. Yksi tai useampi palveluajatus
siis maarittda yrityksen aikeet. Palveluajatus toimii pohjana palveluntarjonnan
kehittamiselle. (Gronroos 1998, 118; Gronroos 2000, 262; Kinnunen 2003, 9.)

Palvelun laatua kuvatessa toimme esille palvelun laatu-ulottuvuudet; teknisen
(mitd) ja toiminnallisen (miten). Palveluiden kehittdAmisessa nailla ulottuvuuksilla
on luonnollisesti suuri merkitys. Palvelun lopputuloksen hyva tekninen laatu
varmistetaan peruspalvelupaketin avulla. Peruspalvelupaketti kuvaakin, mita
palveluja tarvitaan asiakkaiden tai kohdemarkkinoiden tarpeiden tayttamiseen

eli mita asiakkaat saavat palveluntarjoajalta. (Gronroos 1998, 118-119.)

Hyva palvelupaketti itsessaan ei kuitenkaan takaa sitd, ettd asiakas kokee
palvelun laadukkaaksi. Huonosti hoidettu vuorovaikutustilanne voi aiheuttaa
katastrofaaliset seuraukset asiakkaan palvelukokemukseen. Palvelujen
laatumallin mukaisesti palvelun tuotanto- ja toimitusprosessi ja erityisesti
asiakkaan ndkemys ostajan ja myyjan valisistd vuorovaikutustilanteista ovat
olennainen osa tuotetta ja sen laadukkuutta. Ennen kuin palvelua voidaan
kuvata tuotteeksi, onkin palvelupaketista tehtava laajennettu palvelutarjonta.
(Grénroos 1998, 118 - 119.)

Laajennetussa palvelutarjonnassa huomioidaan seka palveluprosessien
lopputulos (mitd), ettd asiakkaan prosessista saaman kokemuksen (miten)
vaikutukset. Laajennettuun palvelutarjontaan sisdltyvat  siis itse
palveluprosessin lisdksi my6s palveluntarjoajan ja asiakkaiden valiset
vuorovaikutustilanteet eli palvelun tuotanto- ja toimitusprosessi. Talla tavalla
palvelutuotteen mallissa voidaan ottaa huomioon koko asiakkaan kokema
palvelujen laatu. (Grénroos 1998, 118 - 119; Grénroos 2003, 223, 227.)

Kuten aikaisemmin todettiin, imagolla on suodattava vaikutus laadun
kokemiseen. Taman wvuoksi yrityksen on johdettava kokonais- tai
paikallisimagoaan sek& markkinointiviestintaansa siten, ettd ne edistavat
laajennetun palveluntarjonnan myodnteista kokemista. (Gronroos 2003, 223,
227).
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7.2.1 Palveluajatus

Palveluajatus on siis tapa ilmaista, ettd organisaatio aikoo ratkaista
tietyntyyppisia ongelmia maaratylla tavalla. Mikali selkedd palveluajatusta ei
yrityksessad ole sovittu, on todennakoista sortua epdjohdonmukaisuuteen.
Tallaisessa tilanteessa organisaatio todennakoisesti koostuu useista
alaorganisaatioista, jotka toimivat keskenaan ristiriitaisesti.(Grénroos 1998, 163;
Kinnunen 2003, 9.)

Jotta jokainen pystyy ymmartdmaan yrityksen palveluajatuksen, on sen oltava
mahdollisimman konkreettinen. Er&&n pohjoismaalaisen autonvuokraus-
yrityksen palveluajatus on: "Tarjoamme valittomasti saatavissa olevia ratkaisuja
tilapéisiin kuljetusongelmiin”. Oli palveluajatuksia sitten yksi tai useita, niiden on

oltava sopusoinnussa toiminta-ajatuksen kanssa. (Gronroos 2003, 262.)

7.2.2 Laajennettu palvelutarjonta

Palvelutuotetta ei voida kuvata pelkastdan lopputuotoksen eli palvelupaketin
avulla, koska palvelu tuotetaan ja kulutetaan vuorovaikutteisessa prosessissa
asiakkaan ja palveluntuottajan valilla. Vaikka vuorovaikutustilanteet koetaan
monin eri tavoin, on palvelujen yhteisten piirteiden ansiosta l6ydettavissa kolme
perusasiaa, joista prosessi koostuu. Nama kolme osatekijaa ovat palvelun
saavutettavuus, vuorovaikutus palveluorganisaation kanssa sekd asiakkaan
osallistuminen. Nama osatekijat yhdessa peruspalvelupaketin kanssa
muodostavat laajennetun palvelutarjonnan. Huomioitava on, ettd osatekijat on
mukautettava valittujen kohdesegmenttien asiakkaiden hydtyjen mukaan.
(Gronroos 1998, 121.)

Palvelun saavutettavuuteen vaikuttavat muun muassa henkildbkunnan maara ja
taidot, aukioloajat seka suorituksiin kaytetty aika, toimistojen ja palvelupisteiden
sijainti, palvelupisteiden esteettisyys, tyokalut, prosessiin samanaikaisesti
osallistuvien asiakkaiden ma&ard ja osaaminen. Naiden tekijdiden mukaan
palvelun saavutettavuus ja kulutus voidaan kokea joko helpoksi tai vaikeaksi.
(Gronroos 1998, 121 - 122.)
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Gronroos (1998, 123) jakaa vuorovaikutuksen palveluorganisaation kanssa

seuraaviin luokkiin:

e Vuorovaikutusviestintd tyontekijoiden ja asiakkaiden kesken, mika
vuorostaan riippuu tyontekijoiden kayttaytymisesta, heidan sanomisistaan ja
tekemisistaan ja heidan asennoitumisestaan.

e Vuorovaikutus erilaisten fyysisten ja teknisten resurssien kanssa, kuten
palvelun tuotantoprosessissa tarpeellisten automaattien, asiakirjojen,
odotustilojen, tykalujen ja koneiden kanssa.

e Vuorovaikutusjarjestelmien kanssa; esimerkkeind mainittakoon odotus-,
laskutus-, toimitus-, korjaus- ja ajanvarausjarjestelmat.

e Vuorovaikutusprosessissa samaan aikaan mukana olevien muiden

asiakkaiden kanssa.

Asiakkaan osallistumisella tarkoitetaan sitd, ettd asiakkaalla on vaikutusta
saamaansa palveluun ja tata myaoten palvelukokemukseensa.
Osallistumisellaan asiakas pystyy joko parantamaan tai heikentamaan palvelun
laatua. Vaikutukset ovat riippuvaisia siitd, kuinka valmistautunut ja halukas
asiakas on osallistumaan. Esimerkiksi |dakéarin vastaanotolla asiakkaan
osallistumisella on suuri vaikutus. Mikali h&n ei pysty tai halua antaa tarvittavia
tietoja ongelmastaan, ei laakari pysty tekemaan oikeaa diagnoosia. Taman

vuoksi hoitokeino voi olla vaara tai tehoton. (Gronroos 2003, 229 - 230.)

Palveluntarjoajan ja asiakkaan valisessa vuorovaikutuksessa
peruspalvelupaketin ydinpalvelu, avustavat palvelut sekéa tukipalvelut koetaan
eri tavoin sen mukaan, millainen on palvelun saavutettavuus, miten
vuorovaikutustilanteet koetaan ja kuinka hyvin asiakkaat ymmartavat osuutensa
ja tehtavansa palvelun tuotantoprosessissa. Palveluajatuksen tulee méaarittaa,
mita ydinpalvelua, avustavia palveluja ja tukipalveluja yritys kayttaa seka kuinka
peruspaketti asetetaan saataville, kuinka vuorovaikutustilanteita kehitetaan ja
kuinka asiakkaita tulisi valmentaa prosessiin osallistumiseen. Tata kautta
nivoutuu yhteen laadukkaan, asiakkuuslahtéisyyden mukainen palvelujen
kehittaminen. (Gronroos 2003, 229 - 234.)
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Palveluajatus

Ydinpalvelu

Avustavat Tukipalvelut Vuorovaikutus
palvelut (ja tavarat)

(ja tavarat)

Palvelun
saavutettavuus

Asiakkaan osallistuminen

Kuvio 13. Laajennettu palvelutarjonta (Grénroos 2003, 230).

7.2.3 Imagon ja viestinnan johtaminen

Kuten olemme jo aiemmin tuoneet esille, yrityksen imago vaikuttaa
suodattavasti koettuun palveluun. Kaytdnndssa myonteinen imago voi parantaa
asiakkaan kokemusta ja huono pilata sen. Markkinaviestinnan toimenpiteilla ei
ole ainoastaan vaikutusta asiakkaiden odotuksiin, vaan palvelun aineettoman
luonteen vuoksi myds valiton vaikutus kokemuksiin. Palvelutuotteen
kehittamisessa onkin olennaista huomioida ja panostaa myos yrityksen imagon

ja viestinnan rakentamiseen. (Gronroos 1998, 126; Gronroos 2003, 234.)

Nguyen ja Leblanc (2001, 228) ovat maaritelleet, ettd yritysimago on tulos
kokonaiskehityksesta, jossa asiakkaat vertaavat yrityksen eri ominaisuuksia.
Yrityksen imagon rakentumiseen vaikuttavat markkinaviestinndn ohella myds
yrityksen identiteetti. Yrityksen onkin tarkedd olla selvilld siita, miten
ulkopuoliset sen nékevat, jotta tietynlaisen yritysprofiilin suunnittelu olisi
mahdollista. Toisin sanoen yrityksen on hyva tietdd millaisia vaikutuksia sen

lahettdmét signaalit aiheuttavat eri sidosryhmissd. Tama johtaa siihen, etta
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yrityksen ulkoisella kommunikaatiolla on hyvin tarked merkitys yrityksen
muodostaessa imagoaan. (Christensen & Askegaard 2001, 306.)

Markkinaviestinnan avulla yritys voi edistda ja muovata imagoaan jossain
maarin. Mainonta, myyntikampanjat tai jopa yksittdinen esite saattaa vaikuttaa
asiakkaan laatukasitykseen. Suusanallisen viestinnan vaikutukset imagoon ovat
pitk&aikaisia, kun toisaalta osto- ja kulutushetkella vaikutus voi olla merkittava ja

valitén.

7.3 Palvelutarjooman kehittaminen

Tutkijat ovat esittaneet Ilukuisia malleja  fyysisten  hyoddykkeiden
suunnitteluprosesseista. Palvelujen kehittdmisen malleja vastaavasti on esitetty
vain muutamia. Esitetyt mallit eroavat toisistaan vain vahan, joskin paapiirteet
ovat hyvin samankaltaiset. (Koivisto 2007, 42 - 43.) Edellisessa kappaleessa
esiteltin Gronroosin laajennetun palvelutarjooman mallia, joka on luonteeltaan
staattinen. Mallin tarkoituksena on esitella ilmiot ja Kkasitteet, jotka
palvelutarjooman kehittamisessa tulee ottaa huomioon. Seuraavassa jatketaan
Gronroosin ndkemysta palvelutarjonnan kehittamisesta. Tassa laajennetun
palvelutarjonnan malli sijoitetaan dynaamiseen viitekehykseen, joka valaisee
realistisemmin palvelun syntymista tuotteeksi. (Gronroos 1998, 126 - 127.)
Kuvattavaan dynaamiseen palvelutarjooman malliin kuuluvat seitseman

vaihetta:

asiakkaan etsimien hyotyjen arviointi
laajennetun palvelutarjooman peruspiirteiden maaritys

palvelutarjooman kehittdmista ohjaavan palveluajatuksen maarittaminen

P 0N PR

peruspalvelupaketin ydinpalvelun, avustavien palveluiden ja tukipalveluiden
seka tuotteiden kehittdminen

saavutettavuuden, vuorovaikutuksen ja asiakkaan osallistumisen suunnittelu
6. tarjoomaa vahvistavan markkinointiviestinnan suunnittelu

7. organisaation valmentaminen, jotta se kykenee tuottamaan toivottuja

asiakashyotyja palveluprosesseissa (sisainen markkinointi)

(Grénroos 2003, 236.)
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Asiakkaiden hyotyjen arviota tarvitaan, jotta palvelutarjpoman kehittamisessa
muistetaan yhteys asiakkaiden kokemaan kokonaispalvelun laatuun. Useissa
muissa malleissa, kuten Kinnusen (2004, 146) tuotteistusprosessimallissa tata
vaihetta kutsutaan palvelun ideoinniksi. Vaikka palveluiden ideoinnin apuna
voidaankin kayttda erilaisia ideointitekniikoita, on suurin osa uusista ideoista

kuitenkin l&ht6isin asiakkaiden tarpeista ja toiveista.

Asiakkaiden hydtyjen arvioinnissa ja tarpeiden selvittémisessa on kannattavaa
hyddyntaa erilaisia lahteita, kuten henkiloston ndkemyksia uusien palveluiden
tarpeesta ja menestymismahdollisuuksista, asiakkaiden kokemuksia ja
asiakaspalautteita, kilpailijoiden palvelutarjontaa seka kumppaneiden osaamista
ja nakemyksia, kuten tehtyja tutkimuksia. Naiden keinojen avulla saadun tiedon
pitdd antaa yritykselle tarpeellinen tieto asiakkaiden odottamasta laadusta, jotta
palveluun voidaan siséllyttdaa sitd vastaavat piirteet. (Gronroos 2003, 236;
Kinnunen 2004, 146; Orava 2007, 5.)

Dynaamisen mallin toisena vaiheena on maaritella kilpailukykyisen
palvelutarjooman piirteet pohjaksi jatkosuunnittelulle. N&ma piirteet, jotka
noudattavat edellisessa kappaleessa esitetyn kuvion mallia, kytketaan
palveluajatukseen, peruspalvelupaketin  osatekijoihin, erilaisiin  palvelun
tuotanto- ja toimitusprosessin nakokohtiin seka yrityksen tai sen osan imagoon

ja markkinointiviestintaan. (Gronroos 2003, 128.)

Nama kaksi ensimmaistd vaihetta ovat erillisia prosesseja, toisin kuin
seuraavaksi esitettdvat prosessit. Palvelutarjooman peruspalvelupaketin
ydinpalvelun, avustavien ja tukipalvelujen seka tuotteiden kehittaminen ja
laajennetun palvelutarjonnan lisdainesten suunnittelu eli saavutettavuuden,
vuorovaikutuksen ja asiakkaan osallistumisen suunnittelu, ovat yhdessa
vimeisen vaiheen, organisaation valmennuksen kanssa, yhteenkuuluvia
prosesseja. Mikéali ndma prosessit eivat tapahdu yhdessa, on vaarana, etta
hyvasta suunnitelmasta tulee ainoastaan keskinkertainen palvelu. (Grénroos
2003, 128.)
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Kun yritys on maaritellyt palvelutarjooman kehittamistd ohjaavan
palveluajatuksen, seuraavaksi suunnitellaan tadman ajatuksen mukainen
peruspaketti. Peruspaketin suunnitteluun liitetddn luonnollisesti ydinpalvelu,
avustavat palvelut ja -tavarat seka tukipalvelut ja -tavarat. Prosessi jatkuu
laajennetun palvelutarjonnan suunnittelulla, joka konkretisoituu palvelun
tuotanto- ja toimitusprosessissa siten, ettd palvelu on saatavissa, seka
vuorovaikutus ja asiakkaiden osallistuminen tapahtuvat palveluajatuksen
mukaisesti. (Gronroos 1998, 128.)

Palvelutarjooman suunnittelun jalkeen vuorossa on avustavan
markkinaviestinndn suunnittelu. Naiden vaiheiden jalkeen tuloksena on
konkreettinen tarjonta, palvelutuote, joka siséltdd toivottavat piirteet seka
tarjoaa asiakkaiden etsimia hyotyja. Hyvasta suunnittelusta huolimatta palvelu
ei toteudu odotusten mukaisesti, mikéli organisaation valmennus ei ole

erottamaton osa palvelutarjonnan kehittamisessa. (Gronroos 1998, 128.)

7.4 Teknologia mukana palvelutarjoomissa

Tekniikan kehittyminen seka Internetin kayton lisddntyminen tarjoavat yrityksille
uusia mahdollisuuksia palvelutarjoomien kehittamiseen. Asiakastietokannat
antavat yritykselle mahdollisuuden saada entistd helpommin tietoa asiakkaista
ja heidan tarpeistaan seka auttavat asiakaspalvelijoita toimimaan
vuorovaikutustilanteissa asiakaslahtdisesti. Erilaiset tekniset ratkaisut seka
Internet vaikuttavat myonteisesti myos palvelujen saavutettavuuteen, kun
palveluja voidaan toteuttaa ilman sidonnaisuutta fyysiseen tilaan. (Gronroos
2003, 235.)

Vaikka palveluja voidaan nykydan hoitaa verkossa, se ei poista automaattisesti
palveluntarjoajan ja asiakkaan valista inhimillista vuorovaikutusta. Tekniikan
hybdyntamisessa palveluntarjoajan tuleekin  huomioida, ettd Ilaadun
takaamiseksi on tarpeellista varmistaa tallaisten  henkilokohtaisten
vuorovaikutustilanteiden toteutuminen. Tekniikan kayttboénotossa on myo6s
huomioitava, etteivat kaikki asiakkaat hyvéaksy palveluprosessissa kaytettavia

uusia ratkaisuja. Asiakkaiden lisaksi myos henkilékunta on saatava motivoitua
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uuden tekniikan kayttoon selvittdmalla ratkaisun hyodyt seké opettamalla heidat
kayttamaan sita. (Gronroos 2003, 235.)

7.5 Tuotteistamisen tuotokset

Tuotteistamisen avulla palvelut pyritddn suunnittelemaan ja maaritteleméaan
monistettaviksi tuotteiksi. Kattavasti suoritettuna tuotteistaminen tuottaa useita
kirjallisia dokumentteja, joiden avulla palvelun sisaltd, rakenne, tuotanto ja
toimitus voidaan hahmottaa. Osa dokumenteista on yrityksen sisdisia, osa
ulkoisia konkretisoiden palvelutuotetta ja tehden sen helpommaksi ostaa. (Lahti-
Nuuttila 2009, 33.) Seuraavissa kappaleissa kasittelemme tuotteistamisesta

saatavia dokumentteja.

7.5.1 Tuotevalikoima

Tuotevalikoiman luetteloiminen on olennainen osa alkuvalmisteluja, silla sen
avulla yritys voi méaaritella, mitd nykyisista tuotteistaan se haluaa tuotteistaa,
missa jarjestyksessa ja mihin asteeseen. Mikali yrityksen tarkoituksena on
luoda uusia palvelutuotteita, laaditaan myos tavoitteellinen tuoteluettelo, joka
osoittaa toivotun kehityksen suunnan. Tuoteryhméjako voi perustua joko
osaamiseen tai kayttomuotoihin. Osaamiseen perustuvassa jaottelussa tuotteet
ovat kyseisen osaamisen kayttbmuotoja. Kayttomuotojen mukaan tehdyssa
jaottelussa tuotteet jakautuvat esimerkiksi tutkimuspalveluihin,
koulutuspalveluihin ja julkaisupalveluihin. Jaottelun valinnalla ei sinallaan ole
merkitystd, kunhan tuotteet pystytdan jaottelemaan jarkevasti sisallon mukaan.
(Sipila 1996, 58 - 60.)

Sipila (1996, 60 - 61) on listannut erindisia kysymyksia, joiden avulla

tuotevalikoimaa ja -luetteloa voidaan testata:

o Tyydyttddko valikoima asiakkaiden tarpeet?

e Puuttuuko jotain? Onko unohdettu jokin pieni, mutta hyvakatteinen,
strategian ja imagon kannalta olennainen tuote?

e Onko mukana turhia, kannattamattomia, lian pienia tai markkinoimattomia

tuotteita?
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e Pystyykd  tuotevalikoimalla  asiakassuhdemarkkinointin  ja  pitkiin
asiakassuhteisiin? Onko palveluita my6s asiakkaan kehitysvaiheisiin?

e Onko tuotestrategia suhteutettu kilpailijoihin? Ovatko kilpailijat edella, ja
voiko valimatkaa lyhentdd? Erotummeko selkeésti?

e Onko tuotestrategiassa selkeaa priorisointia?

o Millaiset palvelut eivat sovi keskenaan samaan imagoon?

e Sisaltyyko tuotestrategiaan riskeja?

e Onko osaamista tarpeeksi tuotteiden tuottamiseen?

e Mik& on eri tuotteiden elinkaarivaihe?

e Antaako tuoteluettelo selkedn kuvan valikoimasta ja herattadké se
kiinnostusta? Onko kieli asiakaslahtdista?

¢ Antaako tuoteluettelo selkedn perustan tuotteistusohjelmalle?

7.5.2 Vaatimusmaarittely

Kehityshankkeen perustan muodostaa vaatimusmaarittely. Vaatimusmaarittelyn
tarkoituksena on l6ytaa, priorisoida ja dokumentoida asiakkaan tarpeet, joista
johdetaan palvelun ominaisuudet. Vaatimusmaarittely auttaa yritysta arvioimaan
kehitysprojektin laajuuden ja tarvittavat resurssit sekd suorittamaan sen
osaprojekteja samalla, kun pohjatieto on jo valmiina. Hyva vaatimusmaarittely
on tdsmallinen, toisinaan jopa itsestdanselvyyksiin asti. Asiakkaalle annettu
lupaus maarittda palvelulle asetetut reunaehdot, joiden lisaksi vaatimuksia
kerataan yrityksen strategiasta, resursseista seka palvelun kulun kuvauksesta.
(Parantainen 2007, 197 - 220.) Vaatimusmaarityksen tarkoituksena on keskittya
ainoastaan vaatimuksiin, ei niiden toteutuksiin. Tarkoituksena on siis selvittaa,

mité halutaan saada aikaan. (Parantainen 2007, 204.)

7.5.3 Tuotekuvaus

Tuotekuvaus tarjoaa tietoa esimerkiksi tuote-esitteiden ja  muun
markkinointimateriaalin tuottamiseen, vaikkakin sen paaasiallisin kayttotarkoitus
suuntautuu yrityksen sisélle. Seuraavassa Sipilan (1996, 74 - 78) laatima

esimerkki tuotekuvauksen sisaltdrakenteesta:
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Tuotteen nimi ja yleiskuvaus

Miksi tuote on tarkastelussa?

