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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon tarkoituksena on saavuttaa mahdollisimman positiivinen palvelu-
kokemus Suupirssin asiakkaille tarjoamalla tietopaketti palvelun toimivuudesta
asiakkaan nakokulmasta liikkkuvan suunhoitoyksikén parissa tydskenteleville tahoil-
le. Palvelutoimintamalli auttaa huomiomaan asiakkaan tarpeet ja toiveet pieninta
yksityiskohtaa myoten, joten asiakkaan lisaksi myos Suupirssin henkilokunta saa
palvelusta kaiken hyodyn irti mahdollisimman tehokkaasti, mika puolestaan edistaa
jokaisen toimijan keskittymista omaan osaamisalueeseensa. "Palvelumalli on arkki-
tehtoninen kuvaus niista kyvykkyyksista, joilla organisaatio tuottaa arvoa seka asi-

akkaalle etta itselleen” (Koivuniemi & Simonen 2001, 141).

Opinnaytety6ssa tarkastellaan paasaantoisesti asiakkaan nakokulmaa, mutta ideaa-
lin palvelukokemuksen ymmartaminen edellyttad myods perehtymista Suupirssin eri
sidosryhmiin. Suuntaa-antavat palvelupolut eri toimintatilanteista auttavat havain-
noimaan palvelua laajemmalta alalta. Palvelun tarkastelu kentalla, Suupirssin pilo-
toinneissa, on tehokas tapa saada valitonta palautetta suoraan asiakkaalta, suuhy-
gienistelta seka pilotointikohteen henkilokunnalta. Tutkimusmenetelmana hyo-
dynnetdadn muun muassa innovaatioantropologiaa, joka tarkoittaa asioiden ym-
martamista erityisesti asiakkaan nakokulmasta, ja korostaa toiminnan taloudellista

puolta kdaytannossa. (Ruckenstein, Suikkanen & Tamminen 2011, 6, 14.)

Palvelutoimintamallille on havaittu olevan tarvetta ympari maata. Palvelutoimin-
tamallin tarkoitus on auttaa suunhoitoalan oppilaitoksia, opiskelijoita, heidan oh-
jaajiaan, yrityksia ja tulevaisuuden liikkuvia suunhoitoyksikoita kehittymaan asia-
kaspalvelun huippuosaajiksi seka madaltaa hammashoitoon menemisen kynnysta

pelkotilojen tai hoitoon paasemisen hankaluuden vuoksi.

Raportissa esitelladn aluksi Suupirssin auton seka palvelun ominaisuuksia ja toimin-
taa seka niiden vaikutusta palvelun toimivuuteen. Pilotoinnit, joista on saatu suurin

osa tyOssa kaytettdvista aineistoista, kaydaan lapi yksityiskohtaisesti, silla niiden



kautta voidaan ymmartaa palvelun toimintaa kaytannossa, 10ytaa virheet ja korjata
ne. Korjaukset esitetaan ideaalina palveluna, joka on purettu pala palalta palvelu-
polkuihin. Palvelua tarkastellaan laajana kokonaisuutena, jonka positiivisuuteen
vaikuttavat yhteys ihmisen, tilan, tuotteiden ja prosessin valilla. Naiden lisaksi asiak-
kaan palvelukokemukseen pureudutaan vield syvemmalle pohtimalla merkityksia,

tunteita ja toimintoja.

Ideaali palvelukokemus syntyy pikkuhiljaa tyon edetessa. Palvelutoimintamalli ra-
kentuu samalla tutkimuksen ohella ja kulkee mukana lapi koko tyon konkretisoi-
tuen lopuksi esimerkkeina Suupirssista. Opinnaytetyo6ta voi siis ajatella eraanlaisena
kayttoliittymana, joka ohjaa lukijaa kohti lopputulosta, eli ymmarrysta palvelutoi-

minnan laadun merkityksesta asiakkaan palvelukokemukseen.

Tyo on suunnattu suun terveydenhoitoalan ammattilaisille, mutta sen yhtena tar-
koituksena on olla myds palvelutoimintamallin suunnittelun ohjeistona muotoili-
joille. Prosessin etenemista ei kuitenkaan kuvata sanatarkasti, mutta sen tulkinta
rivien valista on selkeaa. Moni varmasti ihmettelee, miksi teollinen muotoilija tekee
terveydenhuoltoalaan liittyvaa palvelutoimintamallia, mutta vastaus on yksinker-
tainen. Muotoilijan tyéhon kuuluu ajatella palvelua kokonaisuutena, pintaa sy-
vemmalta, rakentaa mielikuvan taydellisesta palvelusta ja tarjota asiakkaalle konk-
reettiset ohjeet, kuinka haluttuun lopputulokseen voidaan paasta. Tulokset myos
kyetaan esittamaan sellaisessa muodossa, josta on hyotya muillekin, kuin ainoas-
taan asiakkaan omalle yritykselle. Muotoilija on saanut koulutuksen johdonmukai-
seen suunnittelutydhon, joka patee lahes minka vain tuotteen tai palvelun suunnit-

teluun. On siis loogista, etta tehtavan suorittamiseen on valittu teollinen muotoilija.



Menetelmat

Innovaatioantropologia
o Asiakasta pyritadn ymmartamaan asiakkaan omasta nakdkulmasta

(Ruckenstein, ym. 2011, 6).
- Etnografia
o Tutkitaan asiakkaan ja hoitohenkilokunnan kohtaamisia selkeasti ra-

jatuissa tilanteissa (Ruckenstein, ym. 2011, 37).

- Pilotoinnit

o Konseptin testausta realistisessa ymparistossa.

- Videoiden analysointi

o Objektiivista tietoa suoraan toiminnasta.
- Laadullinen tutkimus
o Haastattelut

o Kokemuksia ja tuntemuksia asiakkailta ja henkilokunnalta.

- Palvelumuotoilun suunnitteluprosessi

Asiakasymmarrys Konseptisuunnittelu Toteutus

SD sSD SD
Generating Explaining Realising

Kuva 1. Palvelumuotoilun suunnitteluprosessi (Koivisto 2010.)
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2 SUUPIRSSI

2.1 Kuvaus Suupirssin nykyisesta toiminnasta

Suupirssi on liikkkuva suunhoidon palvelutoimintayksikko, joka on toiminut Pohjois-
Savon alueella vuodesta 2011 asti. Palvelu pienentdd muun muassa asiakkaalle
matkustuksesta aiheutuvia kustannuksia ja parantaa suunterveydenhoitopalvelu-
jen saatavuutta eri puolilla maakuntaa. Suupirssi mahdollistaa hammaslaakarin,
suuhygienistin seka hammashoitajan palvelut suoraan asiakkaan omassa toimin-
taymparistossa, kuten syrjaseutujen kouluilla seka hoiva- ja hoitoyhteisdissa. Suu-
pirssin ansiosta nailld yhteisoilla on mahdollisuus tarjota asiakkailleen entista mo-
nipuolisempaa palvelua vaivattomasti. Palvelun tarkoituksena on edistaa ihmisten
itsehoitovalmiuksia suun terveyden osalta seka kehittaa asiakkaan omien hoitajien

tai huoltajien valmiuksia auttaa suun hoidossa. (Suupirssi 2012.)

Suupirssin toimintaperiaate on yksinkertainen. Asiakas, esimerkiksi palvelutalon
tyontekija, tilaa Suupirssin hoivayhteis6onsa, ilmoittaa asiakkaiden maaran ja kun-
non, sekd pyytaa luvat hoitoa varten joko asiakkailta itseltaan tai heidan holhoojil-
taan. Samalla han saa ohjeet, kuinka hoivayhteisén tulee varautua auton saapumi-
seen. Suupirssin henkilokunta valmistelee auton varustuksen kuntoon kayntikoh-
teen tarpeiden mukaan Savonia-ammattikorkeakoulun Terveysalan osaamisalueel-

la sijaitsevassa valinehuollossa.

Suupirssi saapuu asiakkaan luokse sovittuna ajankohtana. Asiakkaat hoidetaan au-
tossa yksi kerrallaan, ennalta sovitussa jarjestyksessa. Asiakkaalla saa olla mukanaan
saattaja, joka voi halutessaan istua Suupirssin istuintilassa hoidon ajan. Hoidon jal-

keen asiakkaalle ja saattajalle annetaan ohjeita suunhoitoon.
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Kun kaikki asiakkaat on hoidettu, Suupirssin henkilokunta jarjestaa hoivayhteison
henkilokunnalle tai lasten vanhemmille ohjaustuokion, jossa he kertovat suunhoi-
dosta. Hoivayhteis6jen henkilokunnalle kerrotaan tarkemmin asiakkaiden suun ter-
veydesta ja esitellaan asukkailla olevia proteeseja, jotta he osaavat hoitaa asiak-
kaidensa suuta jatkossa paremmin. Tilaisuuden jarjestaminen kehittaa myos opis-

kelijoiden tietoutta suunhoidosta, ja he saavat kokemusta asiakkaiden ohjauksesta.

2.2 Suupirssi tyotilana

Liikkuva tydhuone on mielekas tydymparistd, jossa asiakkaiden lisaksi vaihtuvat
myds maisemat. Tydpaikan sijainti voi vaihdella jopa paivittain. Arjen vaihtelut pi-
tavat mielen virkeana, ja aina voi olla varma siitd, ettei seuraava tyopaiva ole sa-
manlainen kuin edellinen. Uusi ymparistd pitaa tyontekijan valppaana ja hyvalla

tuulella, mika on erityisen hyva asia myos asiakkaan kannalta.

Tydtila on valoisa ja yllattavan avara.
Auton sisustuksen suunnittelussa on
satsattu ergonomiaan ja tyoskente-
lyn mukavuuteen. Hoitotuoli, lait-

teet, kaapit ja tuolit on pyritty sijoit-

telemaan paikoille, jotka mahdollis-
tavat ergonomisen tydskentelyn ja

vapaa lilkkkumisen autossa.