Tuotteen kayttotarkoitus ja asiakashyodyt

Mihin tarpeeseen tuote tulee ja miten sité kaytetaan?

Millaisia asiakashyotyjé ja lisdarvoa se lupaa yksittaiselle asiakkaalle?
parhaat myyntiargumentit

Markkinapotentiaali, asiakkaat ja tavoitteet

Millaiset ovat tuotteen markkinat?

Ketka ovat asiakkaita?

Myds numeerinen arviointi (toivotut rahamaarat ja volyymit)

Kilpailijat ja korvaavuudet

Tuotteen Kilpailijat ja niiden asema markkinoilla

Korvaako tuote jonkin oman tai markkinoilla olevan tuotteen?

Sopivuus organisaation strategiaan

Tuotteen vertaaminen omaan strategiaan ja sen arviointi tuotevalikoiman
kannalta

Tuotekuvaus

Tuotekuvauksen  ydinkohta:  kuvataan itse tuote  esimerkiksi
palvelupakettina tai prosessi- ja toimintakaavioina

Voidaan laatia sisdltdmdan my0s asiakkaan ja muiden toimittajien
osuudet

On huomioitava lopputuloksen kuvaaminen

Perustuotekuvaus on yleensé eraanlainen maksimimalli tuotteesta
Versiot

Esimerkiksi eri toimialoille tehdyt perusversiot, joista edelleen
raataloidaan asiakaskohtaisia versioita

Konkretisointi

Miten tuote tehdaan aineellisemmaksi ja helpommaksi ostaa?

Muun muassa esitepohjat, kuvat ja esimerkit

Referenssit

Tuotekuvauksen yhteyteen tulevat tarkeimmaét referenssit

Erittain olennaisia asiantuntijapalvelujen markkinoinnissa

10. Hinta

Hinnoitteluperiaatteet tai hinnoittelujarjestelméa

Tuotteen hinta tai hintahaarukka
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11. Toimitusaika

- Toimitusaika tai toimitushaarukka

- Voidaan sitoa my6s asiakkaan suorittamiin toimintoihin

12. Vastuuhenkilot

- Tuotteeseen osallistuva tiimi ja selkeat vastuut

13. Tuotteistuksen ja tuotekehityksen jatkotoimet

- Tuotteistuksen ja tuotekehityksen toteutussuunnitelma (toimenpiteet,
aikataulut, vastuuhenkil6t ja kustannukset)

14.Vaikutukset toimintaprosesseihin

- Mita tuotanto edellyttdéd toimintaprosesseilta?

- Mahdolliset ideat, joita tuotteen Kkehittamisen my6ta on syntynyt

toimintaprosesseja koskien

7.5.4 Prosessikuvaukset

Prosessikuvauksen tarkoituksena on kuvata yrityksen toimintaa tai jotakin
toiminnan osaa. Yleensa prosessikuvaus on muodoltaan graafinen ja siina
esitellaan toiminnon rakenne, vaiheet, vaiheiden véliset yhteydet seka
tekojarjestys. Erilaisten toimintojen kuvaamiseen tarkoitettuja
mallintamistekniikoita on useita. Esimerkkeind tekniikoista mainittakoon vuo-,
puu-, kalanruoto- ja tilanmuutoskaaviot, hierarkiakaaviot, synaptiset ja
verkkomallit, matemaattiset mallit seka vuorovaikutteiset tyénkulkumallit. (Morris
& Brandon 1994, 132 - 139.)

Prosessikuvaus méaarittaa eri tyévaiheiden lisdksi myos sen vaatimat henkilo- ja
materiaaliresurssit sekd niiden liitantakohdat. Nama voidaan kuvauksessa
huomioida eri tarkkuuksilla ja tasoilla. Prosessikaavioiden laatiminen auttaa
selkiyttamaan prosessia, mutta myds takaaman sen laadun seka paljastamaan
mahdolliset heikot, kehitysta vaativat osa-alueet. (Lahti-Knuuttila 2009, 38, 39.)

7.5.5 Tyobohje

Vaatimusmaarittelya apuna kayttden kootaan palvelun tuotantoon osallistuville
tyoohje. Tyodohjeessa kuvataan yksityiskohtaisesti tuotantoprosessin kulku.

Tybohjeen alussa on tarpeen kuvata palvelu ja sen formaatti. Toisin sanoen
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vastataan kysymyksiin: Mika palvelu on, mihin tarpeisiin se vastaa, miksi se on
kehitetty ja miksi se on tarkea. Dokumentin hyddyntamisen kannalta on
tarkoituksenmukaista, mikali yrityksessa tiedostetaan kenen kayttoon tydohje on
tarkoitettu. (Parantainen 2007, 220 - 222.)

Palvelun kuvaamisen jalkeen jasennetaan palvelun tuottamiseen ja
toimittamiseen tarvittava organisaatio seka kokonaisuudessaan etta rooleittain.
Tarvittaessa tama kuvataan my0s graafisesti. Taman jalkeen jokaisen
osallistujan kohdalta kuvataan erikseen tehtava ja tavoite, tehtaviin varattu aika,
tyypilliset poikkeustilanteet ja niistd selviaminen seka kaytettavat tyovalineet.
Jokaiselle toimijalle on tarpeen laatia myds tarkistuslista, josta on helppo
varmistaa toiminnon vaiheet sek&a olennaiset tehtavat. Viimeiseksi kuvataan
viela palvelun vaiheet aikajarjestyksessd, jonka jokaisessa vaiheessa
selvitetddn tehtava, aikataulu, suorittaja seka ylin vastuuhenkil6. (Parantainen
2007, 220 - 222.)

7.6 Palvelumuotoilun avulla tyokaluja palvelujen kehittamiseen

Palvelumuotoilu eli Service design on uusi keino, joilla yritykset voivat kehittaa
ja tehostaa palveluja seka liiketoimintaansa. Kuten aiemmin on esitetty, on
asiakastarpeiden ja asiakkaiden todellisen kayttaytymisen tunnistaminen
edellytys sille, etta asiakkaat voivat kokea palvelun hyddylliseksi ja lisdaarvoa
tuottavaksi. Palvelumuotoilun tarkoituksena on antaa palvelukehitykseen uusia
osallistavia tydkaluja, joilla pystytddn mallintamaan erilaisia palvelutapahtumia.
(Helsingin kaupunki 2009.)

Palvelumuotoilulla  tarkoitetaan palvelujen innovointia, kehittdmista ja
suunnittelua siten, etta palvelu vastaa seka kayttajien tarpeita ettd palvelun
tarjoajan liiketoiminnallisia tavoitteita. Etukateen palvelukokemusta ei sinansa
voi suunnitella, mutta palvelumuotoilun avulla voidaan kuitenkin varmistaa, etta
asiakkaan palvelukokemus on selkea ja johdonmukainen. (Jyvaskylan
ammattikorkeakoulu 2010.) Palvelumuotoilulla on kaksi tavoitetta:

1. tyytyvaisemmat ja sitoutuneemmat asiakkaat

2. yrityksen palvelutuotannon tehostaminen

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jaana Ylitalo & Johanna Backlund



72

(Jyvaskylan ammattikorkeakoulu 2010.)

Asiakkaan palvelukokemuksen rakentavat palvelun kontaktipisteet (Service
Touchpoints), palvelutuokiot (Service Moments) seka palvelupolku (Service
String, Customer Journey). Palvelumuotoilussa kaikki kontaktipisteet tulee
nahda harkittuina palvelun osakokonaisuuksina. Vaikka kenenkaan
palvelukokemusta ei voida maarata etukateen siihen liittyvien kokemusten
henkilokohtaisten merkitysten, arvojen ja odotusten vuoksi, palvelukokemuksen
suunnittelulla pyritaan luomaan oikeanlainen ymparisto ja tyokalut tapahtumille
ja toiminnoille, jotta kokemusta voidaan ohjata tavoiteltuun suuntaan. (Aminoff
ym. 2010, 9.)

7.6.1 Palvelun kontaktipisteet

Palvelumuotoilussa huomio kiinnitetddn useisiin kontaktipisteisiin, joiden kautta
palvelu koetaan, aistitaan ja nahdaan. Kontaktipisteet voidaan jakaa neljaan
luokkaan: tilat, esineet, prosessit ja ihmiset. (Koivisto 2007, 66.)

Tilat voivat olla fyysisia paikkoja tai virtuaalisia tiloja, joissa asiakkaalle nakyva
tuotanto tapahtuu. Tilat vaikuttavat ihmisten kayttaytymiseen viestimalla
asiakkaalle, mitda on mahdollista tehda. Tiloissa tulisi kiinnittaa erityista
huomiota kaikkiin niihin kontaktipisteisiin, jotka ovat asiakkaan havaittavissa eri
aistein. (Koivisto 2007, 66.)

Esineiden tarkoituksena on synnyttda vuorovaikutusta palveluntarjoajan ja
asiakkaan valilla. Nama esineet sijoittuvat joko tiloihin tai muuhun ymparistoon.
Palvelumuotoilussa esineet voivat olla palvelun tuotantoon tarvittavia, joita
ainoastaan henkilokunta kayttaa, mutta jotka kuitenkin ovat asiakkaalle nakyvia

ja vaikuttavat palvelukokemukseen. (Koivisto 2007, 66.)

Prosessit maarittavat palvelun tuotantotavan ja ne voidaan maaritella pientakin
yksityiskohtaa mydten. Palvelujen tuottamiseen tarvittavat prosessit eivat
valttaméatta ole vakiintuneita vaan niita voidaan muuttaa ja kehittaa jatkuvasti.
(Koivisto 2007, 66.)
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Palvelujen tuottamiseen tarvittavat ihmiset jaetaan palvelumuotoilussa kahteen
kayttajaryhnmaan: asiakkaisiin ja asiakaspalvelijoihin. Palvelu muodostuukin
naiden kayttajaryhmien monimutkaisesta vuorovaikutuksesta.
Asiakaspalvelijoita pyritaan palvelumuotoilussa kontrolloimaan ja ohjaamaan
toimimaan halutulla tavalla luomalla heille erilaisia, m&ariteltyja rooleja. (Koivisto
2007, 66.)

7.6.2 Palvelutuokiot

Arvoa tuottava palvelu muodostuu jaksojen tai episodien sarjasta tai joukosta
osapalveluja. Téallaista yksittéaista episodia kutsutaan palvelutuokioksi.
Yksittdinen  palvelutuokio  muodostuu  useista eri  kontaktipisteista.
Kontaktipisteitda hyoddyntamalla, jokainen palvelutuokio voidaan muotoilla
halutunlaiseksi sekd asiakkaiden tarpeita ja odotuksia vastaavaksi.
Palvelutuokiota suunniteltaessa on tarkkaan mietittdva, mitkd kontaktipisteet
ovat asiakkaan kannalta tarkeitd ja oleellisia, ja mitkd kontaktipisteet tuovat

asiakkaalle paljon arvoa vahin kustannuksin. (Saffer 2007, 190 - 193.)

7.6.3 Palvelupolku

Palvelu on siis prosessi, joka muodostuu useista toisiaan seuraavista
episodeista eli palvelutuokioista. Palvelupolut paljastavat, miten tietyn
persoonan tai asiakasprofiilin odotukset tayttyvat palvelutuokioiden aikana eri
kontaktipisteissa. Tahan vaikuttaa my6s sekd suunnitellun palvelun
tuotantoprosessi ettd asiakkaan omat valinnat. Kuten aikaisemmin
mainitsimme,  asiakkaiden  henkildkohtaiset = kokemukset  vaikuttavat
palvelukokemuksen muodostumiseen. Asiakkaat siis kulkevat suunnitellun
tuotantoprosessin  l&pi muodostaen oman yksilollisen reittinsd, koska
palveluntarjoaja voi tarjota asiakkaalle useita vaihtoehtoisia tapoja ja kanavia
kuluttaa tietty palveluprosessin vaihe. Palvelumuotoilussa pyritaankin
hahmottamaan yleisimmat eri palvelupolut suunnittelun pohjaksi. (Saffer 2007,
178 - 179; Helsingin kaupunki 2009).
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7.6.4 Palvelukokemuksen suunnittelu

Palvelumuotoilun avulla pyritddn vaikuttamaan palvelun kéayttotarkoitukseen,
toiminnallisuuteen, kaytettavyyteen, haluttavuuteen, ergonomiaan, ekologisiin ja
ekonomisiin seikkoihin seka esteettiseen miellyttdvyyteen. Toisin sanoen
vaikutukset pyritddan suuntaamaan kayttokokemukseen. Palvelumuotoilun
tavoitteena on synnyttdd markkinoille seka prosessuaalisesti ettd esteettisesti
personoituja palveluja, joilla yritys pystyy erottumaan markkinoilla. Jokaisen
kontaktipisteen on vélitettéva asiakkaalle yrityksen strategian mukaista viestia ja

tehda asiakas tyytyvaiseksi. (Koivisto 2007, 69.)

Palvelumuotoiluprosessi koostuu neljasta spiraalimaisesti toistensa varaan
rakentuvasta vaiheesta. Nama vaiheet ovat tutkimusvaihe, luomisvaihe,
arviointivaihe seka toteutusvaihe. (Helsingin kaupunki 2009.)
Palvelumuotoiluprosessin aluksi on tunnistettava asiakkaiden tarpeet ja
arvostukset seka luoda joko taysin uusi palveluinnovaatio tai parantaa jo
olemassa olevan palvelun laatua. Kaytdnndssad prosessin ensimmaisessa

vaiheessa kyse on nimensa mukaisesti tutkimisesta. (Helsingin kaupunki 2009.)

Tutkimusosio on jaettu kahdenlaiseen tunnistamiseen: horisontaaliseen ja
vertikaaliseen. Horisontaalisesti palvelujarjestelmaa kokonaisuutena
tarkasteltaessa pyritdan tunnistamaan toiminnan kannalta palvelujarjestelméaéan
merkittavasti vaikuttavat tekijat seka tekijoiden keskinaiset riippuvuudet.
Vertikaalisessa tunnistamisessa asiaa tarkastellaan asiakkaan nakdkulmasta.
Mitd asiakkaiden mieltymyksia ja tarpeita on Idydettdvissa valittujen
palvelutuokioiden ja kontaktipisteiden suhteen? Muita varteenotettavia
kysymyksia tutkimusvaiheessa ovat: Millaisia ovat ihmisten kokemukset
palvelujarjestelmista, miten palvelukokemus kehittyy palvelupolussa ajan myota
sekd onko palvelupolussa katkoksia tai  epajohdonmukaisuuksia.
Tutkimusvaiheen lopuksi saadut tiedot ja havainnot kiteytetdan. Naita tuloksia
hybédynnetddn seuraavassa vaiheessa kun siirrytdan luomisvaiheeseen.
(Helsingin kaupunki 2009.)
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Tutkimusvaiheen tiedonkeruun ja analysoinnin jalkeen alkaa siis luomisvaihe.
Optimaalisten ja innovatiivisten palvelumallien ideoinnissa ja rakentamisessa
erilaisilla suunnittelu-, kehittamis- ja muotoilumenetelmilla on suuri merkitys.
Palvelumuotoilun erityispiirteisiin kuuluu myds asiakkaiden ja tyodntekijoiden
osallistuminen luovaan prosessiin. Yhteissuunnittelulla halutaan varmistaa se,
ettd asiakkaiden ja tyontekijoiden nakokulmat ja osaaminen ovat mukana koko
kehitysprosessin ajan. Tama varhaisen vaiheen osallistuminen motivoi
asiakkaita ja tyontekijoita kohtaamaan kehityksen ja muutoksen. (Helsingin
kaupunki 2009.)

Palvelumuotoiluprosessin  kolmannessa vaiheessa palveluprototyyppeja
vertaillaan nykyisiin  palvelustrategioihin, palveluvalikoimiin  ja SWOT-
analyyseihin sek& hyvéksytetddn ne asiakkaalla. Tama arviointivaihe siséltaa
myo6s palvelumallien kustannus- ja tuottavuustarkastelun palveluntarjoajan

nakokulmasta. (Helsingin kaupunki 2009.)

Toteutusvaiheessa suunniteltu ja testattu palvelu otetaan kayttoon.
Toteutusvaiheen tarkeimpia tehtdvia ovat organisaation prosessien,
tietoteknisten ratkaisujen sek&a tyontekijoiden koulutuksen suunnittelu ja
toteutus. Sisaisen ja ulkoisen viestinnan merkitys tassa prosessin viimeisessa

vaiheessa on suuri. (Helsingin kaupunki 2009.)
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8 TEKNOLOGIA MUKANA ASIAKASLAHTOISTEN

PALVELUJEN KEHITTAMISESSA

Heikki Ayvari (2009, 13) on todennut teknologialla olevan arvoa silloin, kun se
lisda palvelujarjestelman kyvykkyytta toimia tuloksellisesti ja tuottaa suoranaisia
hyotyja tai valillisesti organisaation toiminnan kautta hyddynnettavia asioita eri
tarvealueilla.  Ayvari on teoksessaan kasitellyt  informaatio- ja
kommunikaatioteknologian vaikutuksia liiketoimintaan lainaamalla Stephen

Vargon ja Rik Maesin ajatusmalleja.

Maesin mukaan teknologian vaikutusta liiketoimintaan voidaan tarkastella T =1
—->B -ketjun avulla. Ketjussa T merkitsee perustana olevaa teknologiaa, |
perustana olevalla teknologialla luotavia uusia tuotteita ja B palvelujarjestelman
liketoimintaa. Tassa mallissa teknologian vaikutus on kolmitasoinen, ulottuen | -
tuotteiden avittamana toiminnan strategiaan, toimintarakenteisiin ja kaytannon
tekemiseen. Tietotekniikan liittyessa toiminnan ydinprosesseihin, on yleisesti
alettu puhua sahkoisista tai digitaalisista palveluista eli e-palveluista. (Ayvari
2009, 13 -14))

Teknologia Tuotettu uusi Palvelu-
|::> resurssi |::> jarjestelma
T | B

Kuvio 14. Ketju teknologiasta palvelujarjestelman resurssiksi (Ayvari 2009, 13).

Teknologian hyoddyntamistd palvelujen kehittamisessa tulee tarkastella seka
asiakkaan ettd palveluntarjoajan saaman hyddyn nakokulmasta. Perinteisesti
palvelut ovat olleet saatavilla palveluntarjoajien fyysisissa toimipisteissa.
Vuosikymmenien ajan tarpeisiin on pyritty vastaamaan myds puhelinpalveluilla
seka yh& enenevassad maarin Internetin kautta tarjottavilla palveluilla. Uudet
laajakaistaverkkoja hyodyntavat virtuaaliteknologiaratkaisut antavat

palveluntarjoajille mahdollisuuden hyddyntdd reaaliaikaista, kahdensuuntaista
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kuva- ja aaniyhteytta palvelujen tarjonnassa. Kuvapuhelut tarjoavat asiakkaille
hyvin luonnollisen yhteyden palveluntarjoajaan ilman fyysiseen tilaan
siirtymiseen tarvittavia resursseja. Vuorovaikutus nayttelee hyvin suurta osaa
virtuaaliteknologian kaytossa. Vaikka teknologia korostuukin merkittavasti
tamankaltaisessa palveluntarjontamuodossa, se ei poista inhimillisen kontaktin

muodostumista palveluntarjoajan ja asiakkaan valilla. (Ayvari 2009, 19 - 20.)

8.1 Seniorikansalaiset mukana digitaalisessa kehityksessa

Kela julkaisi vuonna 2002 Vesa Maensivun (139 - 144) tutkimuksen ik&éntyvien
viestintdvalmiuksista sek& digitaalisesta epatasa-arvosta.  Maensivun
tarkoituksena oli tutkia ikdantyvan viestintavalmiuksia kehittyvassa
informaatioyhteiskunnassa. Palvelukulttuurin  digitalisoitumiskehitys etenee
Méaensivun mukaan kiihtyvéalla vauhdilla ja koskettaa tavalla tai toisella jo
useimpia suomalaisia. Palvelukulttuurin  muutos perinteisestd séhkoiseen
asiointiin voi aiheuttaa uusia esteitéa esimerkiksi viranomaispalveluiden kaytolle

digitaaliseen viestintaan tottumattomille.

Maensivun tutkimuksessa (2002, 139 - 144) digitaalisten viestinten tarkeimpina
kehittamisalueina seniorikansalaisten kannalta olivat kaikki sellaiset ratkaisut,
jotka tukevat idkk&aan kotona selviytymistd mahdollisimman pitkdan. Tarkemmin
yksiloityna, ikdihmisten kotona selviytymista tukevina ratkaisuina pidettiin oma-
aloitteista terveyden yllapitoa. Muina kehittamisalueina tutkimuksessa todettiin
vanhuspalveluiden logistiikan kehittaminen. Tahan liittyy muun muassa erilaiset
digitaaliset ratkaisut kommunikaation apuvélineend, joilla saattaa olla palvelua
tehostava vaikutus. Tarkeistd kehittdmisalueista mainittiin liséksi kaiken
mahdollisen palveluntarjonnan saaminen Internetiin, jolloin palveluja voitaisiin

tehokkaasti hyodyntaa.

Maensivun (2002, 139 - 144) mukaan digitaalisten palveluiden suunnittelussa
tulee erityisesti huomioida helppokayttdisyys seka kaytettavyys. Laitetekniikkaa
tulee yksinkertaistaa ja pelkistad, jotta seniorikansalaisille ei muodostuisi suurta
kynnysta kayttda digitaalisia palveluita. Suunnittelussa huomioitaviin seikkoihin

kuuluu ikaihmisten tarpeiden ja lahtokohtien lisaksi my6s kulttuuriperima.
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Haastatteluissa yhdeksi digitalisoitumiseen liittyvaksi uhkatekijaksi koettiin

inhimillisen kontaktin unohtaminen palveluista.

Kuva 2. HyvinvointiTV®:n kayttd (Turvallinen Koti -hanke 2009).