Matkustuksen ajaksi kaikki irtaimisto
kiinnitetdan tiukasti kiinni omille
paikoilleen, jotta ne eivat vaurioituisi
matkan aikana. Kaapistot saa suljet-
tua taysin, eikda mikaan paase lente-

lemaan autossa ympariinsa. Varus-

Kuva 2. Suupirssin sisdtilat.
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teiden kiinnittaminen on todella vaivatonta. Esimerkiksi seinalla oleva tietokoneen
naytto ja auton takaovelle

tarkoitetut portaat on helppo laittaa kiinni tukevilla imukuppimaisilla kiinnikkeilla.

Tyotuolit ovat ergonomiset satulatuolit, jotka ovat ihanteelliset pieneen tilaan. Hoi-
tokone on liikuteltava, ja sen paikka on luonnollisesti hoitotuolin vieressa. Valineet
on aseteltu kaapistoon hoitotuolin taakse, mista 16ytyy myos tehokas imujarjestel-
ma. Auto on varustettu nykyaikaisilla valineillg; sielta 16ytyy jopa suukamera, jonka
kuvaa my0s asiakas paasee katsomaan seinalla olevalta tietokoneen naytolta. Tar-
kastusten ja hoitotoimenpiteiden tiedot kirjataan Effica-hoito-ohjelmaan. Autosta

[6ytyy myds langaton internet.

2.3 Suupirssi hoitotilana

Tilassa on huomioitu erityisen tarkasti eri kayttajaryhmien tarpeet. Autoon on
asennettu muun muassa pyoratuolihissi, jota Suupirssin henkilokunta ei eparéi
kayttaa tilanteen sita vaatiessa. Tukevat kahvat ja kaiteet ovat sopivasti kaden ulot-
tuvilla, ja ne helpottavat kulkemista auton portaissa. MyOs portaat ovat jamakat ja
riittavan leveat, jotta asiakas voi kulkea niissa turvallisesti. Lisaksi saattaja mahtuu
viereen seisomaan ja tukemaan hanta. Autoon on mahdollista tulla myos sivuoven

kautta.

Saattajaa varten auton takaosassa istuintila,
jossa on mukava penkki seka naulakko takeille.
Penkin vieressa on suuri peili, jonka alla on
lavuaari, vesihana ja roska-astia.

Hoidon aikana asiakkaan on halutessaan mah-
dollista kuunnella rauhoittavaa musiikkia. Soit-

timena toimii talla hetkella radio.

Kuva 3. Senioripakki.
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Suupirssissa ei voida kuitenkaan hoitaa kaikkia potilaita, joten osa asiakkaista on
hoidettava vuodeosastolla. Autosta |0ytyy senioripakki, joka sisaltda kaiken tarpeel-

lisen suun tarkastuksen tekemiseen auton ulkopuolella.
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3 PILOTOINNIT

3.1 Pilotointien merkitys

Suupirssin pilotoinnit aloitettiin jo koko projektin varhaisessa vaiheessa. Pilotoimal-
la saadaan kokemusperaista tietoa konseptin toimivuudesta ja paljastetaan suun-
nitteluvaiheessa huomiotta jaaneet aihealueet. Konsepti on myos helpompi tuoda
esiin, kun se on konkretisoitu, ja ndin ollen my06s asiakkaat osaavat mieltaa palvelun
todelliseksi tulevaisuudessa. Pilotointien avulla idean toimivuutta voidaan arvioida,
mika “innostaa, luo uskoa ja yhteista nakemysta” (Ruckenstein, Suikkanen, Tammi-
nen 2011, 126). "Kun ihmiset testaavat ja kehittelevat eteenpadin tuotteita ja palve-
luita, heiltéd keratylld tiedolla ja kokemuksilla niita voidaan hioa ja parannella”

(Ruckenstein ym. 2011, 24).

“Innovaatioantropologian nakokulmasta parhaiten tata maailmaa oppii hallitse-
maan ottamalla haltuun erilaisia toimintaymparistoja ja osallistumalla uteliaasti ja
aktiivisesti niiden tapahtumiin. Jalkautumista ihmisten pariin valtellaan yrityksissa,
koska se on aikaa vievaa ja tyolasta. Oma kokemus on kuitenkin paras tapa oppia
ymmartamaan sitd, miten ihmisten toiminta ja erilaiset pyrkimykset ohjaavat arvon-

luonnin prosesseja.” (Ruckenstein ym. 2011, 28.)

3.2 Havaitut puutteet Suupirssissa

Vuoden 2011 kevaalla Suupirssia pilotoitiin vanhusten palvelutaloissa muun muas-
sa Tervossa ja Tuusniemella. Piloitoinneissa havaittiin puutteita sekd autossa etta
palvelussa. Havainnoista ilmoitettiin valittomasti Suupirssin projektitydoryhmalle ja
niista korjattiin ne, mitka silla hetkella voitiin. Suupirssi jatkoi pilotointeja koko vuo-

den.
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Kevaalla 2012 pilotoitiin alakoululla (Liite 1), missa kohdattiin edelleen muutamia
ongelmia autossa. Tarkastelun paapaino oli tuolloin kuitenkin palvelun toimivuu-
dessa ja asiakkaan palvelukokemuksessa. Suuhygienistit kirjasivat muistiin omia
havaintojaan oppimispaivakirjaansa, joka on osa heidan kehittdmaansa Suupirssin
palvelutoimintamallia suuhygienistin nakékulmasta. Heidan havaintonsa liittyivat

paaosin hoitolaitteisiin ja tydoskentelyn ergonomiaan.

3.2.1 Puutteet autossa

T

1. Autoon tuleminen/ autosta poistuminen

e portaikko

e kaiteet
e ovenavaaminen
2. Tyoskentely
kaltevuus
valineiden sijoittelu
hoitokoneen sijainti
hoitolaitteiden johdot
tietoliikenneyhteydet
huoltomiehen kutsuminen paikalle
3. Varustus
apupoyta
kello
roska-astia
roskan maara
tulostin

suojapaperi
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1. Autoon tuleminen/ autosta poistuminen
Pilotoinneissa huomattiin, etta vanha portaikko oli aivan liian pieni ja epakaytan-
nollinen, silla asiakkaan oli vaikea kulkea huterilla portailla, eika siihen mahtunut
saattajaa viereen tukemaan. Myohemmin portaat on kuitenkin vaihdettu jo uusiin,

leveampiin ja tukevampiin.

Vaikka portaat oli vaihdettu uusiin jo liki vuosi sitten, uudet portaat eivat siltikaan
miellyttaneet taysin. Auton sivuovessa on sahkoinen porras, jollainen haluttaisiin
myds takaovelle. Portaan tulisi olla vain hieman leveampi. Pyoratuolihissi vie kui-
tenkin koko oviaukon tilan, kun sita kaytetaan, joten sahkoporras olisi talldin tiella.
Portaan tulisikin olla sellainen, etta se vetaytyisi automaattisesti sisaan, kun pyora-

tuolihissia halutaan kayttaa.

Oviaukossa olevia kaiteitakin moitittiin lilan lyhyiksi ja sijainniltaan huonoiksi. Niis-
ta oli vaikeaa ottaa tukea varsinkin, kun asiakas seisoi viela maassa ja oli astumassa
portaille. Asiakkaat toivoivat kaidetta portaiden toisellekin puolelle, mutta ajatus
hylattiin, silla saattajan on mahduttava viereen seisomaan. Asia ratkaistiin paranta-

malla ovessa olevia kahvoja sellaisiksi, etta niista saa nyt paremmin tukea.

Suurin osa asiakkaista ei ole tottunut kaymaan pakettiauton sisalla, joten oven
avaaminen etenkin sisdpuolelta tuottaa paanvaivaa. Kahva ei ole perinteisen na-
koinen, ja sita joutuu vetamaan napakasti. Myos oven sulkeminen on hankalaa, silla
se pitaa paiskata voimalla kiinni. Onneksi toinen suuhygienisteista on yleensa ovella

paastamassa asiakkaan ulos.

2. Tydskentely
Ongelmaksi huomattiin auton kaltevuus. Suupirssin pohjassa on saadettavat tas-
sut, joilla auton saa tasaisesti vaakasuoraan, mutta saatovara ei riita kovinkaan kal-
tevalle maastolle. Auto on siis ajettava aina mahdollisimman tasaiselle alustalle.

Autosta ei |0ydy vatupassia, jonka avulla kaltevuuden voisi saataa tarkemmin. Hoi-
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tajien satulatuolit tuntuivat valuvan vahan valia alamakeen, eika tyoskentely asento

ollut siis mukava.

Kevaalla 2012 pilotoinnissa Suupirssin henkilékuntana oli kaksi suuhygienistia, jot-
ka ovat tehneet suuhygienistin ty6ta jo vuosia. He tekivat syrjaseudun koulun oppi-
laille hammastarkastuksia ja hampaiden pinnoituksia. Pinnoitusten tekeminen oli
vahalla jaada tekematta, silla Suupirssista puuttui valokovettajalaite. Kesken pilo-
tointipdivan toinen suuhygienisteista joutui lahtemaan hakemaan valokovettajaa
muutaman kilometrin paassa sijaitsevalta tyopaikaltaan opettajalta lainaamallaan
autolla. Myohemmin selvisi, ettéd autossa olikin jo valokovettaja, mutta sita ei vain
ollut Idydetty. Varustuksesta puuttui muutamia muitakin tuotteita, jotka oli tuotava
Suonenjoelta. Eraskin asiakas joutui kaymaan kolme kertaan kahden paivan aikana
Suupirssissa, silla autosta puuttui juuri tietyt silloin tarvittavat valineet. Myos vali-
neiden sijoittelu laatikostoissa oli epalooginen ja joitain valineita joutui kurkotte-

lemaan kaukaa kesken hoidon.