8.2 lkaantyvien palvelutarpeet

Jere Rajaniemi ja Leif Sonkin ovat koonneet Ikainstituutille laatimassaan

raportissa (2003) niita toimintaympariston muutostekijoitd, jotka ovat osaltaan

tuoneet ikaantyneille suunnattujen palvelujen kehittamistarpeen esille. Naita

tekijoita ovat olleet:

1990-luvun lama

vaeston ikdantyminen

huoltosuhteen heikkeneminen

sosiaali- ja terveydenhuollon henkildkunnan ikdantyminen
palvelutarpeiden kasvu ja monipuolistuminen

elakemenojen kasvaminen

ikaihmisten kulutustottumuksissa ja ostovoimassa odotettavat muutokset
kuntien lisdantyneet mahdollisuudet palvelujensa kehittamiseen ja
ostopalvelujen kayttoon (taustana vuoden 1993 valtionuudistus ja
informaatio-ohjaukseen siirtyminen)

yksityisten palvelutuottajien méaéran kasvu

kansainvélistyminen ja globaalit markkinat

teknologian tarjoamat uudet mahdollisuudet palvelujen kehittdmiselle

(Rajaniemi & Sonkin 2003, 2.)
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Ikdihmisten palvelutarpeet ja -odotukset muuttuvat ik&&ntyneiden maaran
kasvaessa. Huomioon on otettava myos vaestdn eriytyneet elaméantavat.
Keskiméaarin suomalaiset jaavat elakkeelle hieman alle 60 -vuotiaina. Elékkeelle
siirtymista seuraa noin 15 - 20 vuoden eldménvaihe, jolloin suurin osa
ikdantyvista elaé niin sanottua kolmatta elaménvaihetta eli seniori-ikd&. Vasta
seniori-ian jalkeen voidaan ihmisen katsoa elavan varsinaista vanhuusikaa.
(Rajaniemi & Sonkin 2003, 3.)

Kuva 3. Ikdantynyt (Turvallinen Koti -hanke 2009).

Rajaniemen ja Sonkin mukaan (2003, 3) seniori-ikdisen palveluodotukset
todetaan kohdistuvan edelleen hyvin paljon samoihin arki-, lahi-, ja
elamanlaatupalveluihin, kuin mitda he ovat kayttaneet tydikaisinakin.
Kiinnostuksen kohteisiin lukeutuvat talléin liikuntapalvelut, kulttuuripalvelut,
kaupalliset palvelut, matkustaminen sek& muut harrastukset ja palvelut.
Vabhitellen seniori-idan edetessa kiinnostus arkielamé&éa helpottaviin palveluihin
lisdantyy. lan alkaessa Kkarttua, kasvavat sosiaali- ja terveydenhuollon
ammattipalvelujen tarpeet. Vanhuusikaisilla saattaa ilmeta tarpeita sellaisille

palveluille, joita kunta ei heille tarjoa.
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Sekéa kuntien ettéd valtion strategioissa ja kehittamisohjelmissa tavoitteeksi on
asetettu kotona asumisen mahdollistaminen mahdollisimman pitkaan.
Ikdantyvien kotona asumisen edistamiseksi on selvitetty erilaisia konkreettisia
toimenpiteitd. Toimivien asuntojen lisdksi kotona asuminen turvallisesti ja
itsenaisesti edellyttaa myos arkitoimintoihin liittyvien palveluiden kehittamista.
Rajaniemen ja Sonkin (2003, 3) mukaan valtaosalle ikaantyvia ja 75 vuotta
tayttaneita kokee arkipalvelujen ja muiden elamanlaatupalveluiden saatavuuden

jopa sosiaali- ja terveyspalveluiden saatavuutta tarkedmmaksi.

8.3 HyvinvointiTV® - ratkaisu ikaantyneiden palvelutarpeisiin

Teknologian merkitysta palvelujarjestelméan kyvykkyytta lisddvana tekijana on
tutkittu  HyvinvointiTv® -palvelukonseptin muodossa eri organisaatioiden
toimesta jo vuodesta 2004. HyvinvointiTV® -palvelukonseptissa kyvykkyys
merkitsee mahdollisuutta tarjota kotona asuville asiakkaille verkkoperusteisesti
hyvinvointiin liittyvia palveluja. Teknologian avulla luotava uusi resurssi,
audivisuaaliseen kommunikaatioon perustuva kohtaamisymparistd, toimii

palvelutarjonnan mahdollistajana. (Ayvéri 2009, 35.)

Palvelukonsepti perustuu virtuaalisiin, hyvinvointia tukeviin ohjelmiin, jotka
tuotetaan asiakkaille vuorovaikutteisen kuvayhteyden avulla. HyvinvointiTV®:n
voidaan katsoa olevan merkittdva valine e-palveluiden tuottamisessa ja
kehittamisessa. HyvinvointiTV®:n teknologiaratkaisuna kaytetaan
videoneuvottelutekniikkaa, jossa yhteydenpito tapahtuu television tai
tietokoneen valityksella. Teknologiaratkaisut on pyritty toteuttamaan kayttajan
nakokulmasta mahdollisimman yksinkertaiseksi ottaen huomioon

asiakasryhmien tarpeet. (Lehto ym. 2009, 5-7.)

HyvinvointiTV®:n kehittamisesta vastaa elokuuhun 2011 asti Turvallinen koti -
hanke. Hankkeen tavoitteena on kehittad teknologiaresurssiin perustuva
palveluratkaisu, joka tuottaa oleellisia laadullisia ja kustannustaloudellisia etuja,
jotka voivat edelleen kanavoitua niin julkisille kuin yksityisillekin toimijoille seka
loppuasiakkaille. Palvelukonseptin kehittdmistyota toteutetaan prosessina, jossa

asiakashaastatteluiden ja kaytannon kokemusten avulla paastaan kasiksi
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asiakastarpeisiin, palveluntarjontaan liittyviin odotuksiin sek& I6ydetaan toimivat
ratkaisut. Toimintatutkimuksellisessa kehittamistyossa asiakkaiden roolina on
ollut sellaisten palveluiden tunnistaminen, joilla on heille merkitysta. Nama
asiakkailta saadut palautteet ja tehdyt kehittamisehdotukset ovat antaneet

suunnan jatkuvalle kehittamistyolle. (Ayvari 2009, 37 - 38.)

Kuvio 15. Asiakkaiden ja asiantuntijoiden odotuksia HyvinvointiTV®n

sisélléntuotannosta Varsinais-Suomessa (Vuorio 2009).

Kaiken kaikkiaan HyvinvointiTV® -palvelukonseptin  kehittamistyd tarjoaa
nakyman siihen, miten teknologiaperusteisia ratkaisuja hyddyntamalla voidaan
luoda markkinatarpeisiin vastaamaan pyrkivia palvelukonsepteja (Ayvari 2009,
37 - 38).
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Kuvio 16. Teknologian ja markkinatarpeen yhdistava prosessi (Ayvari 2009, 38).
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9 CASE: E-APTEEKKIPALVELUT

Opinnaytetydn empiirisessa osiossa tarkastellaan apteekkipalvelujen nykytilaa
seka ikaantyneille suunnattujen apteekkipalvelujen kehittamista
virtuaaliteknologiaa hyodyntden. Empiirinen osio tukee tutkimusongelman seka
siitd johdettujen alaongelmien ratkaisua. Palvelun kehittdminen johdetaan
perinteisesta  apteekkipalvelusta  palvelurakenteen  kuvauksen avulla.
Palvelurakenne kuvattiin Myllyn apteekin nykytilan mukaisesti. Tutkimuksen
tulokset antavat pohjan palveluliiketoiminnan kehittdmiselle, mikali yritys aikoo

jatkossa hyodyntaa toiminnassaan virtuaalisuuteen perustuvia toimintamalleja.

Empiirisessd osiossa apteekkipalvelujen kehittamista tutkitaan Gronroosin
esittdman palvelujen tuotteistamismallin mukaan. Lahteind apteekkipalvelujen

nykytilan kuvauksessa ja palvelutarjooman kehittamisessa on hyddynnetty:

o Myllyn apteekin apteekkarin sekéa proviisorin haastattelutuloksia

¢ apteekkiasiointiin liittyvien, kahdelle asiakasryhmalle suunnattujen kyselyjen
tuloksia

e varsinaissuomalaisten kuntien vanhustytn edustajille toteutettujen kyselyjen
tuloksia

e HyvinvointiTV®:n vélityksella lahetettyjen farmaseutin ohjaus- ja
neuvontapalveluldhetysten havainnointituloksia

o seka edella esitettyjen, ikdéntyneiden tarpeisiin ja palveluodotuksiin liittyvien

tutkimusten tuloksia.

Palvelutarjopoman kehittamismallin kuvaamisen jalkeen empiirisessa osiossa
kasitelladn kehitetyn e-apteekkipalvelun kustannusrakennetta seka annetaan

pohja palvelun kannattavuuden tarkastelua varten.
9.1 Myllyn apteekin nykytila

Myllyn apteekki on Raisiossa, kauppakeskus Myllyssa toimiva, vuonna 2008
perustettu yritys. Myllyn apteekki on avoinna paivittdin kauppakeskuksen

aukioloaikojen mukaan. Apteekin tilat on pyritty rakentamaan avariksi ja tuotteet
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ryhmitelty selkeasti. Tilojen esteettisessd suunnittelussa on kaytetty

kauppakeskuksen imagoonkin sopivaa oranssia.

Yrityksen palveluksessa toimii télla hetkella 16 tyontekijgdd. Henkilokunta
jakautuu asiantuntijuutensa perusteella erilaisiin tehtaviin, joista suuri osa
tapahtuu  suorassa kontaktissa asiakkaan kanssa. Automatisoidun
robottivaraston avulla yritys pyrkii palvelemaan reseptiasiakkaitaan ripeéasti ja
tehokkaasti. Yrityksen asiakaskunta koostuu talla hetkella suurelta osin alle 65 -
vuotiaista, varsinaissuomalaisista asiakkaista, jotka hyodyntavat
apteekkipalveluja ~ muiden asiointitarpeidensa  ohessa, keskitetyssa

kauppakeskusymparistossa.

Kuva 4. Myllyn apteekki (Myllyn apteekki 2008).

9.1.1 Palvelupaketit

Myllyn apteekin palveluvalikoimaan lukeutuu talla hetkella kaksi palvelupakettia:
reseptiasiakkaan palvelu seka itsehoitotuoteasiakkaan palvelu. Molempiin
palvelupaketteihin kuuluu litannaispalveluna laakkeen turvalliseen kéayttoon
littyvd ohjaus- ja neuvontapalvelu seka kassapalvelu. Niin ikaan molempiin
palvelupaketteihin kuuluu tukipalveluna asiakastiedonhallintaan liittyva MAXX -
apteekkitieto-jarjestelma seka kanta-asiakasjarjestelma, jonka avulla yritys
tarjoaa asiakkailleen mahdollisuuden tarjoushintaisiin tuotteisiin, nopeampaan
reseptilddkkeiden toimittamiseen, reseptien ~maksuttomaan uusimiseen

puhelimitse, SV-omavastuun kertyman vuosittaiseen seurantaan,
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reseptiladkkeiden sailyttamiseen apteekissa seka kuukausittain ilmestyvaan
séhkdiseen uutiskirjeeseen. Itsehoitoasiakkaan  palvelupakettiin liittyy
tukipalveluna myds kosmetologin ohjaus- ja neuvontapalvelut kosmetiikka- ja

ihonhoitotuotteiden osalta.

YDINPALVELU
Reseptituotteiden toimittaminen
LITANNAISPALVELUT
o Laakkeiden turvalliseen kayttoon
littyv& ohjaus ja neuvonta
o Kassapalvelu
\/
TUKIPALVELUT
o MAXX —apteekkitietojarjestelman
yllapito

o Kanta-asiakasjarjestelma

Kuvio 17. Myllyn apteekin reseptiasiakkaan palvelupaketti.

YDINPALVELU

Itsehoitotuotteiden toimittaminen

LITANNAISPALVELUT

o Laakkeiden turvalliseen kayttéon
liittyva ohjaus ja neuvonta
o Kassapalvelu
\/
TUKIPALVELUT
o MAXX —apteekkitietojarjestelman

yllapito
o Kanta-asiakasjarjestelma
e Kosmetologin ohjaus- ja

neuvontapalvelut

Kuvio 18. Myllyn apteekin itsehoitotuoteasiakkaan palvelupaketti.
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9.1.2 Palvelutarjooman rakenne

Myllyn apteekin tdman hetkisten palvelujen laajennetun tarjonnan rakennetta
tarkastellaan syyskuussa 2010 proviisorille toteutettujen haastattelujen pohjalta.
Haastattelujen avulla selvitettiin  yksityiskohtaisesti seka resepti- etta
itsehoitoasiakkaan palveluprosessit. Palveluprosessien lisaksi laajennettuun
palvelutarjontaan siséltyvien vuorovaikutustilanteiden toteutunutta laatua
tarkastellaan my6hemmin asiakaskyselyista saatujen vastausten avulla. Myllyn

apteekin nykytilan prosessikuvaukset l6ytyvat liitteista 1 - 12.

[ APTEEKKIPALVELUPROSESSI

[

1. Asiakkaan vastasnotto- 2.Reseptiasiakkaan 3 ltsehoitotuoteasiakkaan 4. Palvelun padttamis
prosessi palveluprosessi palveluprosessi prosessi

: I I - I [ I I

24 22 23 24 25 26 27 28
Reseptienja Erityiskorvatta- Reseptin Witehinnan Ladkkeen Lagkkeen yhteis- || Laskkeen Palvelutilantesn
henkilb- vien tietojen selvittamis- il austar- vaikutustenja luovidus padttamis-
tietojen |aakkeiden sydttamis- prosessi peen oikean prosessi prosessi
kasittely- tunnistamis- prosessi selvittamis- annoselun

prosess prosess prosessi tarkistusprosessi

Kuvio 19. Myllyn apteekin palveluprosessi.

Asiakkaan saapuessa apteekkiin, tulee vuorovaikutuksen syntya valittémasti
asiakaspalveluhenkilokunnan ja asiakkaan valilla. Laadukkaan palvelun
toteutuminen vaatii, ettd henkilokunta huomioi asiakkaan jo ennen kun t&méan
palvelutarve on selvilla. Ensimmaisen kontaktin jalkeen henkilbkunnan on
havainnoitava, liittyykd palvelutarve reseptiasiakkaan palveluun  vai
itsehoitoasiakkaan palveluun ja ohjattava asiakasta tarvittaessa oikealle

palvelupisteelle.

Reseptiasiakkaan palvelussa ensimmaéinen laadun mittari on aika, jonka
asiakas joutuu odottamaan saavuttaakseen tarvitsemansa palvelun. Yrityksella
on mahdollisuus ottaa tarvittaessa kayttoonsa jarjestelmd, jonka avulla
odotusaikaa voidaan tarkastella, mutta toistaiseksi tata ei ole seurattu.

Asiakkaan ja reseptipalvelun kontaktihenkilon keskindinen vuorovaikutus alkaa,
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kun kontaktihenkilé kutsuu asiakkaan palvelupisteelle. Tassakin tilanteessa
palvelun laatu tulee varmistaa jo ensi hetkestd siten, ettd kontaktihenkild

aloittaa tilanteen tervehtimalla asiakasta.

|-

Kuva 5. Reseptiasiakkaan palvelu (Myllyn apteekki 2008).

Reseptiasiakkaan palveluprosessi on melko monimuotoinen. Palvelutilanteen
onnistuminen vaatii kontaktihenkilén johdonmukaista toimintaa, jotta voidaan
varmistua siita, etta palvelu toteutuu yhta laadukkaana jokaisella asiointikerralla
rippumatta siitd, kuka kontaktihenkiléna toimii. Palvelun tehokkuuteen voidaan
vaikuttaa selkeillda toimintaohjeilla, jolloin esimerkiksi erilaiset tietojen
tarkistukset kohdistetaan prosessin kannalta jarkevasti. Tehokkaalla prosessilla
on suora vaikutus muun muassa palvelun kestoon, odotusaikaan ja tata kautta

asiakkaan kokemaan laatuun.

Itsehoitotuoteasiakkaan palveluprosessi on edellista prosessia
yksinkertaisempi. Tastd huolimatta prosessi vaatii kontaktihenkildlta edellista
enemman havainnointikykya. Keskustelua itsehoitoasiakkaan palveluprosessin
osalta on herattanyt vuorovaikutustilanteen aloittaminen sek&a tarvittavan
ladkeneuvonnan varmistaminen. Kontaktihenkild onkin haastavan tilanteen
edessa silloin, kun asiakas ei halua vastaanottaa palvelua, mutta se olisi
ladkkeen turvallisen kayton kannalta valttdmatonta. Yrityksen henkilostd on
syksyn 2010 aikana saanut lisdkoulutusta asiakkaan kanssa kéaytaviin

vuorovaikutustilanteisiin. Td&méan avulla on pyritty ratkaisemaan laadukkaan
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palvelun toteutuminen myods edella mainitun Kkaltaisissa haasteellisissa

palvelutilanteissa.

Kuva 6. Itsehoitotuoteasiakkaan palvelu (Myllyn apteekki 2008).

Apteekkiasiakkaan palvelu paattyy kassapalveluun. Vaikka
vuorovaikutustilanteet olisivat tahdn mennessa sujuneet moitteettomasti, voi
huonosti toteutettuna viimeinen vaihe jattda asiakkaalle mielikuvan huonosta
palvelun laadusta. Toisaalta, jos jossakin aikaisemmassa vaiheessa on
tapahtunut virhe, se voidaan korjata erityisen hyvalla palvelulla ennen
asiakkaan poistumista apteekista. Kassapalvelun kontaktihenkilén voidaankin
katsoa olevan tietynlaisessa avainasemassa palvelun laadun varmistajana.
Tuotteista saatavan maksun lisdksi hdnen tulee omalta osaltaan pitaa huoli

siitd, etta asiakas haluaa asioida Myllyn apteekissa uudelleen.

9.2 Asiakkaan etsimien hyotyjen arviointi

Palvelutarjooman kehittdminen aloitetaan asiakkaan etsimien hydtyjen
arvioinnilla. Apteekkipalvelun kehittdmisen taustalla on vahvasti Turvallinen koti
-hankkeen aikaisempi tutkimus asiakkaiden ja asiantuntijoiden odotuksista
HyvinvointiTV® -palvelukonseptin sisallontuotannosta. Asiakkaan tarpeita ja
odotuksia apteekkipalvelujen osalta arvioidaan niin ik&an apteekkarin ja
proviisorin haastattelutulosten, asiakaskyselyiden, kuntien vanhustyokyselyiden
seka farmaseutin virtuaalisen ohjaus- ja neuvontapalvelujen

havainnointitulosten avulla. Tutkimustulosten erillisten tarkastelujen jalkeen
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asiakkaiden laatuodotuksia ja apteekkipalvelutarpeita kasitellddn omassa

kappaleessaan.

9.2.1 Myllyn apteekin apteekkarin ja proviisorin nakemyksia apteekkipalvelujen

kehittdmisesta

Myllyn apteekkarin ja proviisorin haastattelut toteutettiin syys- ja lokakuussa
2010. Myllyn apteekki on suhteellisen nuori, joulukuussa 2008 perustettu yritys.
Yrityksessa ei taman vuoksi ole viela ehditty laatimaan prosessikuvauksia eikéa
mittaamaan palvelun laatua. Tasta huolimatta molemmat haastateltavat kokivat,
etta tamankaltaiset toimenpiteet ovat merkityksellisia yritystoiminnan kannalta.
Apteekkarilla on laaja kokemus yrityksen johtamisesta jo ennen nykyisen
toimipisteen avaamista. Johtoasemassaan han pyrkii pitamaan ylla hyvaa

palvelukulttuuria niin tyontekijoiden kuin asiakkaidenkin viihtyvyyden vuoksi.

Yritys on onnistunut luomaan strategiansa mukaisen asiakaskunnan
kauppakeskusymparistossa  asioivista  asiakkaista. Palvelu  pidetdan
mutkattomana ja ripe&nd, jolloin asiointi kdy tarvittaessa hyvinkin nopeasti.
Apteekin tarkein tehtava on turvata laékehuollon toteutuminen. Proviisorin
mukaan asiantuntevasti toteutettu ohjaus- ja neuvontapalvelu on yhtéa tarkeata
kuin itse laadkkeen toimittaminen. Erityisesti reseptiasiakkaan palvelun osalta
proviisori kertoikin apteekin jatkavan laakarin aloittamaa informaatioprosessia.

Keskusteltaessa  apteekkipalvelun kehittamistarpeista, esille nousi
ikd&ntyneiden asiakkaiden verraten pieni osuus asiakaskunnasta. Kokemus on
osoittanut seka apteekkarille etta proviisorille, ettd kauppakeskusymparisto
palvelee saavutettavuuden kannalta paremmin alle 65 -vuotiaita asiakkaita.
Myos yrityksen suhteellisen lyhyt toiminta-aika vaikuttaa véhentavasti
ikdantyneiden asiakkaiden maaraan, silla he asioivat mielelldaan

palveluymparistdssa, joka on heille tuttu jo vuosien ajalta.

Apteekkari toi haastattelussa esille, etta vaikka yrityksen strategia pohjautuukin
fyysisessa toimitilassa tapahtuvaan toimintaan, olisi virtuaalisen palvelun

tuottaminen mahdollista ja kiinnostavaa. Yleisesti ottaen liikketoiminnan
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kannattavuuteen vaikuttavia tekijoitd on paljon eika suhdannevaihteluita voida
juurikaan ennustaa. Tamankin kannalta apteekkari kokee palvelujen

kehittamisen yleisesti tarpeelliseksi.

9.2.2 Asiakaskysely Myllyn apteekin asiakkaille

Asiakaskysely Myllyn apteekin iké&éantyneille, yli 65 -vuotiaille asiakkaille
toteutettiin lokakuussa 2010. Kysely suoritettiin kontrolloidusti siten, ettd lomake
kaytiin yksityiskohtaisesti lapi yhdessad asiakkaan kanssa. Talla haluttiin
varmistaa se, ettei kysymyksissd jadnyt varaa erilaisiin tulkintoihin vaan
vastaukset saatiin yhdenmukaisina. Myllyn apteekissa asioi verraten vahan
ikdantyneita henkiloita, joten vastausten maaralliseksi tavoitteeksi asetettiin 10.
Asiakkaita haluttiin myo6s motivoida tayttamaan lomake tarjoamalla osallistujille
kahvia ja pullaa. Tama osoittautui onnistuneeksi valinnaksi, silla kahvitarjoilun

vuoksi kyselyyn osallistui 14 henkilda.

Kyselylomake muodostui viidestd osa-alueesta: vastaajan tiedot, perinteinen
apteekkiasiointi, asiakaslahtdisyyden toteutuminen Myllyn  apteekissa,
sahkoinen asiointi seka HyvinvointiTV®. Kyselyn tarkoituksena oli selvittaa
millaisia tarpeita Myllyn apteekin asiakkailla on apteekkipalvelun suhteen,
millainen on odotetun ja toteutuneen palvelun laadun suhde perinteisessa
asioinnissa seka miten nykyiset ikédantyneet asiakkaat suhtautuvat virtuaaliseen

apteekkiasiointiin.

Kyselylomaketta laadittaessa  huomioitin  apteekkarin  ja  proviisorin
haastattelujen tulokset siltd osin, millaisia osa-alueita laadukkaaseen
apteekkipalveluun liittyy. Kysymykset muotoiltiin monivalintakysymyksiksi, niihin
litetyiksi avoimiksi  kysymyksiksi sekd asteikkokysymyksiksi riippuen
asiayhteydestd. Kyselyn toteutuksessa haluttin myds tehostaa tutkimusta
mahdollistamalla esitettyihin kysymyksiin liittyvien nékemysten huomioiminen
vastausvaihtoehtoja laajemmin. Tata myotavaikutti haastattelutyyppinen
asetelma, jossa kysely suoritettin vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa.

Kyselylomake on luettavissa liitteessa 13.
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Kyselyjen analysoinnissa kaytettiin induktiivista ajattelutapaa eli tarkoituksena
oli yleistdd yksittaiset havainnot yleiseksi kasitykseksi. Analysoinnissa
hyodynnettin SPSS -analyysiohjelmistoa, jonka avulla vastauksista laadittiin
erilliset taulukot. Otoksen maaran ja vastausten yhdenmukaisuuden vuoksi
ristiintaulukointi todettiin tutkimuksen kannalta tarpeettomaksi. Vastauksista
laaditut kuviot ja taulukot 16ytyvat kokonaisuudessaan liitteesta 14.

Kyselyyn vastasi yhteensd 14 Varsinais-Suomen alueella asuvaa Myllyn
apteekin ikaantynytta asiakasta. Vastanneista 64 prosenttia oli naisia, 36
prosenttia miehia. laltdan vastaajat olivat 65 - 79 -vuotiaita. Apteekkiasiointiin
vaikuttavat rajoitteet olivat melko vahaisia. Liikuntaa helpottavia apuvalineita oli
kaytossaan kahdella vastaajalla. Apuvélineiden kayttoa ei kuitenkaan koettu
esteeksi apteekkiasioinnille. Vastaajien hyvaadn kuntoon viittasi myos
matkustustapa. Kukaan vastaajista ei ole joutunut turvautumaan taksikyytiin tai
perheenjasenen apuun apteekkiasioinnin osalta. Sen sijaan vastaajista kuusi
asioi apteekissa kavellen ja kuusi omalla autolla. Kaksi henkil6d ilmoitti
kulkevansa asiointimatkat polkupyoralla. Kaikki kyselyyn vastanneet olivat sita
mieltd, ettd apteekkiasiointi on heille talla hetkella helppoa. Tarvetta

apteekkipalveluille esiintyi keskimaarin kerran tai harvemmin kuin Kkerran

kuukaudessa.
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Kuvio 20. Vastaajien matkustustapojen jakautuminen.
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Kyselyyn vastanneet asiakkaat olivat suurelta osin tyytyvaisia Myllyn apteekissa
saamaansa palveluun. Saavutettavuus koettiin hyvaksi. Yksi vastaajista piti
hyllyjen véleja lilan ahtaina kulkea ostoskarryjen tai rollaattorin kanssa. Muut
vastaajat kokivat tilat esteettémiksi. Ensimmaisen kontaktin luominen asiakkaan
saapuessa apteekkiin toteutui 64 prosentin osalta. Sen sijaan 36 prosenttia

asiakkaista koki, ettei heita ole huomioitu.

Kylla
64 %

Kuvio 21. Vastaajien nakemys henkilbkunnan toimesta syntyneesta

vuorovaikutuksesta valittomasti vastaajan saapuessa apteekkiin.

Reseptiasiakkaan palvelua tarkasteltaessa yksi arvioitavista tekijoista ol
odotusaika palvelupisteelle. Asiakkaista kymmenen mielestéd odotusaika on aina
kohtuullinen, kolmen mielestd joskus. Yksi henkild6 ei osannut vastata
kysymykseen. Kaikki vastaajat kokivat reseptipalvelutilanteen onnistuneeksi
aina, joskin yksi henkilo koki, ettei ole koskaan saanut riittdvasti ohjausta ja

tietoa laakkeen kaytosta.
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Kuvio 22. Vastaajien nakemykset riittdvdn ohjaus- ja neuvontapalvelun

toteutumisesta reseptilaakkeita ostettaessa.

Itsehoitotuotepalvelujen osalta vastaajat olivat niin ikdan paasaantdisesti
tyytyvaisia palveluun. Asiakaspalveluhenkilokunnan koettiin lahes poikkeuksetta
lahestyvan vastaajia kohtuullisen ajan kuluessa. Myds asiakkaiden tarpeet on
huomioitu kiitettavasti. Vastaajista yksi ilmoitti tiedustelleensa ladkkeisiin tai
niiden vaikutuksiin liittyneitd asioita puhelimitse. Hanen mukaansa

puhelinasiointi oli ollut vaivatonta.
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Aina Usein Joskus Ei koskaan  En osaa sanoa

Kuvio 23. Vastaajien tyytyvaisyys itsehoitotuotepalveluun.

Sahkoisten palveluiden kayttba ja teknistd osaamista tarkasteltiin kysymyksilla

20 — 23. Kyselyyn osallistuneista 36 prosentilla oli kaytdéssaan tietokone.
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Internetid on kayttdnyt 43 prosenttia vastanneista. Kaikilla vastaajilla oli
kaytossaan matkapuhelin, jonka ominaisuuksista puhelun soittaminen ja
puheluun vastaaminen seka tekstiviestitoiminto olivat kaytetyimpia. Yhdelle
henkilolle oli tuttu my6s matkapuhelimen GPS -toiminto. Sé&hkdisia
asiointipalveluja, kuten verkkopankki- ja verkkokauppapalveluja oli kayttanyt 36

prosenttia vastaajista. 64 prosentille sahkoiset asiointipalvelut olivat vieraita.

En
57 %

Kuvio 24. Vastaajien Internet —kayttokokemukset.

HyvinvointiTV® -palvelukonsepti oli taysin tuntematon kaikille vastaajille.
Kyselyyn osallistuneille esiteltin  HyvinvointiTV®:td kertomalla teknisesta
toimivuudesta, tdman hetkisista siséltopalveluista sekd muista olennaisista
seikoista. Lisaksi esittelyd havainnollistettiin esittamalla tallennetta farmaseutin
ohjaus- ja neuvontapalveluldhetyksesta. Esittelyn perusteella kaikki vastaajat
pitivat konseptia kiinnostavana ja laiteratkaisua helppokayttdisend. Vastaajista
kaksitoista oli sita mielta, ettd konsepti voisi tukea myds heidan kotona
selviytymistddn. Virtuaalisesti tarjottavien palvelujen helpon saavutettavuuden

kannalla oli 13 henkiloa.
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Kuvio 25. Vastaajien nakemykset HyvinvointiTV®:n vaikutuksista heidéan kotona

selviytymisen tukemisessaan.

HyvinvointiTV®:n tai sen kaltaisen konseptin kautta tarjottua apteekkipalvelua
haluaisi vastaanottaa 13 henkilda. Palveluista eniten kiinnostusta heratti
farmaseutin yksildohjauspalvelu, joskin reseptiladkkeiden ja itsehoitotuotteiden
toimittaminen kotiin olivat lAhes yhta suosittuja. Vastaajista kymmenen haluaisi
osallistua myds farmaseutin ryhmaohjauslahetyksiin. Kaikki HyvinvointiTv® -
palvelukonseptista kiinnostuneet esittivat kyselytilanteessa lisdhuomiona
kokevansa taman kaltaisen palvelun olevan itselle tarpeellista silloin, kun
rajoitteet normaaliin  apteekkiasiointin  sek& muihin arjen toimintoihin

heikentyvat. Tarve ei siis ollut heille viela ajankohtainen.
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Kylla Ei En osaa sanoa

Kuvio 26. Vastaajien nakemykset kiinnostuksesta osallistua HyvinvointiTv® -
l&hetyksiin.
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9.2.3 Asiakaskysely HyvinvointiTV® -asiakkaille

Asiakaskysely Turvallinen koti -hankkeessa mukana oleville, HyvinvointiTV® -
konseptia testaaville ikadantyneille asiakkaille suoritettiin lokakuussa 2010.
Edellisen kohderyhman kanssa hyvéaksi havaittu haastatteluasetelma toistettiin
virtuaaliyhteyden avulla myds tdméan kyselyn toteutuksessa. Vastaajille esiteltiin
mita tavoitteita tutkimukselle on asetettu sekd miten kysely tukee naita

tavoitteita.

Vastagjat valittin  Turvallinen koti -hankkeen niiden kotona asuvien
ikaantyneiden asiakkaiden joukosta, jotka ovat olleet mukana HyvinvointiTvV®:n
avulla toteutetuissa farmaseutin ryhmaohjauslahetyksissa vahintdan kerran.
Taman perusteella mahdollisia vastaajia oli 10, silla kayttajistd kaksi menehtyi
ennen Kkyselyn suorittamista ja muut l|&hetyksiin osallistuneet asuvat

palvelukotiymparistossa. Kyselyn toteutukseen osallistui lopulta viisi henkil6a.

Kyselylomake noudatti samankaltaista kaavaa kuin aiemmin toteutettu kysely
Myllyn apteekin ikaantyneille asiakkaille. HyvinvointiTV® -asiakkaiden osalta
kyselyssa tuli kuitenkin huomioida todennakdisemmat rajoitteet suoriutua
apteekkiasioinnista seka aikaisempi kokemus virtuaaliteknologian
kayttamisestd. Kyselyn Kkautta tarkoituksena olikin selvittda perinteisen
apteekkipalvelun  laatunakemysten lisaksi myds  virtuaaliteknologiaa
kayttaneiden asiakkaiden nakemyksia suunniteltavan palvelun
asiakaslahtoisyydesta.

Lomake jakautui neljadn osa-alueeseen, joissa kysymykset olivat rakenteeltaan
monivalintakysymyksia,  niihin  liitettyja  avoimia  kysymyksi&d  seka
asteikkokysymyksia riippuen asianyhteydestd. Liséksi vastaajien esittdmat,
vastausvaihtoehtojen ulkopuolelle  jaavat huomiot kirjattiin ylos.
Kyselylomakkeen osa-alueita olivat vastaajan perustiedot, perinteinen
apteekkiasiointi, asiakaslahtbisyyden toteutuminen apteekkipalvelussa seka
HyvinvointiTV®:ssa toteutetut farmaseutin neuvontapalvelut. Kyselylomake on

luettavissa liitteessa 15.
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Kyselyn analysointi suoritettiin edellisen kyselyn tapaan hyédyntaen induktiivista
ajattelutapaa. Analysointi suoritettiin niin ikddn SPSS —analyysiohjelmistolla,
jonka avulla vastauksista laadittiin taulukot. Otosten méaara ja kyselyn sisalto
huomioon ottaen ristiintaulukointi todettiin tarpeettomaksi. Vastauksista laaditut

kuviot ja taulukot l6ytyvat kokonaisuudessaan liitteesta 16.

Kyselyyn vastanneista viidesta HyvinvointiTV® -asiakkaista 40 prosenttia eli
kaksi henkiloa oli miehia ja 60 prosenttia eli 3 henkil6a naisia. laltaan vastaajat
olivat keskimaarin 75-vuotiaita. Nuorin vastaaja oli 69 -vuotias, vanhin 83-
vuotias. Vastaajista yhden henkilon kotipaikkana on Espoo, yhdella Laitila,
yhdella Vantaa seka kahdella Salo. 80 prosenttia vastaajista ilmoitti kayttavansa
likuntaa helpottavia apuvalineitd. Apuvalineiksi lukeutuivat rollaattori,
kavelykeppi seké pyorakelkka.

Kuvio 27. Vastaajilla ilmenneet tarpeet kayttdaa liikkuntaa helpottavia

apuvalineita.

Perinteiseen apteekkiasiointiin liittyvien kysymysten osalta ensimmaiseksi oli
tarpeen selvittdd vastaajien kykya suoriutua asioinnista. Kolme henkiléa ilmoitti
suoriutuvansa apteekkiasioinnissa toistaiseksi aina itse, yksi suoriutuu
asioinnista itse usein ja yksi ei koskaan. Niiden vastaajien osalta, jotka eivat
toisinaan tai koskaan kykene suoriutumaan asioinnista itse, saavat asiointiapua
kotipalvelusta, apteekista tai omaiselta. Apteekkiasiointia koskevat, joko itse

suoritetut tai muun henkilén suorittamat tarvittavat kayntikerrat jakautuivat lahes
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tasaisesti vastaajien kesken. Yksi vastaaja ilmoitti asioivansa apteekissa
harvemmin kuin kuukausittain, yksi vastaaja kerran kuukaudessa, kaksi
asiakasta tarvitsee kaksi asiointikertaa kuukaudessa ja yksi kolme kertaa

kuukaudessa.

Aina Usein Joskus En koskaan

Kuvio 28. Vastaajien kyky suoriutua itse apteekkiasioinnista.

Vastaaja, joka ei kykene koskaan suoriutumaan apteekkiasioinnista, siirtyi
suoraan kysymykseen 18, joten kysymyksiin 7 — 17 vastanneiden maara on
nelja henkild. Asiointimatkojen pituudet vaihtelivat sadoista metreista aina
kymmeneen kilometriin asti. Yli kymmenen kilometrin asiointimatkaa ei
vastaajilla esiintynyt. Vastaajista kaksi henkil6a kertoi kulkevansa asiointimatkat
omalla autolla, yksi kévellen ja yksin taksilla. Toistaiseksi perinteinen

asiointimuoto on ollut helppoa kolmelle vastaajalle, yhdelle se on vaikeaa.
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Kuvio 29. Vastaajien apteekkiasiointimatkojen pituudet.

Kukaan vastaajista ei ole kohdannut rakenteellisia esteita apteekkiasioinnin
yhteydessa. Apteekkipalvelu on suurimmalla osalla toteutunut odotusten
mukaisesti. Vastaajista 75 prosenttia kokee, ettda heidat huomioidaan
henkilokunnan toimesta aina valittomasti heidan saapuessa apteekkiin. 25
prosenttia kokee, ettei vuorovaikutusta ole syntynyt. Reseptilaakkeita
ostettaessa kolmen henkilon mielestd odotusaika on aina kohtuullinen, yhden
mielestd usein. Riittavdd ohjausta ja neuvontaa ladkkeen turvalliseen kaytt66n
kokivat vastaajat saavansa aina. Kokonaisuudessaan kaikki vastaajat kokivat

olleensa aina tyytyvaisia reseptiasioinnin yhteydessa saamaansa palveluun.
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Kuvio 30. Vastaajien ndkemys odotusajan kohtuullisuudesta reseptipalvelusta.

Itsehoitotuoteasioinnin osalta kolme vastaajaa iImoitti
asiakaspalveluhenkilokunnan l&ahestyvan heité aina kohtuullisen ajan kuluessa.
Yksi asiakas kertoi lahestymisen tapahtuvan kohtuullisessa ajassa usein. Myods
itsehoitotuotteista annettu ohjeistus on kaikkien vastaajien mielesta ollut aina

riittdvaa. Kaikki vastaajat ovat olleet aina tyytyvaisia itsehoitotuotepalveluun.

)
zf
)
.a

Aina Usein Joskus Ei koskaan En osaa
sanoa

Kuvio 31. Vastaajien nadkemys asiakaspalveluhenkilokunnan lahestymisesta

kohtuullisessa ajassa itsehoitotuotepalvelussa.

Seuraavaksi kasiteltéaviin kysymyksiin vastasi kaikki viisi HyvinvointiTV —
asiakasta. Laakkeisiin tai niiden vaikutuksiin liittyvia asioita on tiedustellut
puhelimitse apteekista 60 prosenttia vastaajista. Naista vastaajista 100

prosenttia koki puhelinasioinnin helpoksi.
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Kuvio 32. vastaajien kokemukset puhelinasioinnista.

Kaikki vastaajat kokivat saaneensa uutta tietoa HyvinvointiTV®:ssa toteutettujen
farmaseutin ohjaus- ja neuvontalahetysten avulla. Saadut tiedot liittyivat
ladkehoitoon, astmaan ja allergian hoitoon, ladkevaihtoon, magnesiumin
kayttoon lihaskramppien hoidossa, sienilddkkeen kayttoon liittyvaan ohjaukseen
ja neuvontaan sekéa vatsaystavallisiin ladkkeisiin. Niin ikdan kaikki vastaajat

kertoivat farmaseuttilahetysten olleen hyodyllisia.

Taulukko 9. Vastaajien nédkemys virtuaalisten farmaseuttildhetysten hyoddyl-

lisyydesta.

100 % 0%

HyvinvointiTV®:ssa toteutetut neuvontapalvelut ovat aihekohtaisesti antaneet
neljalle henkilélle enemman tietoa ja yhdelle henkilélle saman verran tietoa kuin
mitd he ovat kokeneet saaneensa apteekissa perinteisen palvelumuodon
kautta. Vastaajien mukaan virtuaaliset apteekkilahetykset ovat
kokonaisuudessaan olleet vahintaankin odotusten mukaisia. Nelja vastaajaa
koki, etta talla hetkella toteutettava lahetysvali on riittava ryhméohjauspalvelulle,
yhden vastaajan mielesta lahetyksia saisi toteuttaa useammin.
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Kuvio 33. Vastaajien nakemykset farmaseutin ryhmaohjauslahetysten

lahetystaajuudesta.

Vastaajista nelja henkil6d mainitsi ryhmaétilanteen olevan suotuisa uuden tiedon
saamiselle sek& omien piilevien tarpeiden tunnistamiselle, koska usein
lahetykseen osallistuvat henkilot kysyvat usein sellaisia kysymyksia, jotka ovat
hyodyllisia myods vastaajille itselleenkin. Tahan liittyen vastaajat olivat yhta
mieltd myds siitd, ettd apteekkilahetyksissa toteutuu aina riittavasti
vuorovaikutusta. Mikali e-apteekkipalvelua kehitettéisiin edelleen, olisivat kaikki
viisi vastaajaa edelleen halukkaita osallistumaan farmaseutin
ryhmaohjauslahetyksiin. Vastaajista neljd haluaisi kayttdd myos farmaseutin
yksiléohjauspalvelua, reseptiladkkeiden toimituspalvelua seka
itsehoitotuotteiden toimituspalvelua. Yksi asiakas ilmoitti haluavansa siirtya
palvelutaloon, mikali hanella olisi rajoitteita, jotka estaisivat yleisesti perinteiset

asiointimuodot.
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Taulukko 10. Vastaajien kayttohalukkuus eri siséltoisiin, virtuaalisiin apteek-

kipalveluihin.

Farmaseutin ryhmaohjauspalvelu
Farmaseutin yksiléohjauspalvelu
Reseptildakkeiden toimittaminen kotiin
Itsehoitotuotteiden toimittaminen kotiin
En mitaan

O A~ b u

9.2.4 Kysely Varsinais-Suomen kuntien vanhustyon edustajille

Asiakaskyselyn mukaan virtuaalinen apteekkipalvelu koettiin tarpeelliseksi ja
hyodylliseksi siind vaiheessa kun asiakkaan kyky suoriutua arkiaskareissa
heikentyy. Tahan paatelmaan vaikutti myds aiemmin tyossa lapikaytyjen
tutkimusten tulokset ikaantyneiden palvelutarpeista. Naihin seikkoihin liittyen
tutkimukseen liitettiin ~ Varsinais-Suomen kuntien vanhustyon edustajille
toteutettu sahkopostikysely. Kyselyn avulla selvitettiin, miten apteekkipalvelut
toteutuvat kunnissa niiden hoito- ja hoivapalvelujen asiakkaiden osalta, jotka
eivat itse endad kykene suoriutumaan perinteisestd apteekkiasioinnista. Kysely
toteutettiin niin ik&an lokakuussa 2010.

Kyselyn rakenne oli hyvin lyhyt ja kysymysten vastausmuoto avoin. Kyselyn
tarkoituksena oli selvittaa tarkasti maaritellyt hoito- ja hoivapalveluasiakkaisiin

liittyvat seikat, jotka tukevat tutkimusta. Kysely sisélsi seuraavat kysymykset:

- Kuinka paljon teilla on kotihoidon asiakkaita, jotka eivéat kuntonsa puolesta
kykene itse asioimaan apteekissa?

- Miten apteekkiasiointi on toteutettu naiden asiakkaiden osalta?

- Kuka toteuttaa laakkeiden ohjaus- ja neuvontapalvelut kyseisille asiakkaille?

- Onko teilla tiedossa, kuinka paljon asiakkaidenne ldaékekustannukset ovat
keskim&arin kuukaudessa?

- Millaisia hyétyja / haittoja koette ikéd&ntyneille suunnatussa virtuaalisessa e-
apteekkipalvelussa olevan?

- Koetteko mahdollisena, etta virtuaalipalvelut olisivat tulevaisuudessa

kaytdssa myds oman kuntanne kotihoidon asiakkailla?
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Kysely toimitettiin kaikille Varsinais-Suomen 28 kunnalle. Kyselyyn vastasi
yhteensa kuusi kuntaa, joista yhden kunnan vastaus annettiin neljan eri

kotipalveluyksikdn toimesta omina yksikdinaan.
Kunta A

Kunta A:lla apteekkiasiointiin kykenemattomia asiakkaita on 147. Naiden
asiakkaiden osalta apteekkiasiointi on toteutettu siten, ettd asiakkaat ovat
tehneet suoraveloitussopimuksen haluamansa apteekin kanssa. Kotihoidon
tehtavand on seka toimittaa asiakkaiden reseptit apteekkiin, ettd noutaa
ladkkeet apteekista. Ladkkeiden ohjaus- ja neuvontapalvelujen toteutus on
myoOs paaasiallisesti kotihoidon henkilokunnan vastuulla. Henkilokunta konsultoi

tarvittaessa laakaria tai apteekin henkilokuntaa.