Kuva 4. Kiertoliike ja vdhdinen poytiitila.
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Poytatilan puute nousi ongelmaksi hoidon aikana, kun suuhygienisti kaytti hoito-
koneen vilineita. Laitteiden johdot eivat tule Suupirssissa perinteisten ham-
mashoitoloissa olevista asiakkaan paalle tulevasta telineesta, vaan hoitotuolin vie-
ressa lattialla olevasta hoitokoneesta, joten nyt johdot painavat kasivartta, kun niita
kayttaa. Laitteiden ottaminen vahan valia seldn takaa seka johtojen paino aiheutta-
vat kipuja niska- ja hartiaseudulle seka kasivarteen. Hoitokoneen paalla on pieni tila
instrumenteille, mutta silti hoidon aikana asiakkaan rinnan paalle ehti keraantya jo

monen monta valinetta.

Kuva 5. Hoitokone.

Vaikka suuhygienistit olivatkin harjoittaneet ammattiaan jo vuosia, eivat kaikkien
laitteiden toimintaperiaatteet olleet heillekdaan selvia. Huoltomies jouduttiin kut-
sumaan paikalle, kun imujarjestelma ylikuumeni kesken paivan. Epaselva tilanne oli
myos silloin, kun erds laitteista ei lahtenytkdan aamulla kayntiin, eivatka suuhy-

gienistit osanneet arvata ilman apua, etta sulake olikin kadantynyt pois paalta.
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Autossa oli ongelmia tietoliikenneyhteyksien kanssa, ja suuhygienisti-opiskelijat
joutuivat kirjaamaan asiakkaiden tiedot yl6s kasin. Autossa on tarkoitus kayttaa
apuna mahdollisimman paljon tietokonetta, joten siella ei luonnollisestikaan ole
kirjoitustilaa. Valilla kaikki poytatilat olivat niin tdynna tavaraa, etta autoon olisi kai-

vattu pienta apupoytaa, jollaista autoon ei kuitenkaan asennettu.

3. Varustus
Koululla ei saatu yhteytta Suonenjoen hammashoitolan omaan tietokantaan, joten
tiedot oli kirjattava ruutupaperille. Kirjaaminen oli jalleen hankalaa puuttuvan poy-
tatilan vuoksi. Suuhygienistit toivoivat, ettda autoon saataisiin edes jonkinlainen
apupoyta, silla hoitojakin tehdessa poytatilaa on liian vahan, ja valineita pitaa siir-
rella jatkuvasti paikasta toiseen. He ehdottivat, etta laatikostojen paalta voisi tulla
esiin vedettava poyta, jonka saisi pois tielta aina, kun sita ei tarvitse. Hoitojen aikana
vdlineiden ottaminen seldn takaa ei miellytda myodskaan asiakasta, silla asiakkaan
suussa ollut suuhygienistin sormi veti asiakkaan paata mukanaan, samalla kun tama

kaantyi tuolillaan ottamaan valineita poydalta.

Tyon ohella suuhygienistit 16ysivat muutamia epakohtia autosta, josta yksi tar-
keimmista oli kellon puuttuminen. He kaipasivat ehdottomasti kelloa seinalle, jotta
he voisivat valvoa paremmin ajankulua etenkin pinnoitusten suhteen. Suupirssissa
tulee myohemmin tyoskentelemaan myos hammaslaakari, joten kello tulisi silloin-

kin todella tarpeeseen.

Paivan aikana kertyi valtava maara roskaa, ja roska-astia tayttyi akkia. Suuhygienis-
tit ihmettelivat, miksi kaikkien valineiden pitaa olla yksittaispakattu. Pakkaukset
eivat tahdo mahtua kaappeihin, ne repeavat ja aiheuttavat lopulta paljon roskaa.
Roskien vieminen tyopisteelta roska-astiaankin on Suupirssissa yllattavan tyolasta,
silla pienessa tilassa ei ole jarin helppoa kulkea, saati sitten silloin, kun asiakas on
viela paikalla, eika roskia voida heittaa asiakkaan yli ja tahdata roska-astiaan. Au-

toon tarvitaan siis toinen, pienempi roska-astia, toimenpidetta suorittavan tyonte-
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kijan laheisyyteen, silla muuten viimeisetkin erittdin tarkeat tyoskentelytilat taytty-

vat roskista.

Kuva 6. Vilinepakkauksia kaapissa.

Suupirssissa olisi tarvetta myods pienelle tulostimelle. Esimerkiksi asiakkaalle on
monesti annettava mukaan lappu hanelle suoritetuista toimenpiteista, ja kirjoitusti-

lan puuttuessa lappuja on ty6lasta ja hidasta kirjoittaa kasin.

Asiakkaan rinnan paalle asetettava suojapaperi sai myos kritiikkia, silla roskan maa-
ra autossa on valtava ja paperit ovat kalliita. Suupirssi haluaa olla mahdollisimman
paperiton ja hoitaa kaikki asiat tietokoneella, joten miksei suojapapereitakin siis
korvattaisi suojaviitalla? Suuhygienistit sanoivat kayttavansa sellaista erittdin mie-

lellaan, eivatka he haluaisi kayttaa enaa suojapapereita.
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3.2.2 Puutteet toiminnassa

1. Ennen Suupirssin tuloa

e muistilista

e sdhkopistokepaikka

e tiedotus neuvonta- ja ohjaustuokiosta
2. Paikalla

¢ vuodenaika

e sisatilat jadhtyvat nopeasti

e kuumuus

e saan vaikutus

1. Ennen Suupirssin tuloa
Hoivayhteison valmistautuminen Suupirssin tuloon oli viela kevaalla 2011 sekavaa.
Tuolloin ei ollut olemassa mitaan virallista muistilistaa, jonka olisi voinut toimittaa
palvelutaloon varauksen yhteydessa, vaan ohjeet kerrottiin puhelimessa tai sahko-
postilla. Asiakas ei saanut tarkkaa tietoa Suupirssi-palvelusta ja sen toiminnasta,
joten paikanpaalla ei esimerkiksi osattu varata autolle sahkopistokepaikkaa palve-
lutalon oven laheisyydesta. Lisaksi paikan koko henkilékunta ei ollut varautunut
suuhygienistiopiskelijoiden jarjestamaan neuvonta- ja ohjaustuokioon. Syksylla
2011 kohderyhmille laadittiin kuitenkin muistilistat, joita etukateen noudattamalla

Suupirssin vierailu tulee sujumaan ilman suurempia ongelmia.

2. Paikalla
Myos vuodenaika vaikuttaa Suupirssin toimintaan. Kovilla pakkasilla autolla oli
ongelmia vesisailion jaatymisen kanssa, ja jokaisen ovenavauksen yhteydessa au-
ton sisatilat jaahtyivat nopeasti. Toisaalta autossa tulee pian todella kuuma, kun
[ammittimet ovat paalla. lhanteellisin aika Suupirssille onkin kevat ja syksy, jolloin
esimerkiksi koululaisten hammastarkastukset usein tehdaan. Koululaiset voivat

menna tuolloin autoon ilman ulkovaatteita, ja ndin sadstetdaan myos aikaa, kun jo-
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kaisen ei tarvitse pukeutua ja riisuuntua valilla, eikd oppilaiden tarvitse olla poissa

oppitunneilta kuin ainoastaan hoidon vaatima aika.

Syrjaseudun koululla havaittiin saan vaikutus myo6s tyopaivaan. Rankan lumisa-
teen vuoksi tyoskentely oli lopetettava jo hyvissa ajoin, jotta Suupirssi saataisiin
ajettua turvallisesti takaisin Kuopioon. Asia on ymmarrettava, eika sita voi juurikaan
muuttaa, silla tyontekijoiden turvallisuudesta ei tingita. Huonon saan vuoksi Suu-
pirssi ei kuitenkaan kykene valttamatta ottamaan kaikkia asiakkaita hoitoon juuri

sina paivana.

3.23 Puutteet asiakaspalvelussa

1. Autoon tuleminen
e pukeutuminen
e ihmisten kasittely
2. Hoidon aikana
asiakasta ei huomioitu
ujostelu
hiljainen puheaani
asiakas ei saanut vastata kysymyksiin
aanensavy
outoja termeja
taustamusiikki
melu
asiakas puristuksissa suuhygienistien valissa
suojalasit
3. Hoidon jalkeen
silvoaminen
kaikki olivat hiljaa

hyvastely

autosta hyppaaminen
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1. Autoon tuleminen
Palvelutaloissa meni talvella paljon aikaa vanhusten pukemiseen muutaman mi-
nuutin ulkoilua varten. Autossa oli lammin, joten takki oli kuitenkin otettava heti
pois. Kaikkia potilaita ei voi edes paastaa ulos kovalla pakkasella, joten kevat ja syk-
sy olisivat parasta aikaa heillekin. Pakkasella heikkokuntoiset hoidetaan kuitenkin
hoivayhteison sisatiloissa ja muut hoidetaan autossa. Talvella huolehditaan kuiten-

kin, etta auton ja ulko-oven valimatka on varmasti mahdollisimman lyhyt.

Palvelutalon hoitohenkilokunta huolehti asiakkaiden tuomisesta autoon ja usein he
avustivat myds asiakkaan nostamisessa pyoratuolista hoitotuoliin. Suuhygienisti-
opiskelijat eivat ole saaneet riittavasti koulutusta ihmisten kasittelysta, silla eras-

kin asiakkaista valitti tuskissaan kipua, joka aiheutui vaarasta nostotekniikasta.