Asiakkaiden keskimaaraisista ladkekustannuksista kotipalvelulla ei ole tietoa.
Vastaajan nakemyksen mukaan virtuaalinen e-apteekkipalvelu ei ole paras
mahdollinen vaihtoehto kotihoidon asiakkaille, heilla yleisesti esiintyvien
muistihairididen vuoksi. Vastaajan mukaan virtuaalisen palvelun jarjestaminen
olisi talléin haastavaa. Han kuitenkin jatkaa vastauksessaan, ettd mikali palvelu
saataisiin  hyvin toimivaksi, se vaikuttaisi kotihoidon henkilékunnan
mahdollisuuteen lisata asiakkaiden luona tehtdvaa konkreettista hoito- ja
hoivatyttd, koska apteekkiasiointin kuluva aika jaisi pois. Vastaaja piti
virtuaalista apteekkipalvelua ideana hyvana erityisesti niille asiakkaille, jotka
pystyvat edelleen hoitamaan itse apteekkiasiointinsa. Kunnan A kotihoidon
asiakkaista enemmist6 on kuitenkin vahintaan lievasti muistihairioisia, joka lisda
palvelun haastavuutta. Erilaisten muistihairididen jatkuvaan lisdantymiseen
perustuen vastaaja kokee, ettei virtuaalinen apteekkipalvelu olisi kunnalle A

mahdollinen vaihtoehto.
Kunta B

Kunnalla B kuntonsa puolesta rajoittuneita asiakkaita on noin 40.
Apteekkiasiointi  naiden  asiakkaiden  osalta toteutuu  kotipalvelun,
kotisairaanhoidon tai omaisen toimesta. Ladkkeen ohjaus- ja neuvontapalvelut

toteutetaan kunnassa B niin ikaan kotipalvelun tai kotisairaanhoidon toimesta.
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Asiakkaiden la&kekustannuksista ei vastaajalla ole tietoa, koska laskutus on
toteutettu joko suoraveloituksella tai niin, ettd lasku toimitetaan apteekista

suoraan asiakkaalle.

Virtuaaliseen e-apteekkipalveluun liittyvana haittana vastaaja koki, ettei taman
hetkisistd asiakkaista kukaan osaisi todennakoisesti kayttaa palvelua. Hanen
mukaansa palvelu sopisi omaishoitajille sek& parempikuntoisille henkil6ille,
jotka asuvat kauempana palveluista. Vastaaja pitdd mahdollisena, etta
virtuaalipalvelut olisivat tulevaisuudessa mahdollisia kunnan B kotihoidon
asiakkailla, mutta hanen nakemyksensa mukaan ikaantyneen vaeston tulisi olla

ollut jo aiemmin tekemisissa tekniikan kanssa.
Kunta C

Kunnalla C asiointiin kykenemaéttémien asiakkaiden maara on noin 30 henkilda.
Apteekkiasiointi toteutuu muutaman asiakkaan osalta omaisen toimesta,
muiden asiointikerroista vastaa kotihoidon hoitajat. Kunnan C asiakkaiden
ladkkeisiin liittyvan ohjaus- ja neuvontapalvelun hoitaa kotihoidon hoitajat.

Mydskaan heilla ei ole tietoa asiakkaiden laakekustannuksista.

Kunnan C edustajan mukaan virtuaalista e-apteekkipalvelua tarjotessa
laitteiden tulisi olla helppokayttdisia. Hanen mukaansa laitteet eivat voi taysin
korvata hoitajan kaynteja, mutta joitakin kaynteja silla voitaisiin korvata.
Vastaajan mielestad asiakas voisi saada ohjaus- ja neuvontapalveluja kotiin ja
kokee, etta silla olisi hyvin positiivinen vaikutus asiakkaan hyvinvointiin,
mielenvirkeyteen seka yksindisyyden tunteen vahentamiseen. Kunnalla C on
tarkoituksena osallistua hankkeeseen, jossa esimerkiksi pilottina kokeiltaisiin
joitakin laitteita kunnan sisalla.

Kunta D

Kunnalla D saanndllisen kotihoidon asiakkaita on kaiken kaikkiaan noin 780.
Heistd noin 70 prosentin osalta apteekkiasioinnit ovat eri syista kotihoidon
toiminnan alaisena. Joidenkin asiakkaiden osalta apteekkiasioinnista huolehtii

asiakkaan omainen. Vastaaja kertoo, etta yha useampi palveluiden piiriin tuleva
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tai palveluiden piirissa jo oleva on tulevaisuudessa sellaisessa kunnossa, etta

apua laakehoitoon tarvitaan.

Reseptien uusimisesta, ladkkeiden noutamisesta ja toimittamisesta asiakkaalle
vastaa kotihoito. Alueesta riippuen kotihoidon tyontekija saattaa joutua
jonottamaan apteekissa tai apteekista voi olla noudettavissa esimerkiksi
kaikkien asiakkaiden la&kkeet kerralla. Tietyilla alueilla apteekki toimittaa
ladkkeet kotihoidon tiimitiloihin. Osa asiakkaista on apteekin annosjakelun
piirissd, jolloin hoitaja noutaa kulloinkin kyseess& olevan kahden viikon

annosmaaran apteekista.

Laakkeiden ohjauksen ja neuvonnan toteuttaa paaosin kotihoitotiimien
tyontekijat. Tyontekijat ovat kuvanneet saavansa apteekeista paaosin hyvaa
ohjausta liittyen asiakkaiden lddkehuoltoon. Myoskaéan kunta D ei ole seurannut
asiakkaiden keskimaaraisia laakekustannuksia. Vastaaja piti virtuaaliapteekki-
ideaa myonteisenda. Hanen mukaansa tulevaisuudessa |Ooytynee erilaista
kayttajakuntaa vaikka osalle ikaantyneista virtuaalipalvelut ovatkin nykyaan
viela vieraita. Vastaaja jatkaa, ettd nykytilanteessa on myds muita
kayttajaryhmia kuin ikdantyneet, jotka voisivat hyotya kyseisesta palvelusta.
Virtuaalipalvelujen kaytté lilan varhaisessa vaiheessa saattaisi vastaajan

mukaan passivoida asiakkaita jadmaan kotiin liikkeelle lahtemisen sijasta.

Mikali hyvinvointiteknologisia ratkaisuja kehitetdan ja niiden vaikuttavuutta
pystytddn osoittamaan, kokee vastaaja mahdolliseksi, ettd ne kuuluisivat
tulevaisuudessa myds kunnan D palvelutarjontaan. Hanen mielestdan palvelua
voisi suunnata myos sellaisille ikaantyneille, jotka eivat viela ole kotihoidon
palvelujen piirissa. Lisdksi han kokee, ettd ikdantyneiden neuvontakeskuksiin

voisi liittya taman tyyppisia palveluita.
Kunta E

Kunnassa E apteekkiasioitaan ei kykene hoitamaan noin 35 asiakasta.
Asiakkaiden apteekkiasioinnista huolehtivat niin ikd&n kotihoidon tydntekijat,
jotka uusivat reseptit, toimittavat ne apteekkiin sekd noutavat ladkkeet ja vievat

ne asiakkaille. Asiakkaista osan ladkkeet sailytetaan turvallisuussyista johtuen
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kotihoidon tiloissa. Laadkkeisiin liittyva laskutus toteutetaan
suoraveloitussopimuksen avulla. Yhteenveto toimitetuista laakkeista ja niiden

hinnoista toimitetaan asiakkaille kerran kuukaudessa.

Myds ladkkeiden ohjauksen ja neuvonnan suorittavat kotihoidon tydntekijat.
Laakekustannuksissa on suuria vaihteluita eikd vastaaja osaa kertoa niille
keskiarvoa. E-apteekkipalvelut tuntuvat vastaajan mielesta melko kaukaiselta
ajatukselta ajatellen asiakaskuntaa. Han erittelee kyseisten asiakkaiden olevan
huonokuntoisia, kotona asuvia ikaantyneitd, joilla esiintyy muistamattomuutta.
Hanen mukaansa vain muutama saattaisi ymmartad, miten kaikki toimii.
Vastaaja lisaa, etté kunta E on pieni ja kotihoidon asiakkaat tuntevat hoitajansa
sekd luottavat naihin. Myos apteekista saadaan apua tarvittaessa. Muita

virtuaalipalveluja tullaan kunnassa varmasti lisaéamaan.
Kunta F

Kunnan F osalta vastaus kyselyyn annettiin erikseen neljan kotipalveluyksikon
toimesta. Ensimmaisessa yksikossd apteekkiasioinnista ei suoriudu 25
asiakasta, toisessa yksikossa kyseisia asiakkaita on 41, kolmannessa
yksikdssa 75 ja neljdnnessa noin 140. Apteekkiasioinnista vastaa kaikkien
yksikoiden osalta kotihoidon hoitajat ja sairaanhoitajat.

Apteekkiasiointiin liittyy reseptien uusiminen, niiden toimittaminen apteekkiin,
ladkkeiden noutaminen ja toimittaminen asiakkaalle. Yhden yksikon osalta
apteekkiasiointi on toteutettu systemaattisesti siten, ettd apteekkiin toimitetaan
kerran viikossa apteekkikassi, joka haetaan seuraavana paivana toimistolle.
Kotihoitajien ja sairaanhoitajien vastuulla on edellisten lisédksi myos laakkeisiin
liittyvien ohjaus- ja neuvontapalvelujen toteuttaminen. Yksikot eivat osanneet
kertoa asiakkaiden l|adkekustannuksia, koska niita ei seurata kotihoidon

toimesta. E-palvelujen hyotyja ja haittoja vastaajat kommentoivat seuraavasti:

- Monet asiakkaat ovat muistamattomia, joten heiddn kohdallaan asiasta ei
ole vastaavaa hyottya. Muutamat voisivat kylla hyotyd palvelusta, mutta

kustannukset eivét saisi nousta kovin korkeiksi.
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- Talla hetkella kotihoidon asiakkaat ovat melko paljon hoitoa vaativia ja taalla
maaseudulla tottumattomia kayttamaan teknisia apuvalineita.
Tulevaisuudessa olisi hyotya varsinkin, jos l&hipalveluita supistetaan.

- Harvoilla ikaantyneilla on tietokonetta kotona. Ne, jotka osaavat kayttaa
voivat hoitaa enemman asioita kotoa kasin, eika tarvitse lahtea liikkeelle, jos
on esimerkiksi liikuntavaikeuksia.

- Jos tamén hetken asiakaskantaa miettii, hy6ty ei varmaan ole kovinkaan
suuri, koska ovat hyvin huonokuntoisia ja tietokone ja kaikki nettijutut ovat
vieraita. Mutta ainahan voisi yrittda. Kylla siella varmaan joidenkin kohdalla

halukkuutta ja osaamistakin l6ytyisi.

Seuraavassa on lueteltu kunnan F kotipalveluyksikdiden edustajien nakemyksia
siitd, kokevatko he virtuaalipalvelujen kayton Kkotihoidon asiakkailla

tulevaisuudessa mahdollisena:

- Varmasti tulevaisuus on aivan eri, kuin mika tilanne on nyt talla hetkella,
koska tulevaisuuden asiakkaille kaikki atk—asiat ovat suurelle osalle jo
tuttuja juttuja. Silloin virtuaalipalvelut ovat varmaan jo osa arkipaivaa.

- Kaikki uusi ja kehitys on hyvastd, mutta raha ja aika ovat ratkaisevia
tekijoitd. Esimerkiksi omaishoidon asiakkaat voisivat olla potentiaalinen
kohderyhma.

- Jos hoitajat tai omaiset osallistuvat siihen. En usko, etta itsenaisesti siihen
kykenee kovinkaan moni vanhus. Tulevaisuudessa ehk&, kun

virtuaalisukupolvi vanhenee.

9.2.5 Farmaseutin ohjaus- ja neuvontapalveluldhetysten havainnoinnin tuloksia

Turvallinen koti -hanke on toteuttanut yhteistydéssa Turun Kauppatorin apteekin
kanssa farmaseutin ohjaus- ja neuvontapalveluldhetyksia HyvinvointiTv® -
asiakkaille kerran kuukaudessa alkuvuodesta 2010 alkaen. Lahetykset ovat
olleet avoimia kaikille ikaantyneille kokeiluryhmé&n asiakkaille ja niissd on
kasitelty muun muassa viitehintajarjestelméan vaikutuksia seka vatsaa arsyttavia
ladkkeitd. Ohjelmalahetykset ovat rakentuneet ennalta mé&aériteltyjen aiheiden
mukaisesti, joihin asiakkaat ovat padsseet vaikuttamaan. L&hetyksessa

farmaseutti on kertonut asiantuntevasti aiheeseen liittyvia faktoja, jonka jalkeen
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asiakkaat ovat saaneet esittda kysymyksia ja keskustella aiheesta. Havainnointi

suoritettiin seuraavan rakenteen mukaisesti:

1. Vuorovaikutuksen toteutuminen lahetyksen aikana
- Miten farmaseultti ohjaa keskustelua
- Esittavatko asiakkaat kysymyksia lahetyksen aikana
- Keskustelevatko asiakkaat keskenaan aiheesta
2. Asiantuntijuuden esille tuominen lahetyksessa
- Onko lahetys suunniteltu ennalta maaritellyn aiheen mukaisesti
- Kertooko farmaseutti aiheesta asiantuntevasti
- Tunnistaako farmaseutti asiakkaan piilevia tarpeita lahetyksen aikana

- Ohjaako farmaseutti asiakasta tarpeen edellyttamalla tavalla

Havainnoinnin kohteena oli kevaan 2010 aikana nelja farmaseutin lahetysta.
Lahetykset olivat ikdantyneiden aktiiviasiakkaiden keskuudessa suosittuja ja
pidettyja. Lahetysten aikana asiakkaat olivat aktiivisesti vuorovaikutuksessa
farmaseutin kanssa. 45 — 60 minuuttia kestaneet ohjaus- ja neuvontatuokiot
antoivat selkeasti asiakkaille uutta, la&kkeen turvalliseen kayttéon liittyvaa ja

arkielaméaa helpottavaa tietoa.

Ryhmaohjaus oli ohjausmuotona tehokas, koska aiheet olivat melko yleisia,
eivatka niinkdan henkilékohtaisia. Talla tavalla farmaseutti pystyi antamaan
kattavaa ohjausta usealle asiakkaalle samanaikaisesti. Tamankaltainen ohjaus-
ja neuvontapalvelu olisi erittdin haasteellista toteuttaa samanmuotoisena
apteekin fyysisissa tiloissa. Perinteisessd apteekkipalvelussa laakkeen
turvalliseen kayttoon liittyvd ohjaus- ja neuvontapalvelu kuuluu seka
itsehoitoasiakkaan palveluprosessiin, ettd reseptiasiakkaan palveluprosessiin.
Naissd tilanteissa ohjaus ja neuvonta liittyvat kuitenkin silla hetkella
kasiteltaviin, pinnalla oleviin palvelutarpeisiin ja valmisteisiin, ei niinkdan yleisiin
aiheisiin, joista asiakas voisi tunnistaa ratkaisun olemassa olevaan, piilevaan

ongelmaan.

Esimerkkina tallaisesta ongelmasta mainittakoon aurinkoihottumaa kéasitteleva
|&hetys, jossa allergian ja ihottuman hoidon lisaksi keskusteltin myds muista

aurinkoon liittyvista oireista. Eras téllainen oire oli elimiston kuivuminen, mikali
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nestetasapaino ei ole kunnossa. Farmaseutti kertoi asiakkaille nesteen mukana
haihtuvista suoloista ja niiden riittavan saannin varmistamisesta terveyden
yllapitamiseksi. Tamén keskustelun myodtd eraalle asiakkaalle selvisi, etta
magnesiumin  puutos on ollut syynd hanen karsimiinsd Kkivuliaisiin
lihaskramppeihin. Asioidessaan apteekissa asiakas oli aina keskittynyt silla
hetkella tiedossa olevaan ajankohtaiseen tarpeeseensa, eika nopeassa
palvelutilanteessa ole huomioinut muita mahdollisia tarpeitaan. Han olisi siis
todennakoisesti ottanut asian esille palvelutilanteessa vain silloin, mikali olisi

karsinyt kivuista juuri kyseisella hetkella.

9.2.6 Johtopaatokset asiakkaiden etsimien hyotyjen arvioinnista

Tarvetta palvelujen kehittamiselle esiintyi niiden asiakkaiden osalta, jotka eivat
kykene suoriutumaan asioinnista itse. Tutkimuksista johdettuna tulkintana
ilmeni, ettei kotona yksin asuvilla ikdantyneilld, jotka ovat esteellisia
suoriutumaan apteekkiasioinnista, ole mahdollisuutta saada asiantuntijoiden
toteuttamaa ladkkeiden turvalliseen kayttéon liittyvaa ohjausta ja neuvontaa.
Laékkeiden toimittamisesta naille henkildille vastaa padosin kuntien
kotihoitoyksikét, osittain ikdantyneiden omaiset.

Kuntien kotihoitoyksikoiden osalta tutkimuksissa selvisi, etta apteekkiasiointiin
kuluva aika olisi tarpeellista saada kohdistettua hoiva- ja hoitotyéhon, jolloin
kotihoito pystyisi resurssoimaan muun muassa enemman fyysista lasnaoloa
asiakkailleen. Asiointiin  kuluvan ajan lisdksi esille nousi kotihoidon
tyontekijoiden vastuu asiakkaidensa kokonaisvaltaisesta ladkehuollosta, johon

heilla ei koulutustaustansa puolesta ole patevyytta.

9.3 Laajennetun palvelutarjopoman peruspiirteet

Edella esitettyjen tutkimusten tuloksista johdetut asiakastarpeet seka
laatuodotukset toimivat pohjana palveluun sisdllytettdvien piirteiden
maarittelyssa. Palvelun yleiskuvauksessa esitellddn suunniteltavan palvelun
asiakasrynmat (kenelle) seka palvelun tarkoitus, tavoitteet ja ominaisuudet.

Palvelutarjonnan perusajatus sisaltéa niin ikdan maaritelman siitd, millaisia
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ydinpalveluja, avustavia palveluja ja tukipalveluja suunniteltavaan palveluun
kuuluu. Lisaksi palvelutarjonnan perusajatusta kasittelevassa osioissa
huomioidaan miten peruspaketti asetetaan asiakkaiden saataville, kuinka
vuorovaikutustilanteet huomioidaan ja miten asiakkaan osallistuminen

varmistetaan prosessissa.

Peruspiirteiden maarittelyssa tarkastellaan myo6s suunniteltavaan palveluun
siséltyvid toiminnallisia vaatimuksia kunkin sisaltbosion osalta. Toiminnat
esitetdan taulukkona, jonka tarkoituksena on selkeyttdd kokonaiskuvan
hahmottamista sek& suunniteltavasta palvelusta, ettd toimijoista. Palvelun
teknisten ratkaisujen vaatimuksia kasitellaan viimeisessa osiossa. Teknisten
ratkaisujen osalta tulee huomioida, ettd maarittelyn ulkopuolelle rajautuu
vaatimukset kayttoliittymasta.

9.3.1 Palvelun yleiskuvaus

Palvelua tuotetaan kahdelle asiakasryhmalle. Ensisijaisena kohderyhmé&né ovat
kotona asuvat ikaantyneet, jotka ovat esteellisia asioimaan apteekin fyysisissa
tiloissa, mutta kykenevat ymmartamaan annetun ohjauksen ja neuvonnan
littyen laékkeiden turvalliseen kayttoon. Toisaalta palvelua tuotetaan kuntien
kotihoidon yksikoille niiden ikdantyneiden loppukéayttéjien osalta, jotka niin ikaan
asuvat kotonaan, mutta eivat sairautensa tai muun esteellisyyden vuoksi
kykene ymmartamaan tai vastaanottamaan annettua ohjausta ja neuvontaa

littyen ladkkeiden turvalliseen kayttoon.

Palvelun tarkoituksena on tarjota ikaantyneille, esteellisille asiakkaille
laadultaan  perinteistda  apteekkipalvelua vastaavaa, kokonaisvaltaista
ladkehuoltoa siten, ettd tarve asioida apteekin fyysisissa toimitiloissa poistuu
kokonaisuudessaan. Toisaalta palvelun tarkoitukseksi maarittyy asiakkaidensa
ladkehoidosta vastaavan kotihoidon henkiloston tukeminen la&kkeiden

turvallisen kayton ohjaamisessa.

Suunnitellun palvelun tavoitteena on tuottaa asiakkaille, niin loppukayttajille kuin
kotihoidon  tydntekij6illekin, asiantuntijapalveluja liittyen terveyden ja
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hyvinvoinnin edistamiseen ja yllapitamiseen sekd la&kkeiden turvalliseen
kayttoon liittyvaan ohjaukseen ja neuvontaan. Asiantuntijapalvelujen avulla on
tarkoituksena minimoida ladkkeenotossa esiintyvat riskit seka antaa valmiuksia
tunnistaa loppukayttajalla mahdollisesti esiintyvia piilevia tarpeita. Palvelu
mahdollistaa my0ds laakkeiden oikea-aikaisen toimituksen valittuun
toimitusosoitteeseen. Kotihoidon nakokulmasta palvelun avulla pyritaan
vahentdma&an apteekkiasiointiin resurssoitua ajankayttéd poistamalla tarve
uusia asiakkaiden reseptejd, toimittaa niitd apteekkiin ja noutaa tilattuja
ladkevalmisteita. Taméan avulla kotihoidolle tarjotaan mahdollisuutta suunnata
saastettya aikaa todelliseen, vuorovaikutukselliseen hoito- ja hoivaty6hon.

Asiantuntijapalvelujen tuottamisessa hyddynnetaan HyvinvointiTV®:ta tai sen
kaltaista virtuaalista palvelukonseptia. Palvelu tulee suunnitella ja toteuttaa
siten, ettd sen kayttdé ei vaadi asiakkailta aikaisempaa teknistd osaamista.
Palvelussa kaytetyn tekniikan tulee myos tukea palvelun saavutettavuutta,
vuorovaikutteisuutta sek& asiakkaan osallistumista. Palvelun tuottamisen
lahtokohtana on, ettd asiakkailla on kaytdossdan tarvittava virtuaalinen

laiteratkaisu, johon e-apteekkipalvelu liitetaan.

Asiantuntijapalveluiden lisaksi palveluun liittyy fyysisid tuotteita, jotka
toimitetaan suoraan asiakkaalle. Fyysisten tuotteiden toimittamiseen liittyy
toimitusvarmuus. Tuotteet siis tulee olla asiakkaalla oikeaan aikaan, jotta
turvallinen laakehoito ei paase katkeamaan. Kokonaisvaltaiseen laékehuoltoon
littyy myos ladkehistorian ja laakkeiden yhteisvaikutusten seuraaminen, jota

keskitetty ladketoimitus vahvistaa.

9.3.2 Palvelutarjonnan perusajatus

Palvelun kehittdminen kohdistuu seka yrityksen olemassa oleviin palveluihin,
reseptiasiakkaan palveluun seka itsehoitotuoteasiakkaan palveluun, ettd
uudenlaiseen  asiantuntijapalveluun.  Ydinpalveluja ovat niin  ik&&n
reseptiladkkeiden seka itsehoitotuotteiden toimittaminen seka
asiantuntijapalvelujen tuottaminen. Palvelupakettien tuottaminen vaatii

litAnnaispalveluina maksujarjestelmén, ladkkeiden sek& muiden valmisteiden
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turvalliseen kayttoon liittyvan ohjaus- ja neuvontapalvelun seka fyysisten
tuotteiden oikea-aikaisen toimittamisen asiakkaan ilmoittamaan osoitteeseen.
Tukipalveluina paketteihin liitetdédn kanta-asiakkuus, johon liittyy reseptien
uusiminen, asiakkaan laakehistorian yllapito, apteekkituen yllapito seka
asiantuntijapalvelujen osalta asiakasryhmakohtaisten yksilo- ja
ryhmaohjauslahetysten tuottaminen.

Palvelun  saavutettavuus varmistetaan muun muassa nimeamalla
vastuuhenkild, joka vastaa palvelun suunnitelman mukaisesta toteutuksesta.
Vastuuhenkild on ladkehuollon asiantuntija, joko farmaseutti tai proviisori.
Asiantuntijapalveluja, kuten loppukayttdjien ryhmaohjauslahetyksia ja kotihoidon
henkilokunnan asiantuntijalahetyksia tuotetaan sdénndllisesti, ennalta sovittuina
aikoina. Lahetysaikoja maariteltaessa tulee huomioida loppukayttgjien ja
kotihoitajien paivarutiinit, joten lahetysajat on syyta suunnitella yhdessa
asiakkaiden kanssa. Lahetysten aiheet maaritellaédn etukéteen asiakkaiden
tarpeet huomioon ottaen. Mikali l&hetys joudutaan palveluntarjoajan esteesta
johtuen peruuttamaan, on asiakkaille tiedotettava tasta viivytyksetta. TallGin
asiakkaille tulee tarjota samansisaltdinen lahetys, joka toteutetaan

kohderyhmalle niin ikdan soveltuvana ajankohtana.

Palvelun tarkein piirre on poistaa asiakkailta tarve asioida apteekin fyysisissa
tiloissa, joko elaméntilanteeseen liittyvan esteellisyyden tai tydajan
tehokkaamman kaytdbn vuoksi. Talta osin saavutettavuus toteutetaan
hyodyntamalla vuorovaikutteista virtuaaliteknologiaa seka toimittamalla fyysiset
tuotteet asiakkaalle. Virtuaaliteknologiaa hyodynnettdessa on tarkeda pyrkia
varmistamaan laitteiden  tekninen  toimivuus. Toimitusten  osalta
palveluntarjoajan tulee niin ikdan varmistaa toimituksen saapuminen perille

oikea-aikaisesti.

Palveluntarjoajan tulee ohjata asiakasta tarkoituksenmukaisella tavalla tilattujen
la&kkeiden ja valmisteiden turvallisessa kaytdssa. Ohjaaminen tapahtuu joko
kuvapuhelun avulla tai kirjallisilla ohjeilla riippuen asiakkaan tarpeesta. Téahan
tulee kiinnittdd erityistd huomiota, koska palveluntarjoaja ja asiakas eivat ole

samassa fyysisessa tilassa toisin kuin perinteisessa apteekkipalvelussa.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jaana Ylitalo & Johanna Backlund



114

Asiakkaan ottaessa kuvapuheluyhteyden apteekkiin, tulee varmistaa, etta
soittoaika ei ole asiakkaalle kohtuuttoman pitk&a. Mikali asiakkaan kuvapuheluun
ei voida valittomasti vastata tulee palveluntarjoajan nahda jarjestelmasta kuka
vastaamattoman kuvapuhelun on soittanut. Asiakkaaseen tulee ottaa yhteys
vipymatta. Samoin asiakkaalla on oltava etukateen tieto siita, etta haneen
tullaan ottamaan yhteytta valittémasti, kun se on mahdollista. Asiakkaiden on
mahdollista ottaa yhteytta apteekkiin kuvapuhelun avulla apteekin

aukioloaikojen puitteissa.

Asiakkailla on mahdollisuus varata myds yksildaikoja, joiden avulla
palveluntarjoaja vastaa asiakkaan sellaisiin tarpeisiin, jotka vaativat erityista
intimiteettisuojaa, eivat ole akuutteja ja joiden Kkasittelyyn kuluu normaalia
kuvapuheluasiointia enemman aikaa. Yksiloaikojen osalta oikea-aikaisesta

yhteydenotosta vastaa palveluntarjoaja.

Palvelun saavutettavuuteen liittyy osaltaan myds esteettisyys, joka tulee
huomioida seka lahetystilan suunnittelussa, etta asiakkaille toimitettavissa
materiaaleissa. Lahetystila tulee olla asiantuntijuutta korostava, siisti ja
miellyttava erityisesti sen alueen osalta, joka valittyy asiakkaille paatteella
nakyvan kuvan kautta. Myos vastuuhenkilén tulee korostaa asiantuntijuutta
siistilla olemuksella ja asulla. Asiakkaille toimitettavia materiaaleja ovat

esimerkiksi esitteet ja tuotepakkaukset.

Vuorovaikutus palveluorganisaation kanssa jakautuu vuorovaikutukseen
tyontekijoiden ja asiakkaiden kesken, vuorovaikutukseen fyysisten ja teknisten
resurssien kanssa, vuorovaikutus jarjestelmien kanssa seka vuorovaikutukseen
muiden asiakkaiden kanssa. TyoOntekijoiden ja asiakkaiden valiseen
vuorovaikutukseen vaikuttaa suuresti tyontekijan motivoituneisuus palvelun
tuottamiseen. Tama kuvastuu muun muassa nonverbaalisilla eleilla ja ilmeilla,
aanen sawylla seka halukkuudella palvella asiakasta. Palveluntuotannosta
vastaava henkild tuleekin perehdyttdd tyohon asianmukaisella ja riittavalla
tavalla. Fyysisiin ja teknisiin resursseihin liittyvd&n vuorovaikutukseen kuuluu

olennaisesti laitteiden kaytettavyys, jossa huomioidaan asiakkaiden mahdolliset
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rajoitteet teknologiaosaamista kohtaan. Teknologian kéayttd tulee olla

miellyttavaa ja vaivatonta.

Samanaikaisesti palveluun osallistuvien asiakkaiden maaréa ryhmaohjaus- ja
asiantuntijalahetyksissa tulee rajata yhdeksadan asiakaspaatteeseen, jotta
vuorovaikutus voidaan taata tarkoituksenmukaisella tavalla. Vuorovaikutusta

asiakkaiden valilla lisdd samankaltaiset taustat, kuten ika ja palvelutarpeet.

Asiakkaan osallistumisella on niin ikd&dn merkittdva vaikutus palvelutarjonnan
laatuun. Asiakkaan osallistumista lisataan ryhmaétilanteissa johdonmukaisella
ohjauksella, jolloin jokainen asiakas saa puheenvuoron niin halutessaan.
Vuorovaikutteisen ryhmakeskustelun avulla asiakkailla on myés mahdollisuus
tunnistaa omia piilevid tarpeitaan. Asiakkaan osallistumista lisda myds
kaytettavyydeltaan toimiva teknologia, jolloin yhteydenotto ja osallistuminen

l&hetyksiin on helppoa.

9.3.3 Palvelun toiminnallisuus

Palvelun tulee mahdollistaa seuraavat toiminnot.

Taulukko 11. Toiminnallisuuksien maarittaminen.

SELES Palveluntarjoaja

Palvelun kayttdénotto Palvelusopimuksen Palvelusopimuksen
laatiminen laatiminen
Suoraveloitussopimuksen | Suoraveloitussopimuksen
laatiminen laatiminen

Ryhmaohjauslahetykset Lahetysten sisaltdjen
suunnittelu

Lahetysten toteutus

Vuorovaikutuksen
yllapitaminen
ACE I EERENEEE] Yhteyden avaaminen Lahetysten sisaltojen
oikea-aikaisesti suunnittelu

Lahetysten toteutus

Vuorovaikutuksen
yllépitdminen

(jatkuu)
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Taulukko 11. Toiminnallisuuksien maarittaminen (jatkuu).

Yksil6ohjaus

Kuvapuhelu apteekin
aukioloaikoina

Toimituspalvelun
kayttéonotto

'Reseptilaakkeiden |
toimittaminen

Yksil6ohjausajan
varaaminen

Kuvapuheluun
vastaaminen

Yksiloohjausaikavarauksen
vastaanottaminen

Yhteydenotto
asiakkaaseen

Asiakkaan tarpeeseen
vastaaminen

Kuvapuheluyhteyden
avaaminen apteekkiin

Kuvapuheluun
vastaaminen

Asiakkaan tarpeeseen
vastaaminen

Kanta-
asiakkuussopimuksen
laatiminen (henkil6tiedot,
KELA -kortin tiedot)

(Kotihoidon asiakkaista
niiden osalta, joiden
ladkehoidosta kotihoito
vastaa)

Laakeaineallergioiden
ilmoittaminen

Kaytdssa olevien
ladkkeiden ilmoittaminen

Asiakastietojen
syottdminen MAXX -
jarjestelmaan

Laakeaineallergiatietojen
syottdminen MAXX -
jarjestelmaan

Kaytdssa olevien
ladkkeiden tietojen
syottdminen MAXX -
jarjestelmaéan (tunnistetaan
erityiskorvattavat ladkkeet)

Laakevaihtotilanteiden
toimenpiteiden
selvittéminen

Laakkeiden
varastosaldojen
ennakoiminen

Tarvittavien reseptien
toimittaminen apteekkiin

Reseptin tietojen
syottaminen MAXX -
jarjestelmaan

Toimitussuunnitelman
laatiminen (saanndllisesti
kaytettavien ladkkeiden
toimitustiheys)

Yhteisvaikutusten
tarkistaminen
Annostelun tarkistaminen

Valmisteen oikeellisuuden
tarkistaminen

Kirjallisen ohjeistuksen
laatiminen tarvittaessa

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jaana Ylitalo & Johanna Backlund

116

(jatkuu)



117

Taulukko 11. Toiminnallisuuksien maarittaminen (jatkuu).

Reseptilaakkeiden Laakkeen Laakkeen toimittaminen
toimittaminen vastaanottaminen asiakkaalle oikea-aikaisesti

Reseptien uusiminen
Kuvapuheluun Yhteydenotto

vastaaminen asiakkaaseen tarvittaessa
(ohjaus- ja neuvonta)

Toimitussuunnitelman
seuraaminen

Itsehoitotuotteiden Tuotteiden tilaaminen Tilauksen vastaanotto
toimittaminen (lahetyksen aikana tai
erikseen kuvapuhelun
avulla)

Yhteisvaikutusten
tarkistaminen
Tuotteiden kerdaminen

Kirjallisen ohjeistuksen
laatiminen tarvittaessa

Tuotetietojen tallentaminen
asiakkaan rekisteriin

Tuotteiden Tuotteiden toimittaminen
vastaanottaminen viivytyksetta

Kuvapuheluun Yhteydenotto
vastaaminen asiakkaaseen tarvittaessa
(ohjaus- ja neuvonta)

9.3.4 Palvelun tekniset ratkaisut

Sisaltopalvelujen toteutuksessa kaytetaan HyvinvointiTV®:ta tai sen kaltaista
virtuaaliteknologiaratkaisua. Laiteratkaisun k&ayttdé vaatii toimivan Internet -
yhteyden, jonka nopeus on vahintdéan 1 Mt. Palvelun tuottamista varten
jarjestelmaan luodaan oma kanava, johon asiakas saa kayttdoikeuden apteekin
kanssa laaditun palvelusopimuksen myota. Jarjestelman  yllapitaja
(laitevalmistajan tekninen tuki) luo kayttdoikeudet jarjestelmé&an laadittujen
sopimusten mukaisesti. Palvelun vaatimusmaarittely ei koske laiteratkaisun
kayttoliittymada. Asiakkaan kaytdssa olevan laiteratkaisun sekéa palveluntarjoajan
kayttaman laiteratkaisun on kuitenkin oltava kayttoliittymiltddn yhteen

soveltuvia.

Palvelun tuottaminen vaatii myos asiakasrekisterijarjestelman, josta asiakkaan
tiedot ovat luettavissa, eika KELA-korttia ndin ollen tarvita asioinnin

toteutuksessa. Jarjestelma tallentaa myds tiedot niin toimitetuista laékkeista
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kuin itsehoitotuotteistakin, tarkistaa tilatun laakkeen ja muiden kaytdssa olevien
ladkkeiden ja itsehoitotuotteiden yhteisvaikutukset. Jarjestelma tarkistaa myos
varastosaldot sekd antaa tarvittavat tiedot ladkkeen turvalliseen kayttéon.
Laakkeen tietojen tallentamisen jalkeen jarjestelmasta on luettavissa myos
ladkkeen edellinen ja seuraava toimituskerta seka toimitetut ja reseptissa jaljella
olevat maarat. Maksusuorituksia varten palveluntarjoajalla tulee olla kaytossaan

laskutusohjelma.

9.4 Palveluajatus

Edellisessa kappaleessa esitetyt laajennetun palvelutarjonnan peruspiirteet
kytketddn osaltaan seuraavaksi maariteltdvaan palvelutarjooman kehittamista
ohjaavaan palveluajatukseen. Palveluajatuksen maarittelyssa on myds
huomioitu mitd asiakkaan ongelmia palvelun avulla pyritddn ratkaisemaan ja
miten ratkaiseminen toteutetaan. Naista osa-alueista johdettuna suunniteltavan
palvelun palveluajatuksena on: "Palvelu tarjoaa asiantuntevaa, kokonais-
valtaista ja laadukasta, perinteista apteekkipalvelua vastaavaa laékehuoltoa
tilanteissa, jotka vaativat erityisia ratkaisuja logististen jarjestelyjen seka

asiantuntijan ja asiakkaan valisen vuorovaikutuksen mahdollistamiseksi.”

Taulukko 12. Asiakkaan ongelmat ja ratkaisuehdotukset.

Asiakkaan ongelma Asiakkaan ongelma (kotihoito) Tapa ratkaista

(loppukayttaja)

Ei kykene asioimaan apteekin
fyysisissa tiloissa

Kotihoidon asiakkaiden puolesta
toteutettavaan apteekkiasiointiin
kuluva aika vahentaa
varsinaiseen hoito- ja
hoivaty6hon kaytdssa olevaa
aikaa

Fyysiset tuotteet (reseptilaakkeet
ja itsehoitotuotteet) toimitetaan
asiakkaan ilmoittamaan
osoitteeseen

Apteekki vastaa reseptien
uusimisesta seka vastaanottaa
reseptit lagkarilta

Jatkuvasti kaytdssa olevia
ladkkeita ei tarvitse tilata
uudelleen, vaan niiden
toimittamisesta laaditaan
suunnitelma

Asiakkaan ja asiantuntijan
valinen vuorovaikutus
mahdollistetaan
virtuaaliteknologian avulla

(jatkuu)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jaana Ylitalo & Johanna Backlund




119

Taulukko 12. Asiakkaan ongelmat ja ratkaisuehdotukset (jatkuu).

Ei saa asiantuntijoiden Vastuu laékkeiden turvalliseen Asiakkaan lagkehoitotiedot

toteuttamaa ohjaus -ja kayttoon liittyvasta ohjauksen tallennetaan jarjestelmaan, jonka

neuvontapalvelua antamisesta ilman asiaan avulla seurataan mm. mahdollisia
kuuluvaa asiantuntijuutta yhteisvaikutuksia

Laakkeen kayttoon liittyva
ohjeistus annetaan ensisijaisesti
suoraan loppukayttajalle tai
valillisesti kotihoidon
henkil6kunnalle (esim.
muistisairaat)

Asiakkailla mahdollisuus
keskustella lagdkkeenkaytosta
apteekin aukioloaikojen puitteissa
(kuvapuhelu)

Asiakkaille tarjotaan myos
yleishyodyllisia
asiantuntijapalveluja

9.5 Peruspalvelupaketti

Laajennetun palvelutarjonnan peruspiirteistd johdettuna suunniteltu palvelu
sisaltdd kolme peruspalvelupakettia: reseptiasiakkaan palvelupaketin,
itsehoitotuoteasiakkaan  palvelupaketin  sekd  asiantuntijapalvelupaketin.
Perinteiseen apteekkipalveluun verrattuna kehitettaviin peruspalvelupaketteihin
sisaltyy litannaispalveluina suoraveloituksen avulla toteutettava
maksujarjestelmad seké tuotteiden toimittamiseen liittyva kotiinkuljetus. Naméa
litannaispalvelut mahdollistavat yhdessa sen, ettei asiakkaalla ole tarvetta
asioida apteekin fyysisissa tiloissa. Liitannaispalveluihin kuuluu perinteisesséakin
apteekkipalvelussa tarjottava ladkkeiden turvalliseen kayttoon liittyva ohjaus- ja
neuvonta, joka siséltyy olennaisesti ladkehuoltoon.

Tukipalveluina reseptiasiakkaan seka itsehoitotuoteasiakkaan palveluissa ovat
kanta-asiakasjarjestelma, asiakasrekisteri seka virtuaalinen apteekkituki. Kanta-
asiakasjarjestelméan sisaltyy aiemmin nykytilakuvauksessakin  mainitut
reseptien  maksuton uusiminen, mahdollisuus ostaa tarjoushintaisia
reseptivapaita tuotteita, SV -omavastuun kertyman vuosittainen seuranta,
reseptiladkkeiden sailyttaminen apteekissa sek& kuukausittain ilmestyva

uutiskirje.
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Asiakasrekisterin yllapidon avulla palveluntarjoaja seuraa asiakkaan kayttamien
ladkkeiden ja valmisteiden yhteisvaikutuksia sekd muita laakkeiden turvalliseen
kayttoon liittyvia tietoja. Asiakasrekisterin avulla myos ladkkeiden saatavuutta
parannetaan ennakoimalla asiakkaiden jatkuvasti kaytdéssa olevien tuotteiden
toimituksia. Asiakasrekisteriin tallennettavat tiedot niin ikd&dn mahdollistavat,
ettei palveluntarjoajan tarvitse lukea asiakkaan KELA -korttia laakkeiden
toimitusten yhteydessa. Virtuaalisen apteekkituen avulla asiakkailla on

mahdollisuus ottaa yhteys apteekkiin sen aukioloaikojen puitteissa.

Asiantuntijapalveluiden tukipalveluina toimivat yksil6- ja ryhméaohjauspalvelut.
Nama virtuaalisesti tuotetut asiantuntijapalvelut toimivat osaltaan koko kehitetyn
palvelun differointitekijané. Asiantuntijapalvelut ovat apteekille kokonaan uusi
palvelumuoto, jonka avulla palveluntarjoaja voi huomioida asiakasryhmien

erilaiset palvelutarpeet tuottamalla eri sisaltoisia lahetyksia eri asiakasryhmille.

YDINPALVELU
Reseptilaakkeiden toimittaminen

LITANNAISPALVELUT
o Laakkeen turvalliseen kayttoon
liittyva ohjaus ja neuvonta
o Maksujarjestelma (suoraveloitus)

o Kotiinkuljetus

TUKIPALVELUT
o Kanta-asiakasjarjestelma
o Asiakasrekisteri

o Virtuaalinen apteekkituki

Kuvio 34. E-reseptiasiakkaan palvelupaketti.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jaana Ylitalo & Johanna Backlund



121

YDINPALVELU

Itsehoitotuotteiden toimittaminen

LITANNAISPALVELUT
¢ Valmisteiden turvalliseen kayttéon
littyva ohjaus ja neuvonta
o Maksujarjestelma (suoraveloitus)

o Kotiinkuljetus

TUKIPALVELUT

o Kanta-asiakasjarjestelma

€

o Asiakasrekisteri

o Virtuaalinen apteekkituki

Kuvio 35. E-itsehoitotuoteasiakkaan palvelupaketti.

YDINPALVELU

Asiantuntijapalvelujen tuottaminen

LITANNAISPALVELUT

o Maksujarjestelma (suoraveloitus)

TUKIPALVELUT
e Yksildohjauspalvelut

e Ryhmaohjauspalvelut

€

o Virtuaalinen apteekkituki

Kuvio 36. Asiantuntijapalvelupaketti.

9.6 Laajennettu palvelutarjooma

Peruspaketeista kehitetyssa laajennetussa palvelutarjoomassa kuvataan
palvelun asiakaslahtdista toteutusta. Palvelutarjpomakuvauksissa konkretisoituu

palvelun piirteiden  maarittelyssd  esiintyneet  vaatimukset  palvelun
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saavutettavuudelle, asiakkaan osallistumiselle ja vuorovaikutteisuudelle.
Suunniteltu e-apteekkipalvelu jakautuu kahteen pé&éaprosessiin: palvelun
kayttoonottoon ja palvelun tuottamiseen. P&&prosessien ja alaprosessien

kuvaukset ovat liitteissa 17 - 22.