2. Hoidon aikana
Asiakaspalvelussa ilmenneet puutteet olivat inhimillisia, silla tyoskentelytilanne oli
monelle uusi. Kuitenkaan jannittynytta ja pelokasta asiakasta ei huomioitu tilan-
teen vaatimalla tavalla riittavasti. Opiskelijat ujostelivat asiakkaan kanssa, eivatka
pahimmillaan puhuneet asiakkaalle koko hoidon aikana kuin muutaman sanan.
Asiakas makasi ihmeissaan hoitotuolissa, kun opiskelijat tekivat jotain hanen suul-
leen, ja kun he vihdoin sanoivat jotain, oli aani niin hento ja hiljainen, ettei vanha

asiakas edes kuullut heita.

Kokeneet suuhygienistit sen sijaan kertoivat lapsiasiakkailleen koko ajan, mita he
tekevat. Toiminta tuntui kuitenkin olevan valilla niin hektistd, ettd asiakas paasi
unohtumaan. Asiakkaalle kylla juteltiin valilla, mutta taman ei aina annettu vasta-
ta kysymyksiin, sillda hanen suussaan oli instrumentti, tai suuhygienisti ehti usein

vaihtaa aihetta, ennen kuin asiakas ehti vastata.

Toisen suuhygienistin tyoskennellessa Suupirssissa yksin hetken aikaa hanen aa-
nensavynsa muuttui hyvin tiukaksi asiakasta kohtaan. Tyyli oli asiallinen, mutta

han kaytti puheessaan vain outoja termeja, joita ei selitetty. Imurin ollessa paalla
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suuhygienistin puheesta ei saanut mitaan selvaa. Kesken kaiken toinen suuhygie-

nisti palasi autoon ja asiakas saikahti, silla han ei nahnyt, kuka tuli.

Tyoskentely keskeytyi aika ajoin, koska hoitovalineiden johdot takertuivat hoitoko-
neen jalkoihin. Koneiden ollessa paalla radiosta kuuluvaa taustamusiikkia ei kuule
lainkaan, vaikka moni asiakas kaipaisi sita juuri pahimman metelin aikaan. Melu

yltyikin autossa valilla yllattavan kovaksi.

Pienessa tilassa ja tarkkaa tyoskentelya vaativassa tilanteessa suuhygienistit painau-
tuvat asiakasta vasten, jolloin asiakas on todella puristuksissa heidan valissaan.

Suurin osa lapsiasiakkaista oli jannittyneita autoon tullessaan etenkin hoidon alka-
essa, ja osalle sanottiinkin, ettei kyseessa ole kuin tarkastus, ja sita ei tarvitse pelata
lainkaan. Sen sijaan osa jatettiin tdysin huomiotta, vaikka muutama oli taysin jayk-

kéna hoitotuolissa seka osa heista tarisi.

Monesti hoitojen alussa suojalasit unohdettiin laittaa asiakkaalle, ennen kuin valo
kdannettiin heidan kasvojaan kohti. Asiakas joutui karsimaan haikaisysta myos hoi-
don paatyttya, silla lasit myos otettiin heiltd pois, ennen kuin valo kaannettiin pois-

pain.

Kuva 7. Hoitotilanne.
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3. Hoidon jéilkeen
Hoidon paatyttya asiakasta laiminlyétiin, silla suuhygienistit aloittivat auton sii-
voamisen, ja infolappua odottanut asiakas tunsi olevansa vain siivouksen tiella.
Lisaksi kaikki olivat aivan hiljaa pitkdn aikaa. Palvelutalon pilotoinneissa asiakkaan
autoon tuonut hoitaja sanoi hakevansa asiakkaan pois puolen tunnin kuluttua. Hoi-
to ehti kuitenkin valmistua jo 20 minuutissa, joten opiskelijat istuivat hiljaa autossa
asiakkaan kanssa, kunnes hoitaja lopulta tuli paikalle. Asiakkaan poistuessa autosta,
toisinaan vain toinen suuhygienisteista hyvasteli taman. Pyoratuolihissia kaytetta-
essa unohdettiin usein laittaa portaat takaisin oven eteen. Suupirssin tyontekijat ja

palvelutalon hoitohenkilokunta joutuivatkin useasti hyppaamaan alas autosta.

3.3 Parannusehdotukset perusteluineen r

Suupirssi on viela kehitysvaiheessa, eika sita voi varsinaisesti kritisoida jokaisesta
puutteestaan. Toisaalta puutteet on otettava huomioon jo suunnittelun varhaisessa
vaiheessa, jotta palvelu saataisiin hiottua mahdollisimman ideaaliksi projektin aika-

taulun sisalla.

Suupirssin varustelutaso on erittdin hyva, mutta tulevaisuudessa vastaavanlaisiin
liilkkuvan suunhoidon yksikkoihin on lisattava poytatilaa ja roskien paljouteen on
puututtava. On hyva idea, jos autoon laitetaan toinen roska-astia hammaslaakarin
paikan laheisyyteen, mutta toisaalta roskien maaraa olisi pystyttava vahentamaan
jo Suupirssin ekologisen ajattelutavankin kannalta. Mikali instrumentteja ei pakat-
taisi yksittain, roskaa kertyisi huomattavasti vahemman, ja asiakkaan rinnan paalle
asetettavan suojapaperin voi korvata esimerkiksi kumisella suojaviitalla, joka on

helppo pyyhkia puhtaaksi kdayton jalkeen.

Suupirssiin on lisattava varusteita etenkin siina vaiheessa, kun hammaslaakari aloit-
taa tyoskentelyn autossa. Toiminnan mahdollistamiseksi auto kaipaa vield monia

laitteita, joiden sijoittelu on mietittava tarkkaan kompaktissa tilassa. Auton varuste-
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lua voi muuttaa jokainen auton rakentaja tietysti tarpeen mukaan, mutta jokaiselle
patee saanto, etta asiakkaan positiivisen palvelukokemuksen tulee olla tarkeysjar-

jestyksessa etusijalla tyontekijoiden ergonomian ohella.

Asiakkaan rauhoittamiseen ja hoitajien tyovireyteen vaikuttava taustamusiikki on
loistava ajatus, mutta musiikki menee hukkaan juuri tarkeimmalla hetkelld, kun
asiakasta pelottaa eniten. Adni hukkuu koneiden meluun. Asiakkaalle voisi tarjota
heti alussa mahdollisuutta kuunnella musiikkia kuulokkeiden kautta, ja han voisi
itse saataa aanen voimakkuutta tarpeen mukaan. Toisaalta lilan kovaaanisen musii-

kin kuuntelu voi aiheuttaa sen, ettei asiakas kuule hoitajien puhetta.

Suupirssi ei anna asiakkaalle tarkkoja aikatauluja, milloin on kenenkin vuoro tulla
autoon. Asiakas joutuu siis varaamaan kaytannossa koko paivan suun hoitoa varten.
Toisaalta aikataulut hidastaisivat Suupirssin toimintaa, jos osa hoidoista saataisiin-
kin suoritettua aikataulua nopeammassa tahdissa. Tall6in paivan aikana tulisi tur-
haa odottelua. Aikatauluttomuus mahdollistaakin toiminnan tehokkuuden. Asiak-
kaita voidaan ottaa heti toinen toisensa jalkeen hoitoon, ja paivan aikana voidaan-
kin hoitaa kymmenia asiakkaita. Useimmat asiakkaista ovatkin esimerkiksi koululai-
sia ja hoivayhteison asukkaita, joten aikatauluttomuus harvoin haittaa heidan arke-

aan.

Hoiva- ja hoitoyhteisdille seka koululle on koottu muistilistat, joissa on kerrottu ly-
hyesti, mita kenenkin pitad tehda ennen Suupirssin saapumista. Listat 10ytyvat
kohderyhmille suunnattujen Suupirssin esittelyanimaatioiden lopussa. Animoitu
tietopaketti on tarkoitus lisata Suupirssin internetsivustolle mahdollisimman pian.
Tuotos on minun itseni ja toisen teollisen muotoilun opiskelijan, Liisa Hirvosen ka-
sialaa, ja toteutuksesta vastasivat graafisen viestinnan opiskelijat Tinja Paananen ja
Marjo Suvanto. On tarkeaa, etta asiakkaat saisivat tutustua Suupirssiin etukateen,
ettei varsinaisena toimenpide paivana kellaan olisi enaa epaselvyyksia. Nettisivuilta
tulisi saada vastaukset kaikkiin kysymyksiin, jopa niihin, joita ei keksita edes kysya.

Animaatio toimii kayttoliittymana, joka kertoo kayttdjalleen kaiken oleellisen Suu-
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pirssista. Lisatietoja |0ytaa muualta sivustolta. Animaatio on suunnattu kaikille koh-

deryhmien jasenille, lapsista vanhuksiin, seka tietenkin yhteisojen henkilokunnille.

Kuva 8. Animaation pddvalikko.
Kuvat 9-12. Otteita animaatiosta.
(Hapuli, J., Hirvonen, L., Paananen, T. & Suvanto, M. 2011.)

Lapset, menette Suupirssiin
pareittain. Ensimmaisena olette
vuorossa te, Ossi ja Heikki. _

Onkin jo korkea aika Olet hoitanut
hoitaa suu kuntoon. hampaitasi niin hyvin, ettei

Syominenkin helpottuu. niissa ole yhtaan reikaa.
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4 SUUPIRSSI PALVELUTARJOOMANA

4.1  Mita viestitaan eri sidosryhmille

Innovaatioantropologian nakokulmasta on ensiarvoisen tarkeaa tarkastella palve-
lua asiakkaan nakokulmasta. Mita asiakkaalle myydaan? Minka viestin asiakas saa?
Mita asiakkaalle jaa mieleen palvelusta sen koettuaan? Muun muassa naihin kysy-
myksiin on |6ydettava vastaukset, jotta asiakkaan palvelukokemuksesta voidaan
todella luoda jotain positiivista ja mieleenpainuvaa asiakkaalle. (Ruckenstein, ym.

2011.)

4.1.1  Kohderyhmat

R

Suupirssin paakohderyhmaa ovat hoito- ja hoivayhteiséjen asiakkaat, henkilokunta
ja omaiset, seka syrjaseutujen koulujen oppilaat, henkilokunta ja vanhemmat. Toi-

minnan tulee siis palvella kaikkia tahoja yhtalaisesti.

Suupirssi on uudenlainen tapa hoitaa suun terveytta, ja jo pelkka auto saa ihmisten
kiinnostuksen herdaamaan. Auton ulkonakd on iloinen ja asiallinen. Violetin savyja ei
ole perinteisesti liitetty terveydenhuoltoon, joten se vie asiakkaan huomion pois
hampaiden hoidosta ja mahdollisista hampaiden hoitoon liittyvista pelkotiloista.
Violettia kuvataan henkisyyden ja viisauden variksi, ja silla uskotaan olevan paran-
tava ja hermostuneisuutta lieventava vaikutus (Reid 2000, 32, 81). Valkoinen vari
sen sijaan viestii puhtaudesta ja valoisuudesta, mika kuvaa hyvin myds Suupirssin
sisatiloja. Siisti ja ammattimainen ulkomuoto luo mielikuvan Suupirssin laadusta
suunhoitopalveluna ja violetti piristaa ilmetta seka erottaa palvelun muista tervey-

denhuollon palveluista.

Palvelun tilaaminen on yleensa hoitoyhteison tai koulun henkilokunnan kasissa,

joten asiakkaan ei itse tarvitse ndhda muuta vaivaa, kuin saapua paikalle sovittuna
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ajankohtana. Hoitoyhteisossa elavan asiakkaan ei tarvitse huolehtia myoskaan hoi-
don jalkeen, silla hoitohenkilokunta saa ohjeet asiakkaan suun hoitoon.

Suupirssi tarjoutuu asiakkaalle positiivisena hyodykkeena, josta ei koidu vaivaa ja se
on helppo tapa hoitaa monen asiakkaan suut kerralla kuntoon. Asiakkaiden ei tar-
vitse lahtea enaa itse jarjestamilldan kyydeilla kauas kaupunkien keskustoihin, mika
helpottaa monien eri tahojen elamaa. Vanhempien ei tarvitse lahtea viemaan lapsia
hammashoitolaan kesken tyopaivan, eika palvelutalon asukkaan omaisten tarvitse
huolehtia riittavan hammashoidon toteutumisesta hoivayhteis6ssa, missa hoito-
henkilokunnan aika ei usein riita jokaisen asiakkaan hammashoitolareissuille. Jo
sanat “liilkkuva suunhoitoyksikko” herattavat kiinnostusta monissa, jotka ovat jou-
tuneet joskus kamppailemaan hammaslaakariaikojen omaan aikatauluun sovitta-

misen kanssa.

Hammashoidon ei tarvitse enda hairitda myoskaan opettajien ja oppilaiden paiva-
rytmia, silla pitkia poissaoloja ei paase syntymaan oppilaiden kaydessa Suupirssissa
nopeasti kesken oppi- tai valitunnin. Lapset eivat jaa paitsi tunnilla kdaydyista asiois-
ta, ja he oppivat, etta hampaiden hoidattaminen ei ole mikaan vaivalloinen, ikava
tai aikaa vieva prosessi. Myos koulun henkilokunta suhtautuu hammashoitoon
suopeammin, kun se ei aiheuta heille ongelmia tyoskentelyssa. Pienella vaivalla
koko koulun oppilaiden suut tulevat kuntoon ja yhteiso voi taas keskittya opiske-

luun.

4.1.2 Suun terveydenhoitoalan yritykset

o

Voisi olettaa, ettd monet suun terveydenhoitoalan ammattilaiset suhtautuisivat
Suupirssiin vahattelevasti, onhan se sentaan vain auto. Eivathan laakaritkaan hoida

asiakkaitaan ambulanssissa muutoin kuin hatatilanteessa.

Syksylla 2011 Helsingin Messukeskuksessa esiteltiin Suupirssia Hammaslaakaripai-

villa, ja tuolloin ammattilaiset saivat tutustua autoon paikan paalla ja kommentoida
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palvelua. Palaute oli erittain myonteista, ja tyoskentely liikkuvassa suunhoitoyksi-
kossa kiinnosti useita. Suupirssi erottui edukseen Messukeskuksessa, silla olihan se
toki ainut auto hallissa, mutta jo sen konsepti heratti kiinnostusta kavijajoukossa.

Ei ole mikaan ihme, etta Suomessa ja ympari maailmaa aletaan rakentaa vastaavan-
laisia suunterveydenhuollon mobileja yksikkoja, silla niille on tarvetta, ja ihmiset
ovat alkaneet arvostamaan tyOymparistoon ja viihtyvyyteen panostamista entista
enemman. Suupirssi tarjoaa tyontekijalle jatkuvasti vaihtuvat olosuhteet, ymparis-

ton ja asiakaskunnan.

On vain ajan kysymys, kun suunhoitoalan ammattilaiset hyvaksyvat liikkuvat suun-
hoitoyksikot yhdenvertaisiksi tydpaikoiksi perinteisten hammashoitoloiden rinnalle.
Suupirssi on asiallinen ja ammattimainen esimerkki tulevaisuuden suunterveyden-
hoidon mahdollisuuksista. Suupirssi on jo heti projektin alkuvaiheista saakka tuo-
nut itsedan esille ja antanut niin positiivisen kuvan, ettei kukaan voi vaittaa sita
epaonnistuneeksi konseptiksi tai utopistiseksi ideaksi. Kun alan ammattilaiset hy-
vaksyvat Suupirssin ja mieltavat sen patevaksi suunhoitomuodoksi, vahitellen se

vakiinnuttaa asemansa myds asiakkaiden mielissa.

4.1.3 Opiskelijat
j

Savonia-ammattikorkeakoulun Terveysalan oppilaitoksen opiskelijat ovat olleen
mukana Suupirssin kehittamistyossa, joten opiskelijoilla on ja tulee olemaan lahei-
nen suhde Suupirssiin, silla se on heidan oman koulunsa tuotos. My6s Kuopion yli-
opiston opiskelijat padsevat tyoskentelemaan Suupirssissa, joten myds he saavat
tuntumaa liikkkuvassa suunhoitoyksikdssa tyoskentelysta jo opiskeluaikana. Tall6in
heidan on helpompi siirtya tydelamassaan tyoskentelemaan liikkuvaan suunhoi-
toyksikkoon. Suupirssi tarjotaan opiskelijalle erilaisena tyoskentelyn vaihtoehtona,
ja voisi olettaa, ettda osa opiskelijoista innostuu aiheesta jopa niin paljon, etta he
olisivat valmiita perustamaan joskus oman yrityksen perustuen terveydenhoidon

liikuteltavuuteen.
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Suupirssin yksi tarkoitus on tarjota opiskelijalle kdytannon kokemusta asiakastdista
ja -palvelusta. Kompaktissa tilassa opiskelija saa kaytannossa yksityisopetusta oh-
jaajalta ja padsee itse ndyttamaan kykynsa tosi tilanteissa. Suupirssin avulla opiskeli-
jat saavat kokemusta erilaisista asiakkaista jo opiskeluaikana, mika puolestaan edis-
taa heidan tydelaman valmiuksiaan. Laajan kokemustaustan omaava opiskelija

myds tyollistyy helpommin.
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5 IDEAALI PALVELUKOKEMUS

Suupirssissa on paljon hyvaa jo nyt, vaikka pilotointien myo6ta seka autosta etta pal-
velusta |0ytyi paljon kehittamisen varaa. Oheisessa kuvassa on raportti syrjaseudun
koulun pilotointipdivan kulusta asiakas asiakkaalta. Raportti (Liite 1) on koottu au-
tossa kuvatun videomateriaalin perusteella kirjaamalla siihen kaikki hoidonaikana
tapahtuvat asiat, ja merkitsemalla ne sitten joko punaisella tai vihrealla varilla. Kuva
sen sijaan on muodostettu kutistamalla raportti yhdeksi kuvaksi, ja kaantamalla
sivuttain. Vihrealla varilla merkityt palkit tarkoittavat asiakkaalle positiivista koke-
musta ja punaiset negatiivista. Keltaiset hymiot merkitsevat erityisen hyvan ja pu-

naiset kielto-merkit huonon palveluhetken ajankohtaa.

Osa huomioista liittyy auton ongelmiin, jotka liittyvat epasuorasti kuitenkin myos
asiakkaan saaman palvelun laatuun. "Tuotteet ja palvelut sijaitsevat yrityksen ja
asiakkaiden tai loppukayttdjien rajapinnassa, johon kuuluvat myds yrityksen vies-
tinta, toimintaymparistd seka henkilokunnan kayttaytyminen” (De Mooij, Kortes-

maki, Lammi, Lautamaki, Pekkala & Sinkkonen 2005, 33).

Kuvasta nahdaan, kuinka ongelmia on eniten heti paivan alussa, ja positiiviset asiat
lisadntyvat paivan edetessa. Aamun ongelmat johtuivat Iahinna teknisista syista ja
suuhygienistien toiminta ei ollut ehtinyt viela vakiintua rutiiniksi. Suuhygienistit
jaksavat jutella aamun ensimmaisten asiakkaiden kanssa ja tunnelma autossa on
miellyttava. Kuitenkin suuhygienistien vireystason laskiessa paivan mittaan, ei esi-

merkiksi iloisia keskusteluita kdyda asiakkaan kanssa enaa niin usein.

Parasta palvelua asiakas sai keskipdivan aikaan, heti lounastauon jalkeen. Vastaa-
vasti palvelu oli heikoimmillaan juuri ennen taukoa. Pdivan edetessa virheita havait-
tiin tasaisin valiajoin, varsinkin hoitojen loppupuolella. Asiakas toivotettiin tervetul-

leeksi autoon, mutta toimenpiteen valmistuttua asiakas jai usein vaille huomiota.