E-APTEEKKIPALVELUPROSESSI

1. Palvelun 2. Palvelujen

kayttoonottoprosessi tucttamisprosessi
21 22 23 24 25
Reseptildakkeiden ltsehoitotuctteiden Apteekkitukiprosessi Ryhméohjausprosessi Yksildohjausprosessi

toimitusprosessi toimitusprosessi

Kuvio 37. E-apteekkipalveluprosessit.

Palvelun kayttoonottoprosessin lahtékohtana on palveluntarjoajan selvitysty6
kuntien kotihoidon yksikoilla kaytdssd olevista virtuaaliteknologiaratkaisuista.
Palveluntarjoajan on aktiivisesti markkinoitava palvelua niille kunnille, joiden
kotihoidon asiakkailla on kéaytdssaan kayttoliittymaltaan sopiva ratkaisu.
Palvelun  markkinoinnissa on  huomioitava asiakasryhmien erilaiset
palvelutarpeet. Kayttéonottoprosessin aikana palveluntarjoajan tulee luoda
valiton vuorovaikutus asiakkaihin seka suorittaa tarvittavat toimenpiteet siten,
ettei asiakkailla ole tarvetta asioida apteekin toimitiloissa. Palvelun
kayttoonottoon liittyy tarvittavien tietojen hankinnan ja sopimusten laatimisen

lisdksi myds asiakkaan riittdva ohjaaminen valitsemiensa palvelujen kaytossa.

Palvelun tuottamisprosessi jakautuu viiteen alaprosessiin, joissa kussakin
kasitelladn palvelupaketteihin liittyvia erillisia toimintoja. Fyysisten tuotteiden
toimittamiseen liittyvissa reseptiladkkeiden- ja itsehoitotuotteiden
toimitusprosesseissa Kkiinnitetaan erityistd huomiota l|adkkeiden turvalliseen
kayttoon liittyviin taustavaikuttajiin, kuten annosteluun ja yhteisvaikutuksiin.
Nama prosessit tulee toteuttaa oikea-aikaisesti joko asiakkaan kanssa laaditun
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toimitussopimuksen tai asiakkaan erillisen tilauksen mukaisesti. La&kkeiden ja
valmisteiden kayttdohjeistus annetaan asiakkaalle joko Kkirjallisena tai
kuvapuhelua hyddyntéaen, riippuen aikaisemmista kayttokokemuksista.
Reseptilddkkeiden toimitusprosessiin liittyy myos asiakkaalla jatkuvasti

kaytossa olevien reseptien uusiminen.

Reseptiasiakkaan seka itsehoitotuoteasiakkaan palvelupaketteihin liittyy myos
virtuaalisen apteekkituen yllapito. Asiakkaille mahdollistetaan kuvapuhelun
avulla tapahtuva yhteydenotto palveluntarjoajaan apteekin aukioloaikojen
puitteissa. Apteekkituen tarkoituksena on edesauttaa asiakkaan osallistumista
palvelun tuotantoprosessiin. Apteekkitukeen liittyvien yhteydenottojen tarvittavat
tiedot kootaan tietojarjestelmaan, mikali niiden kayttd jatkossa on tarpeellista
asiakkaan laékehuoltoon liittyvissa toimenpiteissa.

Asiantuntijapalveluihin liittyy kaksi erillisté prosessia: ryhméohjausprosessi seka
yksilbohjausprosessi. Palveluntarjoajan tuottamia ryhmaohjauslahetyksia
tuotetaan kummallekin asiakasryhmalle saanndllisesti asiakkaiden tarpeiden
mukaan. Asiakasryhmista rippumatta ryhmaohjausprosessi on rakenteeltaan
samanlainen. Palvelun laadukas toteutuminen edellyttda palveluntarjoajalta
riittdvida ennakkovalmisteluja. Vuorovaikutteisuus tulee varmistaa koko
lahetyksen ajan ohjaamalla asiakkaiden puheenvuoroja seka huomioimalla
nonverbaalisia merkkeja. Asiakkailla on mahdollisuus lahetyksen aikana tilata
itselleen tarpeellisia tuotteita seka varata yksiléohjausaikoja.

Yksiloohjausajat ovat tarkoitettu asiakkaiden kiireettdmiin, ajallisesti suhteellisen
pitkdd vuorovaikutusta vaativiin tarpeisiin. Palveluntarjoaja voi halutessaan
lisatd asiakkailleen mahdollisuuden keskustella eri asiantuntijoiden kanssa
yksilbohjausaikana. Yksiloohjauksessa, kuten muissakin prosesseissa tulee
palveluntarjoajan luoda asiantunteva ja asiakaslahtbinen vuorovaikutus
asiakkaaseen.  Prosessien  toteuttamisessa pitdd myds  tunnistaa

myynninedistamiseen vaikuttavat tilanteet.
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9.7 Palvelun kannattavuus

Palveluntarjoajan nakokulmasta palvelujen kehittamisen on lisattava
liketoiminnan kannattavuutta, jotta palvelua kannattaa tuottaa. Kehitettavan
palvelun kannattavuusvaikutusten selvittamiseksi on laskelmissa kyettava
erittelemaan siihen kohdistuvat kustannusvaikutukset  ja  tuotot.
Yksinkertaisimmillaan e-apteekkipalveluihin kohdistuvia kiinteitd kustannuksia
ovat virtuaaliratkaisun laitevuokra sekd palvelun toteutukseen liittyvat
henkilostokulut. My6ds muita yrityksen kiinteitda  kustannuksia, kuten
laiteratkaisun aiheuttamia sahkokustannuksia seka lahetystilan

vuokrakustannuksia, voidaan tarvittaessa kohdistaa palvelutuotteelle.

Muuttuvia kustannuksia palvelutuotteella ovat niiden ladkkeiden ja
itsehoitotuotteiden ostot, jotka toimitetaan asiakkaille e-apteekkipalvelun kautta.
Naiden tuotteiden logistiikkakustannukset seka mahdolliset
asiantuntijalahetysten toteuttamiseen liittyvat kulut, esimerkiksi yrityksen
ulkopuolisen asiantuntijan tarjoamat palvelut lukeutuvat myds muuttuviin

kustannuksiin.

Kehitettavaan palveluun kuuluu kolme peruspalvelupakettia, reseptiasiakkaan
palvelu, itsehoitoasiakkaan palvelu seka asiantuntijapalvelu. Naista palveluista
asiakas valitsee joko yhden tai useamman, riippuen asiakkaan tarpeista. Jotta
palveluntarjoaja pystyisi tarkastelemaan palvelujen kannattavuutta, on naista
palveluista syyta laatia ensin erilliset myyntikatelaskelmat. Ennen
myyntikatelaskelmien laatimista palveluntarjoajan tulee selvittdd mika on
palvelun myyntiennuste. Myyntiennusteeseen liittyy olennaisesti se, kuinka
monella kunnan kotihoidonyksikdlla seké kuinka monella kotihoidon asiakkaalla
on kaytdssdadn palveluun soveltuva virtuaaliteknologiaratkaisu. Lisaksi
palveluntarjoajan tulee arvioida millaisia palveluja kukin asiakas on halukas

kayttamaan.

Reseptiasiakkaan palvelun seka itsehoitotuoteasiakkaan palvelun
tuottoennustetta laskettaessa on hyva olla tiedossa kohderyhmén asiakkaiden

keskimé&araiset ostot kuukaudessa kunkin palvelun osalta. Naiden kahden
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palvelupaketin osalta tuotot arvioidaankin kertomalla potentiaalisten
asiakkaiden maard ostojen Kkeskiarvolla. Asiantuntijapalvelujen osalta
palveluntarjoajan tulee ensin hinnoitella palvelutuotteensa. Hinnoitteluun
voidaan asettaa omat perusteensa riippuen tuotetaanko palvelua

loppukayttajille vai kotihoidon henkildstolle.

Muuttuvat kustannukset arvioidaan niin ikaan tuottojen sekd asiakasmaarien
perusteella. Laskelmia varten palveluntarjoajan tulee arvioida reseptilddkkeiden
seka itsehoitotuotteiden keskimaaraiset katetuottoprosentit, jotka kerrotaan
naiden palvelujen arvioiduilla tuotoilla. Tamén kautta myyntikatelaskelmiin
voidaan lisata ostojen maara. Palvelun vaatimat toimituskustannukset riippuvat
niin ik&&n toimitettavien pakettien maarasta. Toimituskustannuksia arvioidessa
palveluntarjoaja tarkastelee seka asiakkaiden lukumaaraa, ettd mahdollisia
toimitusvaleja. Asiantuntijapalvelut eivat valttamatta vaadi ostoja, ellei
palveluntarjoaja katso tarpeelliseksi kayttdd esimerkiksi ulkopuolisia

asiantuntijapalveluja.

Taulukko 13. Reseptiasiakkaan palvelun myyntikatelaskelma.

Tuotot (asiakkaiden maara X keskimaaraiset ostot)

- Ostot (tuotot X keskimaarainen katetuottoprosentti)

- Toimituskulut (toimitusten maara X lahetyksen yksikkodhinta)
= Myyntikate

Taulukko 14. Itsehoitotuoteasiakkaan palvelun myyntikatelaskelma.

Tuotot (asiakkaiden maara X keskimaaraiset ostot)
- Ostot (tuotot X keskimaarainen katetuottoprosentti)
- Toimituskulut (toimitusten maara X lahetyksen yksikkdhinta)

= Myyntikate
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Taulukko 15. Asiantuntijapalvelun myyntikatelaskelma.

Tuotot (asiantuntijaldhetyksen hinta X asiakkaiden
maara)

- Mahdolliset palkkiot

= Myyntikate

Myyntikatelaskelmien jalkeen kehitettavan palvelun kannattavuutta arvioidaan
kokonaisuutena, jossa huomioidaan kaikkien palvelupakettien tuotot, muuttuvat
kustannukset seka palvelulle kohdistuvat kiintedt kustannukset. Palvelu ei
suunnitelman mukaisena sisélla investointeja eikd rahoitustarvetta. Taméan
vuoksi tyossa jatetddn huomioimatta poistot seka rahoituskulut. Laskelman

avulla saatu tulos antaa viitteen siita, kannattaako palvelua tuottaa.

Taulukko 16. E-apteekkipalvelun alustava tulosbudjetti.

Kuukaudessa Vuodessa

Reseptiasiakkaan palvelun myyntituotot
Itsehoitotuoteasiakkaan palvelun myyntituotot
Asiantuntijapalvelujen myyntituotot

- Muuttuvat kustannukset
Reseptiasiakkaan palvelun muuttuvat kustannukset
Itsehoitotuoteasiakkaan palvelun muuttuvat kustannukset
Asiantuntijapalvelujen muuttuvat kustannukset

- Kiinteat kustannukset
Laitevuokra
Palkat
Palkkojen sivukulut
Mahdolliset vakuutukset
Mahdolliset tilavuokrakustannukset
Sahko
Koulutus
Markkinointi
Internet (mikali ei kuulu laitevuokraan)
Muut kulut

- Verot

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jaana Ylitalo & Johanna Backlund



127

Edella mainitun esimerkin lisaksi palveluntarjoaja voi lahtea tarkastelemaan
kannattavuutta niin sanotun kaanteisen tulosbudjetin avulla. Talldin laskelmaa
lahdetdan rakentamaan asettamalla palvelun tuottamiselle tavoitetulos.
Tavoitetulokseen lisatddn tuloksesta aiheutuvat verot. Taméan jalkeen
laskelmassa huomioidaan tiedossa olevat, kehitettdvaan palveluun liittyvat
kiinteat kustannukset, jonka tuloksena saadaan palvelun myyntikatetarve.
Kokonaismyyntitarpeen selvittamiseksi laskelmaan tulee kuitenkin lisata
muuttuvat  kustannukset, joiden selvittaminen on hankalaa, mikali

asiakasmaaria ja ostojen myyntikatteita ei ole arvioitu.

Taulukko 17. E-apteekkipalvelun kaanteinen tulosbudjetti.

Kuukaudessa Vuodessa

+ Verot

+ Kiinteat kustannukset
Laitevuokra
Palkat
Palkkojen sivukulut
Mahdolliset vakuutukset
Mahdolliset tilavuokrakustannukset
Sahko
Koulutus
Markkinointi
Internet (mikali ei kuulu laitevuokraan)
Muut kulut

+ Muuttuvat kustannukset
Reseptiasiakkaan palvelun muuttuvat kustannukset
Itsehoitotuoteasiakkaan palvelun muuttuvat kustannukset
Asiantuntijapalvelujen muuttuvat kustannukset
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10 POHDINTA

Yhteenveto

Opinnaytetydssa tarkasteltiin virtuaaliteknologian hyddyntamista ikaantyneille
suunnattujen apteekkipalvelujen kehittamisessa. Tutkimustulokset osoittivat
ikdantyneiden asiakkaiden olevan paaosin erittain tyytyvaisia perinteisen
apteekkipalvelun tasoon. Tarvetta apteekkipalvelujen kehittdmiselle kuitenkin
on, silla niiden kotona asuvien ikaantyneiden osalta, jotka ovat esteellisia
suoriutumaan perinteisesta apteekkiasioinnista, ei palvelu toteudu yhta
laadukkaana. Esteellisten asiakkaiden palveluun liittyy nykytilassaan lahinna
vain fyysinen tuote, jolloin kokonaisvaltaiseen laakehuoltopalveluun sisaltyva

ohjaus- ja neuvonta jaa toteutumatta.

Varsinais-Suomessa esteellisten asiakkaiden osalta ladkkeiden toimituksesta
sekd niiden turvallisen kaytén ohjauksesta ja neuvonnasta vastaa p&aaosin
kuntien kotihoitoyksikdiden henkilékunta, jotka ovat koulutustaustaltaan joko
lahihoitajia tai sairaanhoitajia. Joidenkin asiakkaiden osalta vastuun kantajana
on ikaantyneen omainen. L&akehuoltoon liittyvan asiantuntijuuden puutteen
vaikutuksesta laakkeiden kaytdssa esiintyvat riskit lisaantyvat, mikali apteekista
kotihoidon henkilékunnalle tai omaiselle annetut ohjeet eivét ole riittavia tai niita

ei valiteta kokonaisuudessaan ladkkeen loppukéayttajalle.

Tutkimuksen aikana ilmeni, ettd valveutuneet ikaantyneet tunnistavat

asiantuntijuuden puutteen ja pitavat sitd huolestuttavana. Eras ikaantynyt

asiakas kertoi kokemuksestaan nain:
Sairaalassa kun olin, ne murskas ruokalusikkaan kaikki ne mun ladkkeet. M&
kysyin siltd yheltd hoitajalta, miten te voitte laittaa ne kaikki siihen samaan
kasaan? Tiedatteké onko ne kaikki sopivia antaa, kun ne laitetaan suuhun kaikki
sekasin ja ne menee samaan aikaan sinne vatsaan. Ja kun ne on viela murskattu
ja kaikkia laakkeitéa ei saa laittaa edes puoliksi. Se sano, etté ei silla mitdén valia
ole, kylla ne kaikki ladkkeet menee alas kuitenkin. Se on vaérin. Ma oon niin

tarkka noista ladkkeista, kun tiedan ihan prikulleen, mikéa laéke kuuluu ottaa
vasta tunnin paasta. Ja se oli sentdan ihan sairaanhoitaja.

Tutkimuksen aikana selvisi myo6s, ettd kotihoidon asiakkailla on yhtalainen
oikeus valita apteekki, josta ladkkeet toimitetaan, kuin niilla asiakkailla, jotka

suoriutuvat itse apteekkiasioinnista. Kaytanndssa kaytettava apteekki valikoituu
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kuitenkin usein kotihoidon yksikén sijainnin tai kunnan ja yrityksen valisen
sopimuksen perusteella. Osa varsinaissuomalaisten kuntien kotihoidoista
kayttaa asiakkaidensa ladketoimituksissa useampaa kuin yhta apteekkia. Mikali
saman asiakkaan reseptiladkkeet ja itsehoitotuotteet tilataan ja noudetaan eri
apteekeista, on risking, etta esimerkiksi ladkeaineiden yhteisvaikutuksia ei kyeta

riittavassa maarin huomioimaan.

Virtuaaliteknologian hyodyntaminen ikaantyneille suunnatuissa palveluissa
aiheutti selkeita ndkemyseroja ikaantyneiden ja kotihoidon edustajien valilla. Ne
ikdantyneet, joille virtuaalilaiteratkaisut olivat ennestaan tuntemattomia, olivat
kiinnostuneita palvelun kayttdonotosta oman kuntonsa heikentyessa. Heidan
nakemyksensa mukaan laiteratkaisun ja palvelun kayttd olisi heille helppoa
vaikka aikaisempaa teknistd osaamista ei olisi. Myds HyvinvointiTV® -
palvelukonseptia  testanneet  ikdantyneet ovat kokeneet  palvelun
helppokayttdisena ja itselleen tarpeellisena. Kotihoidon edustajat kuitenkin
totesivat vastauksissaan, etta virtuaaliteknologia ei soveltuisi taman hetkisten
ikd&ntyneiden kayttoon heidan heikon teknisen osaamistasonsa vuoksi. Taméa
antaa viitteen siihen, etta vanhuspalveluissa tydskentelevien henkildiden tulisi
saada lisdd informaatiota  kehitettyjen  virtuaaliteknologiaratkaisujen

kaytettavyydesta ja testiasiakkaiden kayttbkokemuksista.

Tyon tarkoituksena oli osittain myos tarkastella, onko kehitetyn palvelun
tarjoaminen kannattavaa apteekin liiketoiminnalle. Kannattavuuslaskelmien
laatimiseen vaadittavia tietoja ei kuitenkaan useista yrityksista huolimatta
onnistuttu  saamaan intimiteettisuojaan  liittyvien  seikkojen  vuoksi.
Kannattavuuden tarkastelua varten laadittiin kuitenkin pohja, jonka avulla yritys

voi halutessaan asian selvittaa.
Johtopaatokset

Vesa Maensivun Kelalle laatimassa  tutkimuksessa Ik&&antyvien
viestintdvalmiudet ja digitaalinen epatasa-arvo (2002) todetaan, ettd
seniorikansalaisten asenne Internet-asiointiin oli periaatteessa mydnteinen,

mutta sitd ei koettu valttamatta itselleen tarpeelliseksi. Poikkeuksena

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jaana Ylitalo & Johanna Backlund



130

tutkimuksessa oli nahty tilanne, jossa ikd&ntyneen oma fyysinen toimintakyky
olisi heikentynyt. Talléin henkilon todettiin voivan hankkia itselleen tietokoneen
ja kayttdvan Internet -asiointimahdollisuuksia. Opinnaytetyon tulokset
rinnastuvat Maensivun aikaisempiin tuloksiin. My6s tydssa esiintyneet tulokset
osoittivat ikd&ntyneen tunnistavan tarpeen uudenlaisiin asiointimuotoihin
toimintakyvyn heikentyessa. Internet -asiointi vaatii kuitenkin suhteellisen paljon
oppimista niiden ikaantyneiden osalta, joilla ei ole aikaisempaa tietokoneen
kayttokokemusta. Virtuaaliteknologia sen sijaan on kaytettavyydeltdan

yksinkertaisempi, joskin vaatii viela sekin edelleen kehitysta laitevalmistajilta.

E-apteekkipalvelu vaatii toteutuakseen virtuaaliteknologian juurtumisen kuntien
apuvalinetarjontaan. E-apteekkipalvelu olisi talléin yksi palvelu muiden
virtuaalisten siséltopalvelujen joukossa. Toisin kuin kuntien vanhustyon
edustajat olettavat, ikaantyneiden asenne virtuaalipalvelujen kayttéon on hyvin
myonteinen. HyvinvointiTV®:itd testanneet asiakkaat ovat todenneet palvelun
olevan heille erittdin tarpeellinen "henkireikd”. Psykososiaalisten vaikutusten
lisaksi teknologian hyddyntadminen palvelutarjonnassa lisaisi myos esteellisille
asiakkaille tuotetun palvelun laatua, mikali palvelu on kehitetty

kokonaisuudessaan asiakaslahtoisesti.
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Reseptiasiakkaan palveluprosessi
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Liite 3

Reseptien ja henkilGtietojen kasittelyprosessi
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Liite 4

Erityiskorvattavien ladkkeiden tunnistamisprosessi
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Liite 5

Reseptin tietojen syottamisprosessi
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Liite 6

Viitehinnan selvittdmisprosessi
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Liite 7

Ladkkeen tilaustarpeen selvittdmisprosessi
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Liite 8

La&kkeen yhteisvaikutusten ja oikean annostelun

tarkistusprosessi
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Laakkeen luovutusprosessi
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Liite 10

Palvelutilanteen paattdmisprosessi
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ltsehoitotuoteasiakkaan palveluprosessi
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Palvelun paattamisprosessi
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Asiakaskysely apteekkiasioinnista: Myllyn apteekin

ikdantyneet asiakkaat

Vastaajan tiedot

1) Sukupuoli

[ Nainen
[]

Mies
2) lka

vuotta

3) Asuinpaikkakunta

4) Onko kaytdossanne liikuntaa helpottavia apuvalineita?

[] On, mika

[ ]Eiole

Perinteinen apteekkiasiointi

5) Miten usein keskim&arin asioitte apteekissa?

[] Harvemmin kuin kuukausittain
[_] Kerran kuukaudessa

[] Kaksi kertaa kuukaudessa
[] Kolme kertaa kuukaudessa
L] Nelja kertaa kuukaudessa

[] Useammin kuin nelja kertaa kuukaudessa
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6) Kuinka pitka matka teilla on apteekkiin, jossa asioitte?

[1o-1km
[11-2km
[ 12-5km
[ 15-10km
[ 10— 20 km
[ ]20-30km
[1Y1i 30 km

7) Miten matkustatte asioidessanne apteekissa?