33

Pilotointipdivan lahestyessa loppuaan toiminta kuitenkin muuttui jalleen innok-

kaaksi ja tehokkaaksi.
Asiakas 1 A2

i
..1‘ |‘ I i ‘h

A5 A6 A7 A8

| I “{A'H!
l|' |

i

| l

Lounastauko lltapaiva

Kuva 13. Pilotointipdivdn kulku.

Ideaalia palvelua kuvatessa kaaviossa ei saisi olla yhtadn punaista varia, eli virheita
ei saisi tapahtua. Suupirssin toiminta voi kuitenkin olla todellisuudessa vain teorias-
sa ideaali, silla palvelua suorittavat henkilot tulevat tekemaan jatkuvasti inhimillisia
virheitd, joita ei voida poistaa, eika taten myos ottaa huomioon palvelun ideaalin

maarittamisessa.

Palvelumuotoilija Mikko Koivisto maarittaa palvelumuotoilun paamaarat palvelun

kehityksessa seuraavasti:

Palvelun tulee olla
- hyodyllinen
- kaytettava
- johdonmukainen
- haluttava
- erilaistava
- tehokas
- tuloksellinen

(Koivisto 2010).

Listaa kaytetaan nyt palvelutoimintamallin suunnittelun Iahtékohtana. Suupirssi-

palvelun tulee siis tayttda nama ehdot ollakseen hyva palvelu. Pilotointien doku-
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mentoinnissa seka kohderyhmien haastatteluissa on kaynyt ilmi, etta Suupirssi tayt-
taa edella mainituista ehdoista jo ainakin suurimman osan.

Suupirssi on todettu hyodylliseksi monin eri tavoin. Toistaiseksi palvelu on heratta-
nyt asiakkaissa paljon kysymyksia, mutta niihin saadaan vastaus jatkossa Suupirssin
internet-sivuille koottavan tietopaketin avulla, ja palvelun saavuttaessa tunnettuut-
taan, tieto tulee leviamaan myos suullisen tiedon sekda muun mainonnan kautta.
Taten myos kaytettavyys-ehto tulee taytettyd, kun asiakkaille annetaan tietoa. Pal-
velu on helppo ymmartaa, kayttaa ja saavuttaa. Johdonmukaisuuttakin palvelusta
toki jo l6ytyy, mutta palvelussa tulisi panostaa viela enemman asiakkaan perehdyt-

tamiseen ennen ja jalkeen hoidon.

Asiakkaat ovat olleet erittdin kiinnostuneita Suupirssistd, joten se on siis haluttava
palvelu. Yksi kiinnostusta herattava puoli on ehdottomasti palvelun erilaisuus ver-

rattuna kilpailijoihin.

Asiakkaita saadaan hoidettua paivan aikana parhaillaan kymmenia, laadusta tinki-
matta, joten Suupirssin voi katsoa olevan myds tehokas. Muutaman vuoden paasta
toiminnan tuloksia voisi uskoa alkaa jo nakymaan, esimerkiksi eri kohderyhmien
suun terveydentilassa, ennaltaehkaisyn merkityksen korostumisessa seka asiakkai-
den itsehoitovalmiuksien parantumisessa. Yhtena tuloksena voidaan varmasti pitaa

my0s vastaavanlaisten liikkuvien suunhoitoyksikéiden lisaantymista.

5.1 Asiakassegmentti

R

Suupirssin asiakassegmenttiin kuuluvat luonnollisesti kaikki potilaat, lapsista van-
huksiin ja invalideihin, sekd heidan omaisensa ja yhteisdjen henkilokunnat. Ohei-
seen kuvaan on listattu suuri osa Suupirssin kanssa tekemisissa olevista tahoista,
joista kaikilla on jonkinasteinen suhde asiakkaan palvelukokemukseen. Jokaisella
on kontaktipisteensa Suupirssin kanssa, ja ne on mahdollista purkaa auki palvelu-

poluiksi.
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Suupirssin henkildkunta Muut

+ Hammaslaakarit - Valinehuoltaja/-toimittaja/-myyja
+ Suuhygienistit - Auton katsastaja

- Opettajat - Mainostajat

- Opiskelijat - Tiedottajat

- Huoltomies - Painotalot

- Autonkuljettaja - Vaatevalmistajat

- Kirjanpitaja/laskutus - Operaattorit

+ Ajanvaraaja

Kouluyhteiso POTILAS Vanhusten hoivayhteiso
- Oppilaat — - Henkilokunta

- Vanhemmat - Vanhukset

- Opettajat - Omaiset

« Muu henkilékunta Muut?

Kuva 14. Henkilot.

5.2 Palvelupolut

Palvelu on kronologinen tapahtumaketju, palvelupolku, joka muodostuu perakkai-
sista palvelutuokioista, eli asiakkaan ja palveluntarjoajan valisen vuorovaikutuksen
tapahtumahetkista. Palvelupolku rakentuu aina palveluntarjoajan maarittaman

kaavan seka asiakkaan tekemien valintojen mukaan. (Koivisto 2010.)

Suupirssin asiakasyhteison palvelupolku yksinkertaisimmillaan:
1) Asiakas havaitsee tarpeen suun terveystarkastuksille omassa yhteisossaan.
2) Asiakas tilaa Suupirssin.
3) Asiakas noudattaa saamiaan esivalmisteluohjeita.
a. Potilas-asiakas saapuu paikalle sovittuna ajankohtana.
b. Potilas-asiakas saa hoidon.
c. Potilas-asiakas saa jatkohoito-ohjeet.
d. Potilas-asiakas poistuu autosta.
4) Asiakas saa jatkohoito-ohjeet

5) Asiakas toimii jatkohoito-ohjeiden mukaisesti
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Samaan aikaan Suupirssin henkilokunnan palvelupolku menee nain:

-_—

Suupirssi saa tilauksen.

N

Henkilokunta antaa asiakkaalle toimintaohjeet.

w

Auto varustetaan ja valmistellaan Iahtokuntoon.

N

Suupirssi ajetaan kohteeseen sovittuna ajankohtana.

A U

Henkilokunta vaihtaa tyoasut ylleen.

~N

Asiakas pyydetaan sisaan.

(2]

)

)

)

)

) Auton laitteet valmistellaan hoitoja varten.
)

)

) Asiakas hoidetaan ja tiedot kirjataan ylGs.

)

O

Asiakkaalle laaditaan jatkohoito-ohjeet.

10) Asiakas hyvastellaan,

11) Auto siivotaan, irtaimisto kiinnitetaan paikoilleen.
12) Suupirssi ajetaan takaisin l[ahtopaikkaan.

13) Auto siivotaan, tankataan, huolletaan.

5.3 Kontaktipisteet

4

"Jokainen palvelutuokio koostuu miljoonista kontaktipisteista, joiden kautta asiakas
kokee palvelun aistiensa kautta (kuulo, nakd, maku, haju, tunto jne.)” (Koivisto

2010). Kontaktipisteita ovat ihmiset, tilat, tuotteet ja prosessit.

Ihmiset-kategoriaan kuuluvat keskeisimpina asiakkaat ja Suupirssin henkilokunta.
Vuorovaikutus heidan valilldadn muodostaa palvelun ytimen. Ohjaamalla palvelun-
tarjoaja-osapuolta toiminnassaan saadaan aikaan valiton vaikutus asiakkaan palve-

lukokemukseen. (Koivisto 2010.)

Tila on paikka, jossa asiakas kokee palvelun. Suupirssin tapauksessa asiakkaan koh-
taamat tilat ovat auton hoitotilan lisdksi asiakkaan oma toimintaymparisto, esimer-

kiksi koulu, parkkipaikka, koti, puhelin ja internet. Tilat vaikuttavat asiakkaan palve-
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lukokemukseen muun muassa varien, tuoksujen, muotojen, valojen ja aanimaail-

man myota. (Koivisto 2010.)

Tuotteet sijaitsevat palvelun eri tiloissa. Niita ovat esimerkiksi ovenkahvat, portaat,
tuolit, puhelimet, tietokoneet, hoitokoneet ja henkilokunnan asut. Kaikki esineet
eivat ole suoraan yhteydessa asiakkaan palvelukokemukseen, mikali niita kayttaa
vain Suupirssin henkilokunta tai esimerkiksi auton huoltomies, mutta niiden toimi-
vuus heijastuu palvelun laatuun ja nain ollen my6s palvelukokemukseen. Osan
tuotteista, kuten mainoksien, on tarkoitus herattaa asiakkaan mielenkiinto, ja tuoda

asiakas ja palveluntarjoaja toistensa luokse. (Koivisto 2010.)

Prosessit ovat palvelun aikana tapahtuvia toimintoja, jotka tekevat palvelun muo-
dosta tietynlaisen. Suupirssin prosesseja ovat muun muassa tervehtiminen, autoon
nouseminen, hoitotuoliin istuminen, autosta poistuminen ja niin edelleen. (Koivisto

2010.) Prosessit ovat myds palvelupolkujen yksittaisia palvelutuokioita.

"Ihmisen, esineiden ja asioiden synnyttama toimintaymparisté on tunnettava, jotta

uudenlaista arvoa voisi synnyttaa” (Ruckenstein ym. 2011, 44).

Mikali joku edelld mainituista kontaktipisteista on jatetty palvelun suunnitteluvai-
heessa vahemmalle huomiolle, ei ylipaataan toimi tai aiheuttaa muunlaista paan-
vaivaa kenelle tahansa palvelun eri osapuolista, ei palvelu voi olla tall6in ideaali ja
positiivinen kokemus asiakkaalle. Kun jokainen nauttii omassa roolissaan, muiden-
kin on mukavampi keskittya omaan osaansa. Esimerkiksi jonkin hoitokoneen men-
nessa epakuntoon tai aiheuttaessa epaergonomisen tydasennon hoitajalle, kaantyy
hoitajan keskittyminen hoidosta koneeseen, joten hoito, eli prosessi, karsii. Tama
puolestaan hairitsee asiakkaan saaman palvelun laatua. Pahimmassa tapauksessa
tuote voi hajota, mika hermostuttaa hoitajaa, joka paatyy purkamaan kiukkuaan

asiakkaaseen.
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g Kuva 15. Kontaktipisteet.

On siis selvaa, etta ihminen, tila, tuote ja prosessi kulkevat kasi kadessa, vaikuttaen
toisiinsa jatkuvasti. Palvelun voisi kuvata ikaan kuin koneena, jonka rattaat ovat
riippuvaisia toisistaan. Jos yksi rattaista lakkaa pyorimasta, koko kone lopettaa toi-

minnan.

Tarkasteltaessa palvelua osissa, on tarkeda katsoa asioita pintaa syvemmalta. Pereh-
tyminen eri osien valisiin suhteisiin ei viela riita, silla yksikaan palvelu, jossa ihminen
on jollain lailla osallisena, ei ole realistinen, mikali siihen ei liittyisi tunteita, toimin-
toja ja merkityksia. Jokaisella ihmisella on omat kokemuksensa ja ne heijastuvat
Iahes poikkeuksetta jollain tavalla myos jokaiseen koettuun palveluun, oli se sitten

uusi ja ihmeellinen, tai vanha ja tuttu palvelu.



39

Prosessi

Kuva 16. Kokemuksen tasot.

Edellisen kuvan koneiston voisi siis ajatella toimivan periaatteessa kuvan mukaisesti
tavallisena koneena, mutta koneiston liikkeesta tulee toimiva, huomaamaton ja
jouheva, kun rattaiden valiin lisataan 6ljya. Palvelukoneen 6ljyna toimikoot siis tun-

teet, toiminta ja merkitykset.

Tunteet on otettava huomioon erityisen tarkasti, silla yli puolet asiakaskokemukses-
ta syntyy niiden kautta. Jo palvelun suunnitteluvaiheessa tulisi ottaa huomioon,
milta palvelua tuntuu kayttaa. Aistit ovat suuressa roolissa tunteiden muodostami-
sessa, ja niiden kautta asiakas havaitsee muun muassa palvelun miellyttavyyden,

helppouden, tunnelman ja kiinnostavuuden. (Koivisto 2010.)
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Suupirssissa asiakkaan aisteihin vaikutetaan auton varityksen, koon, muotojen ja
tuoksujen valityksella, seka musiikin ja hoitohenkilokunnan ulkonaén valityksella.
Siisteys ja asiallisuus ovat jo perusolettamuksia terveydenhuoltoon liittyvilta tahoil-
ta, mutta yllatyksellisyys ja rauhoittavuus esimerkiksi musiikin ansiosta tuovat pal-
velun aiheuttamiin tunteisiin jotain uutta ja erilaista verrattuna perinteiseen suun

terveydenhoitokokemukseen.

Toimintaa tarkasteltaessa voidaan kysya, miten palvelua kaytetaan. Palvelun laatu
on riippuvainen toiminnasta. Aikaisemmin kasitellyt hyvan palvelun ominaisuudet
ovat toiminnan huomion keskipisteessa. Palvelun sujuvuus, ymmarrettavyys, saa-
vutettavuus, kaytettavyys, tehokkuus ja monipuolisuus kertovat asiakkaan koke-

muksen tasosta. (Koivisto 2010.)

Palvelulla on aina jonkinlaisia merkityksia asiakkaalle. “"Kokemukseen liittyvat mieli-
kuva- ja merkitysulottuvuudet, kulttuuriset koodit, muut asiakkaat, unelmat, tarinat,
lupaukset, kokemuksen henkilokohtaisuus, suhde asiakkaan eldmantapaan ja

omaan identiteettiin” (Koivisto 2010).

Suupirssi tarjoaa terveydenhuoltopalvelua, joten kokemus korostaa vaistamatta
asiakkaalle henkilokohtaisia merkityksia. Omassa yhteisdssa hoidetuksi tuleminen
voi olla osalle asiakkaista muihin jaseniin yhdistava tekija. Suupirssi hoitaa asiakkai-
ta lapsista vanhuksiin, jolloin palvelussa on huomioitava asiakkaiden hyvinkin erilai-

set elaméantavat ja kokemukset.

Suupirssi on jo lahtokohtaisesti asiakkaan pyynnosta yhteison luokse tuleva hyody-
ke, jota monikaan asiakas ei ole koskaan aikaisemmin kohdannut. Asiakasta ei tule
tarkastella vain palvelun kadyttajana, silla han on myos tarkea osa merkitysten tuot-
tamista. Palvelu luo heti mielikuvia ja tarinoita ihmisten mielissa. Osa voi kuvitella
auton ambulanssin tyyliseksi, joku toinen taas nakee hoitohenkilokunnan tulevan
talon sisatiloihin suorittamaan suun tarkastuksia. Mielikuvat vaihtelevat niin paljon,

kun on asiakkaitakin. Merkitykset kertovat myos asiakkaiden ajatusmaailmasta ja
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siita, millaiseksi ihmiseksi he itsensa mieltavat. “Naita merkityksellisia eroja tehdaan
aina suhteessa muihin - - lhmiset pyrkivat yksilollisyyteen, mutta lahemmin tarkas-
teltuna nama pyrkimykset ovat hammastyttavan samankaltaisia.” (Ruckenstein ym.

2011,19, 29.)

5.4  Asiakkaan nakodkulma
T

Suun terveydenhuoltopalvelu elaa jatkuvasti. Sita tuotetaan ja kdytetaan yhta aikaa,
kun asiakas on vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan kanssa, ja asiakas on osa pal-
velun tuottamista. Palvelu on aina ainutkertaista, vaikka se olisi maaritelty tarkasti-
kin, silla hetkeen vaikuttaa aina ymparisto, mielentila, arvot, asenteet ja kokemuk-
set. Asiakas kuitenkin kokee vain osan palvelusta, silld suurin osa palvelusta on na-
kymatonta, palveluhetken ulkopuolella tapahtuvaa toimintaa. Useat yritykset mai-
nostavat panostavansa asiakaslahtoisyyteen ja tarjoavansa ylivertaisia asiakasko-
kemuksia, mutta todellisuudessa vain murto-osa asiakkaista voi sanoa kokeneensa

palvelun hyvana kokemuksena. (Koivisto 2010.)

Palvelusta halutaan toki myds liiketoiminnallisesti kannattava, joten sen pitaa olla
sosiaalisesti houkuttava, eli se herattaa kiinnostusta asiakkaissa, tukee tavoitteita ja
saa aikaan merkityksellisia eroja. Tahan paastaan tarkastelemalla vuorovaikutussuh-
teita, rooleja, tilannetta, paikkaa ja tavoitteita. Merkitykselliset erot syntyvat uusien
kasitteiden, visuaalisten esitysten, tyokalujen ja toimintatapojen avulla. Tulosten
vakiinnuttaminen osaksi asiakkaiden arkea on kuitenkin haasteellista. “Tasta inno-
vaatioissa ja niiden tuottamassa uudenlaisessa arvossa loppujen lopuksi on kyse”

(Ruckenstein ym. 2011, 19, 20.)

Viimeistelty palvelu herattaa laadukkaan mielikuvan asiakkaissa. “Asiakkaat ovat
myds valmiita maksamaan enemman houkuttelevista ja tarpeellisista tuotteista,

mika nakyy my®os yrityksen liiketaloudellisissa tuloksissa.” (De Mooij ym. 2005, 31.)
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6 LOPPUTULOS

6.1 Palvelutoimintamalli

Palvelumalli voidaan rakentaa seuraavien tekijoiden pohjalta:

e Arvolupaus eli olemassaolon syy.

e Asiakasmaarittely eli arvonluonnin kohteet.

e Tarjooma eli miten asiakkaille luodaan arvoa.

e Taloudellinen logiikka perustuen arvoverkon resurssien tehokkaaseen
hyodyntamiseen eli miten luodusta arvosta hankitaan organisaatiolle oma
osansa.

¢ Johtamisjarjestelma eli miten varmistetaan edellisten tekijoiden yhteen-
sopivuus toisiinsa ja arvolupauksen tukeminen.

(Koivuniemi & Simonen 2011, 142, 153)

Suupirssin arvolupaus on tarjota tehokasta suunhoitopalvelua asiakasryhmille hel-

posti myos syrjaseuduille.

Asiakasmadrittelyn mukaan Suupirssin paakohderyhmaa ovat eri hoito- ja hoivayh-
teisdjen asukkaat ja henkilokunta, sekd koulut ja niiden henkilokunta. Muuhun
kohderyhmaan kuuluvat omaiset, vanhemmat, alan yritykset ja aiheesta kiinnostu-

neet. Strategista kohderyhmaa puolestaan ovat palvelun tarjoajat ja rahoittajat.

Suupirssi luo asiakkaalleen arvoa palvelun helppouden ja monipuolisuuden kautta.
Tarjooma syntyy asiakkaan saaman hetkellisen konkreettisen palvelun, esimerkiksi
suun terveystarkastuksen kautta seka hoitoa edeltavan ohjeistuksen ja hoidon jal-

keen saatavien itsehoito-ohjeiden myota.

Taloudellinen logiikka perustuu palvelun ainutlaatuisuuteen. Toiminta ei ole ehti-
nyt yleistyd, joten Suupirssilla on lahestulkoon eraanlainen monopoliasema syrja-

seutujen hammashoidossa. Palvelun uutuusarvo herattaa asiakkaissa kiinnostusta,
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joten moni on halukas ainakin kokeilemaan erilaista suun terveydenhuollon palve-

lua.