[ 1 Kavellen

[ pyoralla

[ Joukkoliikenteella

[ ] omalla autolla

[ ] Taksilla

[] Perheenjasenen tai tuttavan kyydilla
(] Muulla, milla

8) Onko teilla rajoitteita, jotka hankaloittavat asiointia apteekissa? (Esim.
likuntarajoite, muu sairaus, elamantilanne kuten omaishoitajuus)

[ Kylla, mika

[] Ei ole

9) Koetteko perinteisen apteekkiasioinnin olevan teille
a) Helppoa
b) Vaikeaa
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Asiakaslahtoisyyden toteutuminen Myllyn apteekissa

10) Oletteko kohdanneet rakenteellisia esteita asioidessanne apteekissa?
(Esim. hankalasti noustavat portaat tms.)

[ 1 Kylla, mita
[]

En ole

11) Huomioidaanko teidat henkilokunnan toimesta aina valittdmasti kun
saavutte apteekkiin?

[ Kylla
[ Ei

12) Onko odotusaika mielestanne kohtuullinen reseptilagkkeitéd ostaessanne?

Aina |:| Usein |:| Joskus |:| Ei koskaan |:|

13) Reseptiladkkeita ostaessanne, koetteko saaneenne riittavasti ohjausta ja
tietoja l1a&kkeen kaytosta?

Aina [] Usein [_] Joskus [ En koskaan []

14) Reseptilaakkeita ostaessanne, oletteko olleet tyytyvainen saamaanne
palveluun?

Aina [] Usein [_] Joskus L] Eikoskaan [ ]

15) Itsehoitotuotteita ostaessanne, onko teitd lahestytty
asiakaspalveluhenkilokunnan toimesta mielestanne kohtuullisen ajan
kuluessa?

Aina |:| Usein |:| Joskus |:| Ei koskaan |:|

16) Itsehoitotuotteita ostaessanne, huomioidaanko tarpeenne mielestanne
riittavasti? (Esim. tarpeenne saada tietoa ja neuvoja)

Aina [_lusein [] Joskus [ Eikoskaan [ ]
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17) Itsehoitotuotteita ostaessanne, oletteko olleet tyytyvainen saamaanne
palveluun?

Aina [ ] Usein [ ] Joskus [ ] Eikoskaan [ ]

18) Oletteko tiedustelleet laékkeisiin tai niiden vaikutuksiin liittyvia asioita
puhelimitse apteekista?

[ kylla
[ ] En

19) Mikali vastasitte kylla, onko puhelinasiointi ollut helppoa?
[ ] Kylla

[ 1 Ei, miksi

Sahkoinen asiointi

20) Onko kaytossanne tietokonetta?

[ ] Kylla
[ 1Ei

21) Oletteko kayttaneet Internetia?

[ kylla
|:| En

22) Onko kaytdossanne matkapuhelinta?

[ ] Kylla
[ 1Ei

23) Mikali vastaus oli kyll&, mita ominaisuuksia matkapuhelimesta kaytatte?

[ 1 Puhelu (soittaminen ja vastaaminen)
[ Tekstiviesti

[] Multimediaviesti

[ Muu, mika
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24) Oletteko kayttaneet sahkoisia asiointipalveluja? (verkkokauppa, Kela,
pankki tms.)

[ kylla, mita
[ ]1En
HyvinvointiTV®

25) Oletteko koskaan kuulleet HyvinvointiTV®:sta?

[] Kylla, mista

[ ]EN

Ennen kyselyn jatkoa, asiakkaalle esitellaan HyvinvointiTV® -palvelukonseptia.

26) Vaikuttaako HyvinvointiTV® esittelyn perusteella mielestanne
kiinnostavalta?

[ Kylla
[ 1Ei

27) Vaikuttaako HyvinvointiTV® esittelyn perusteella mielestanne
helppokayttoiselta?

[ IKylla
[ 1Ei

28) Koetteko, etta HyvinvointiTV® voisi tukea kotona selviytymistanne?

[ kyla
[ 1Ei

29) Koetteko, etté voisitte saavuttaa palveluja helposti HyvinvointiTvV®:n avulla?

[ Ikylla
[ 1Ei
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30) Mikali teilla olisi kaytdssanne HyvinvointiTV®-laite, olisitteko kiinnostunut
osallistumaan apteekki-lahetyksiin?

[ kylla
[ 1En

31) Mikali vastasitte kylla, mita seuraavista palveluista olisitte halukas kayttaa
(voit valita useamman):
[ 1 Farmaseutin ryhméaohjauspalvelu
[ ] Farmaseutin yksildohjauspalvelu
[] Reseptilaakkeiden toimittaminen kotiin
[] itsehoitotuotteiden toimittaminen Kotiin

Muita apteekkipalveluihin liittyvid mielipiteita tai kehitysehdotuksia:
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Asiakaskyselyn vastaukset: Myllyn apteekin

ikdantyneet asiakkaat

1) Sukupuoli (N=14)

2) Ika

N Nuorin Vanhin Keskiarvo

Ika 14 65 79 71,6

3) Asuinpaikkakunta (N = 14)

Myn&m aki
14 %

Mynamaki
Naantali

= Parainen

Maantali
29 %

M Raisio

W Turku
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4) Onko kaytossanne liikkuntaa helpottavia apuvalineita? ( N = 14)

Ei
86 %

- kavelykeppi (N = 2)

5) Miten usein keskim&arin asioitte apteekissa?

NS Vastaajien lkm

Harvemmin kuin kuukausittain 5
Kerran kuukaudessa 5
Kaksi kertaa kuukaudessa 3
Kolme kertaa kuukaudessa 1
Nelja kertaa kuukaudessa 0
Useammin kuin nelja kertaa 0
kuukaudessa

Yhteensa 14
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6) Kuinka pitka matka teilla on apteekkiin, jossa asioitte?

0-1km

1-2km

2-5km

5-10 km

10 - 20 km

20 - 30 km

Yli 30 km

Yhteensa

Vastaajien Ikm

14

7) Miten matkustatte asioidessanne apteekissa? (N=14)

QO = N W b oo N

G \\\ 6\\\"b
R N
27 «2 \gi"\‘
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8) Onko teilla rajoitteita, jotka hankaloittavat asiointia apteekissa? (Esim.

likuntarajoite, muu sairaus, elamantilanne kuten omaishoitajuus)

Vastaajien lkm %

N=14 Kylla 0 0
Ei ole 14 100
Yhteensa 14 100

9) Koetteko perinteisen apteekkiasioinnin olevan teille

Vastaajien Ikm %

N=14 Helppoa 14 100
Vaikeaa 0 0

Yhteensa 14 100

10)Oletteko kohdanneet rakenteellisia esteita asioidessanne apteekissa?
(Esim. hankalasti noustavat portaat tms.)

Vastaajien lkm

N=14 En ole 13
Kylla 1
Yhteensa 14
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11)Huomioidaanko teidat henkilokunnan toimesta aina valittomasti kun

saavutte apteekkiin? (N=14)

Kylls
64 %

12) Onko odotusaika mielestanne kohtuullinen reseptilaékkeita

ostaessanne? (N = 14)

En osaa sanoa —h

Ei koskaan

Usein

12
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13) Reseptilaékkeita ostaessanne, koetteko saaneenne riittavasti ohjausta ja
tietoa ladkkeiden kaytosta? (N = 14)

14

12

10

Aina

Usein

Joskus

En koskaan

Enosaa
sanoa

14)Reseptilaakkeitd ostaessanne, oletteko olleet tyytyvainen saamaanne

palveluun? (N = 14)

14

12

10

Aina

Usein

Joskus

Ei koskaan

En osaa sanoa
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15)Itsehoitotuotteita ostaessanne, onko teitd lahestytty asiakaspalvelu-

henkilokunnan toimesta mielestanne kohtuullisen ajan kuluessa? (N=14)

12

10

2
: = -

Aina Usein Joskus Ei koskaan En osaa sanoa

16)Itsehoitotuotteita ostaessanne, huomioidaanko tarpeenne mielestanne

riittdvasti? (Esim. tarpeenne saada tietoa ja neuvoja) (N=14)

o} 1 2 3 4 5 6 7 8 S 10 11 12 13 14

Usein
Joskus

Ei koskaan

En osaa sanoa H
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17) Itsehoitotuotteita ostaessanne, oletteko olleet tyytyvainen saamaanne
palveluun? (N = 14)

14

12

10

0 I

Aina Usein Joskus Ei koskaan En osaa sanoa

18) Oletteko tiedustelleet laakkeisiin tai niiden vaikutuksiin liittyvia asioita

puhelimitse apteekista? N = 14

En
93 %
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19) Mikali vastasitte kylla, onko puhelinasiointi ollut helppoa? (N =1)

Kylla 1

Ei 0

20) Onko kaytossanne tietokonetta? (N=14)

Ei
64 %

21) Oletteko kayttaneet Internetia? (N=14)

En
57%
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22) Onko kaytossanne matkapuhelinta?

Liite 14

Vastaajien Ikm

N = 14 Kylla 14

Ei 0

%

100

Mikali vastaus oli kylla, mitd ominaisuuksia matkapuhelimesta kaytatte?

(N=14)

14

12

10

Puhelu Tekstiviesti Multimediaviesti
(soittaminen ja
vastaaminen)

.

Muu, mika

Muu, mika? (N = 1)

- GPS

23) Oletteko kayttaneet sahkoisia asiointipalveluja? (verkkokauppa, Kela,

pankki tms.)
=1 Vastaajien lkm %
En 9 64
Kylla 5 36
Yhteensa 14 100

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jaana Ylitalo & Johanna Backlund



Liite 14

24) Oletteko koskaan kuulleet HyvinvointiTV®:sta? (N=14)

14

12

10

Kylla Ei

25) Vaikuttaako HyvinvointiTV® esittelyn perusteella mielestéanne

kiinnostavalta?

Kylla Ei
N = 14 14 0
% 100 0

26) Vaikuttaako HyvinvointiTV® esittelyn perusteella mielestanne

helppokayttoiselta?

Kylla Ei
N =14 14 0
% 100 0
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27) Koetteko, etta HyvinvointiTV® voisi tukea kotona selviytymistanne?
(N=14)

14

12 -

10

Kylla Ei En osaa sanoa

28)Koetteko, etta voisitte saavuttaa palveluja helposti HyvinvointiTV®:n
avulla? (N=14)

14

12

10

o | | . o

Kylla Ei En osaa sanoa
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29) Mikali teilla olisi kaytdssanne HyvinvointiTV® -laite, olisitteko kiinnostunut

osallistumaan apteekkilahetyksiin? (N=14)

14

12

Kylla Ei En osaa sanoa

30) Mikali vastasitte kylla, mitd seuraavista palveluista olisitte halukas

kayttaa? (Voit valita useamman)

Farmaseutin Farmaseutin Reseptiladkkeiden Itsehoitotuotteiden
ryhméohjaus-  yksiléohjauspalvelu toimittaminen toimittaminen kotiin
palvelu kotiin

N=14 10 13 12 12
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Asiakaskysely apteekkiasioinnista: HyvinvointiTV® -

asiakkaat

Vastaajan tiedot

1) Sukupuoli
[ ] Nainen
[ ] Mies

2) lka
____vuotta

3) Asuinpaikkakunta

4) Onko kaytossanne liikuntaa helpottavia apuvalineita?

[] On, mika

[ ] Eiole

Perinteinen apteekkiasiointi

5) Suoriudutteko itse apteekkiasioinnista?
[ ] Aina [] usein [_] Joskus [_] En koskaan

Mikali ette suoriudu itse apteekkiasioinnista, kuka talldin hoitaa asioinnin

puolestanne?
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6) Kuinka usein teilla on tarvetta apteekkiasioinnille?

[ ] Harvemmin kuin kuukausittain

[_] Kerran kuukaudessa

[_] Kaksi kertaa kuukaudessa

[_] Kolme kertaa kuukaudessa

[] Nelja kertaa kuukaudessa

[] Useammin kuin nelja kertaa kuukaudessa

Mikali vastasitte kysymykseen 5 ”en koskaan”, voitte siirtyd suoraan

kysymykseen 18.

7) Kuinka pitkd matka teilla on apteekkiin, jossa asioitte?

[]0-1km
[J1-2km
[ 12-5km
[15-10km
[ 110-20km
[]20-30km
[ 1YIi 30 km

8) Miten matkustatte asioidessanne apteekissa?

Kéavellen

Pyoralla
Joukkoliikenteella
Omalla autolla
Taksilla

Perheenjasenen tai tuttavan kyydilla

OO0 n

Muulla, milla
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9) Koetteko perinteisen apteekkiasioinnin olevan teille

a) Helppoa
b) Vaikeaa

Asiakaslahtdisyyden toteutuminen apteekkipalvelussa

10) Oletteko kohdanneet rakenteellisia esteitd asioidessanne apteekissa?

(Esim. hankalasti noustavat portaat tms.)
] kylla, mita
[] En ole

11) Huomioidaanko teidat henkilokunnan toimesta aina valitttmasti kun

saavutte apteekkiin?

[ ] Kylla

[] Ei
12) Onko odotusaika mielestanne kohtuullinen reseptiladkkeita ostaessanne?
Aina [] Usein [ Joskus [] Eikoskaan [ ] En osaa sanoa []

13) Reseptiladkkeita ostaessanne, koetteko saaneenne riittdvasti ohjausta ja

tietoja laakkeen kaytosta?
Aina |:| Usein |:| Joskus |:| En koskaan |:| En osaa sanoa |:|

14) Reseptiladkkeita ostaessanne, oletteko olleet tyytyvainen saamaanne

palveluun?

Aina [ ] Usein [ ] Joskus [ | Enkoskaan[ ] En osaa sanoal |
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15) Itsehoitotuotteita ostaessanne, onko teitd l[&hestytty

asiakaspalveluhenkilokunnan toimesta mielestanne kohtuullisen ajan kuluessa?
Aina L] Usein [_] Joskus [ Eikoskaan [_]En osaa sanoa []

16) Itsehoitotuotteita ostaessanne, huomioidaanko tarpeenne mielestanne
riittdvasti? (Esim. tarpeenne saada tietoa ja neuvoja)

Aina ] Usein [_] Joskus [] Eikoskaan [_]En osaa sanoa[ ]

17) lItsehoitotuotteita ostaessanne, oletteko olleet tyytyvaisia saamaanne

palveluun?
Aina [ ] Usein [ ] Joskus [ | Enkoskaan| | En osaa sanoa| ]

18) Oletteko tiedustelleet laakkeisiin tai niiden vaikutuksiin liittyvia asioita

puhelimitse apteekista?

[ ] Kylla
[ 1En

Mikali vastasitte kyll&, onko puhelinasiointi ollut helppoa?

[ 1 Kylla
[]

Ei, miksi

HyvinvointiTV®:ss4 toteutetut farmaseutin neuvontapalvelut

19) Oletteko saaneet lahetysten kautta uutta tietoa esim. tuotteista, palveluista

tms.?
[ 1 Kylla, mita

[ ]En
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20) Oletteko kokenut farmaseutin lahetykset hyodyllisiksi?

[T kylla

[] En, miksi

21)Verrattuna apteekissa tapahtuvaan neuvontapalveluun, onko
HyvinvointiTV®:ss& toteutetut farmaseutin neuvontapalvelut antaneet teille

aihekohtaisesti:

a) Enemman tietoa
b) Saman verran tietoa
c) Vahemman tietoa

22) Onko HyvinvointiTV®:ssé toteutetut farmaseutin neuvontapalvelut olleet

odotustenne mukaisia?

[ ] Kkylla
[]

Ei, miksi

23)Toivoisitteko, etta HyvinvointiTV®:ssa  toteutettavia  farmaseutin

neuvontapalveluja lahetettaisiin:

a) Useammin kuin kerran kuukaudessa
b) Harvemmin kuin kerran kuukaudessa
c) Kerran kuukaudessa

24)Toteutuuko HyvinvointiTV®:ssa toteutettavissa farmaseutin

neuvontapalveluissa mielestanne riittavaa vuorovaikutusta?
[ ] kylla
[ E;
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25)Mitd seuraavista palveluista olisit halukas kayttdmaan jatkossa
HyvinvointiTV®:n  tai sen Kkaltaisen palvelukonseptin avulla (voit valita

useamman):

[_] Farmaseutin ryhmaohjauspalvelu
[ Farmaseutin yksiléohjauspalvelu
[] Reseptilaakkeiden toimittaminen kotiin
[] itsehoitotuotteiden toimittaminen Kotiin

Muita apteekkipalveluihin liittyvid mielipiteita tai kehitysehdotuksia:
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Asiakaskyselyn vastaukset: HyvinvointiTV®:n
farmaseutin ohjaus- ja neuvontapalveluldhetyksiin

osallistuneet ikdantyneet asiakkaat

1)  Sukupuoli (N=5)

2) Ik

N=5

Nuorin Vanhin Keskiarvo

69 83 75
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3) Asuinpaikkakunta (N=5)

4)

-1 B
6)

7

é:) T T

Espoo Laitila Salo Vantaa

4)  Onko kaytossanne liikuntaa helpottavia apuvalineitad? (N=5)

On, mika? (N=4)

- rollaattori (3)
- kavelykeppi (2)
- kelkka (1)
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Perinteinen apteekkiasiointi

5) Suoriudutteko itse apteekkiasioinnista?(N=5)

Aina Usein Joskus En koskaan

Mikali ette suoriudu itse apteekkiasioinnista, kuka talléin hoitaa asioinnin

puolestanne? (N=2)

- kotipalvelu
- apteekki tuo laakkeet kotiin tai omainen hakee apteekista

6) Kuinka usein teilla on tarvetta apteekkiasioinnille?(N=5)

O T T T

Harvemmin kuin 1 krt/kk 2 krt/kk 3 krt/kk 4 krt/kk Useammin kuin
kuukausittain 4 krt/kk
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7) Kuinka pitkd matka teilla on apteekkiin, jossa asioitte?(N=4)

0-1km

1-2 km

2-5km

5-10km 10-20km 20-30km YIi 30 km

8) Miten matkustatte asioidessanne apteekissa? (N=4)

0 T T T T T T 1
2 2 2> 2 7 2
N > & & w-"\\\ il &
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9) Koetteko perinteisen apteekkiasioinnin olevan teille (N=4)

Vaikeaa
25%

Asiakaslahtdisyyden toteutuminen apteekkipalvelussa

10) Oletteko kohdanneet rakenteellisia esteitd asioidessanne apteekissa?
(Esim. hankalasti noustavat portaat tms.) (N=4)

Kylla En ole
0 4

11) Huomioidaanko teidat henkildkunnan toimesta aina valittdmasti kun
saavutte apteekkiin? (N=4)
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12) Onko odotusaika mielestanne kohtuullinen reseptilaakkeita ostaessanne?
(N=4)

Aina Usein Joskus Ei koskaan En osaa
sanoa

13) Reseptiladkkeita ostaessanne, koetteko saaneenne riittdvasti ohjausta ja
tietoja ladkkeen kaytosta? (N=4)

Aina Usein Joskus Ei koskaan En osaa
sanoa
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14) Reseptiladkkeita ostaessanne, oletteko olleet tyytyvainen saamaanne
palveluun? (N=4)

Aina Usein Joskus Ei koskaan Enosaa
sanoa

15) Itsehoitotuotteita ostaessanne, onko teita lahestytty
asiakaspalveluhenkilokunnan toimesta mielestanne kohtuullisen ajan
kuluessa? (N=4)

Aina Usein Joskus Ei koskaan En osaa
sanoa
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16) Itsehoitotuotteita ostaessanne, huomioidaanko tarpeenne mielestanne
riittdvasti? (Esim. tarpeenne saada tietoa ja neuvoja)

5

Aina Usein Joskus Ei koskaan En osaa
sanoa

17) lItsehoitotuotteita ostaessanne, oletteko olleet tyytyvainen saamaanne
palveluun?

Aina Usein Joskus Ei koskaan Enosaa
sanoa
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18) Oletteko tiedustelleet l1a&kkeisiin tai niiden vaikutuksiin liittyvia asioita
puhelimitse apteekista? (N=5)

Mikali vastasitte kylla, onko puhelinasiointi ollut helppoa? (N=3)

Kylla Ei
100 % 0%

HyvinvointiTV®:ssé toteutetut farmaseutin neuvontapalvelut

19) Oletteko saaneet farmaseutin l&ahetysten kautta uutta tietoa esim.
tuotteista, palveluista tms.? (N=5)

Kylla En
100 % 0%

Kylla, mita?

- la&kehoito

- astmaan ja allergiaan liittyen

- laakevaihto, magnesiumin kaytt6 lihaskramppeihin

- sieniladkkeen kayttoon liittyva ohjaus ja neuvonta, vatsaystavalliset
laakkeet
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20) Oletteko kokenut farmaseutin lahetykset hyddyllisiksi? (N=5)

Kylla En
100 % 0 %

21) Verrattuna apteekissa tapahtuvaan neuvontapalveluun, onko
HyvinvointiTV®:ss4 toteutetut farmaseutin neuvontapalvelut antaneet teille
aihekohtaisesti: (N=5)

Enemman tietoa Saman verran tietoa Vahemman tietoa

22) Onko HyvinvointiTV®:ssé toteutetut farmaseutin neuvontapalvelut olleet
odotustenne mukaisia? (N=5)

Kylla Ei
100 % 0 %
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23) Toivoisitteko, ettd HyvinvointiTV®:ssé toteutettavia farmaseutin
neuvontapalveluja l&hetettaisiin: (N=5)

Useammin kuin 1 krt/kk 1 krt/kk Harvemmin kuin 1 krt/kk

24) Toteutuuko HyvinvointiTV®:ss4 toteutettavissa farmaseutin
neuvontapalveluissa mielestanne riittdvaa vuorovaikutusta? (N=5)

Kylla Ei
100 % 0 %

25) Mita seuraavista palveluista olisit halukas kayttamaéan jatkossa
HyvinvointiTV®:n tai sen kaltaisen palvelukonseptin avulla (voit valita
useamman): (N=5)

Farmaseutin ryhméaohjauspalvelu

Farmaseutin yksiléohjauspalvelu
Reseptilddkkeiden toimittaminen kotiin
Itsehoitotuotteiden toimittaminen kotiin
En mitaan

oA~ bbhoO
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Palvelun kayttoonottoprosessi
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Reseptiladkkeiden toimitusprosessi
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Itsehoitotuotteiden toimitusprosessi
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Apteekkitukiprosessi
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Ryhméaohjausprosessi
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Yksiloohjausprosessi
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