Ajatus Suupirssin toiminnasta on ollut selkea jo koko konseptin suunnittelun alku-
vaiheista saakka, joten on myds luonnollista, etta palvelun johtamisjarjestelma on
jo suurelta osin kunnossa. Arvolupauksesta on pidettava kiinni joka hetki ja taloutta
on kyettava hoitamaan jarkevan ja asiakaslahtoisen nakékulman mukaan. Suupirssi
voi jaada vain loistavaksi ideaksi, mikali sen palveluiden hinnoittelu nousee huo-
mattavasti verrattuna hammashoitolassa kayntiin. Tarjooman laadusta on myds
pidettava huolta, ja sita olisi hyva tarkastella saannodllisin valiajoin esittamalla kysy-
myksia, kuten toimiiko auton valineet, koituuko asiakkaalle ylimaaraista vaivaa pal-
velun vuoksi ja vastaako arvolupaus toiminnan tuloksia. On tarkeda huomioida jat-
kuvasti my6s kohderyhma, jotta palvelu pysyisi halutunlaisena eikd muutu sekavak-
si "kaikkea kaikille"-tyyppiseksi toiminnaksi. Selkein tapa pitad huolta eri osa-
alueiden jatkuvasta toimivuudesta on jakaa ne eri henkildiden omiksi vastuualueik-

Si.

Onnistuneen palvelun syntyminen vaatii paljon tyota. Olisi helppoa vain luottaa
toiminnan laadukkuuteen jatkossakin, mutta todellisuudessa kaikkein tarkeinta on
huolehtia palvelun kehityksesta. Palvelua uhkaavat monet eri tekijat, kuten kilpaili-
jat, muuttuvat trendit ja arjen rutiinit. Palvelusta huolehtiminen ja pysyminen ajan
tasalla maailman muutoksissa auttavat myos asiakkaan positiivisen palvelukoke-

muksen saavuttamisessa.

Vililla palveluntarjoajan taytyykin esittaa itselleen kysymyksia, kuten:

e Toteutuuko arvolupaus jatkuvasti?

e Kuuluuko asiakasryhmaan muitakin, kuin oletuskohderyhmat? Olisiko tar-
vetta muuttaa tai kasvattaa kohderyhmia?

e Millaista arvoa asiakas saa? Mista arvo syntyy? Mika voi olla estaa positiivis-

ten mielikuvien syntymisen?
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e Toteutuvatko ideaalin palvelun kriteerit?

e Kuinka sailyttaa palvelun haluttavuus ja ainutlaatuisuus? Mita uutta voisi li-
sata? Pitaako jotain poistaa?

e Pidetaankd palvelun kehittymisen kontrolloinnista huolta jaksossakin, ja

kuinka se tapahtuu?

6.2 Tyon arviointi
j

Suupirssi on tullut minulle erittain tutuksi tyoskennellessani jo vuoden ajan sen
parissa ennen opinnaytetyon aloittamista. Pilotointien tarkka lapikayminen oli eh-
dotonta halutun lopputuloksen saavuttamiseksi. Niiden kautta paasin itse tutustu-
maan toimintaan perusteellisesti. Laajan tietoperustani kautta sain myos tehda
tyoharjoitteluna Suupirssin internetsivuille kohderyhmille suunnatun animaatio-
tietopaketin, jota tehdessa myos Suupirssin palvelutoimintamalliin alkoi pikkuhiljaa
kertya aineksia. Taten olin omasta seka Suupirssin projektitydryhman mielesta juuri

oikea henkilo suorittamaan taman tehtavan.

Mielestani pilotoinnit ja valitsemani tutkimusmenetelmat vastasivat hyvin minulle
annetun tehtdavan suorittamiseen vaaditun tyomaaran toteutumista, joskin tyon
kokonaismaara ylitti vaaditun tuntimaaran reilusti. Innovaatioantropologia osoit-
tautui loistavaksi tavaksi tarkastella Suupirssia, silla se keskittyy nimenomaan asiak-
kaan nakokulmaan, eli juuri sithen, mista tydssa loppujen lopuksi onkin kyse. Pilo-
toinneissa toteutunut etnografia sen sijaan toimi hyvana menetelmana tutkia asi-

akkaan ja Suupirssin henkilokunnan vuorovaikutuksia.

Tyosta kay ilmi laajasti kaikki, mita tarvitaan palvelutoimintamallin rakentamiseen.
Lopullinen palvelutoimintamalli konkretisoituu tietysti vasta, kun se otetaan kayt-
toon. Asiat on ilmaistu Suupirssin kautta, mutta tyon tarkoitus on toimia my6s oh-
jeistona vastaavanlaisille liikkuville suunhoitoyksikdille, perinteisia hammashoito-

loita unohtamatta. Tydssa haluan korostaa erityisesti asiakkaalle palvelukokemuk-
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sen positiivisuutta, jonka syntyyn on jatkossa sijoitettava entistda enemman jo kou-

lutusvaiheessa.

Teollisen muotoilijan koulutuksesta oli tyon tekemisessa erityista hyotya, silla en
olisi muuten osannut lahtea purkamaan palvelua osiin ja tarkastella sita eri kontak-
tipisteiden kautta. Ideaalin palvelun muodostaminen oli mielestani todella oleellis-

ta, silla se on hyva tavoite jokaiselle suun terveydenhoitoalalla toimivalle yritykselle.

Itse sain tydsta paljon tarpeellista kokemusta palvelumuotoilusta. Yhteistyon teke-
minen Savonia-ammattikorkeakoulun Terveysalan kanssa oli yhta aikaa uusi ja van-
ha kokemus, silla olinhan tehnyt t6ita jo entuudestaankin Suupirssi-projektin paris-
sa. Opinnadytetyota tehdessa yhteistyo oli kuitenkin intensiivisempaa ja huomatta-
vasti suuremmassa roolissa. Kyky havainnoida yhteistydkumppanini ja Suupirssin
asiakkaiden toiveita ja tarpeita kehittyi valtavasti pilotointi-reissujen ja keskustelui-
den kautta. Puheiden ja elkeiden tulkitseminen muodostui tarkedksi taidoksi tyota
tehdessa, silla asiakas harvoin osasi itse kertoa esimerkiksi kokemistaan tunteista tai
merkityksista. Uskon, etta opinndytetyon myota kehittyneistani taidoista on paljon

etua tulevaisuudessa tyoelamassa.
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Liite 1 1(12)
LIITTEET

Pilotointi lisveden koululla -videot

Asiakas 1
5.-luokkalainen tytto.

Suuhygienisti haki hanet luokasta kesken oppitunnin. Ennen Suupirssiin tuloa kertonut kivusta

takahampaassa. Tytté on [IEHIOSIUNUMMUONESE. Lihes kauhusta kankea, 43ni hermostunut ja
kilhtynyt. Toinen suuhygienisti _ hampaiden tarkastuksen, silla han on laitta-

nut Kaikki tarvittavat Valineet itselleen jo Valmiiksi ennen asiakkaan tlod. Toinen desinfioi viela

kasiaan ja tekee alkuvalmisteluita muistiinpanovalineille.

Hoidon aikana molemmat suuhygienistit kurkistelevat asiakkaan suuhun. Molempien _

on lempea, selkea, kirfjurilla jopa rempsea. Kaskyt esimerkiksi purra hampaat yhteen sanotaan
my&s hyvin hellavaraisesti, mutta napakasti. Asiakas tottelee heti, eikd nay loukkaantuvan ko-
mentelusta. Taustalla soi musiikki radiosta. Tunnelma on pirtea ja kilnnostava.

Hoitoa suorittava suuhygienisti huomaa asiakkaan puraisseen itsedan huuleen, han antaa -
kaan rauhassa vastata jotain ja kaikki nauravat hyvantahtoisesti. Asiakas rentoutuu hiukan. Toi-
nen suuhygienisti on hoitanut asiakasta ennenkin, ja tietaa taman olevan kiinnostunut hevosista.
Toinenkin suuhygienisti intoutuu juttelemaan asiakkaan kanssa ratsastuksesta. Han kertoo myos
omasta ratsastusharrastuksestaan. [ SIRGSICHRIKCHCIROMMCCINaanImtaan, sills hanen suus-
saan on instrumentti, ja SUYCICHISHNGINISAIRINCCNISaManIten takaisin hammastarkastukseen.
Suuhygienisti I0ytaa hammaskived, jolloin han kysyy asiakkaalta, tietadko tama mita hammaskivi
on. Kielteisen vastauksen saatuaan _ mita se on ja ettei sen poisto
satu yhtaan. Samaan aikaan toinen suuhygienisti [UISIGNGIIEINCHOIYSSUOIGIMEN kasvoilleen
ja desinfioi jalleen katensa.

Suuhygienistit keskustelevat [[SROIICIICHISIGINNINICDACIONOMIstE ja sen aiheuttamista [l
VOISERIRESERIERH. He ovat tottuneet ottamaan vilineet sillasta, eli asiakkaan ylle tulevasta teli-

neestd, ja nyt tuleva erilainen liikerata aiheuttaa kipuja.

He jatkavat tarkastuksen suorittamista, ja informoivat asiakasta koko ajan hanen suussaan tapah
Yhtakkia asiakas huudahtaa, ettei hdnelle saa laittaa fluorilakkaa, koska hanesta se maistuu pa-

halle. Hanet entuudestaan tunteva suuhygienisti muisti asian, mutta han kertoi silti asiakkaalle



fluorin térkeydesta, ja halusi asiakkaan lupaavan, etta tama harjaa hampaat kahdesti paivassa
fluorilla. Toinen suuhygienisti puolestaan halusi muistuttaa alkavista rei'ists, ja fluorin hyvista
vaikutuksista niiden suhteen. Lakkaa ei kuitenkaan vkisin laiteta asiakkaalle.

Suuhygienisti kirjotti lapun kotiin vietavaksi asiakkaan vanhemmillé, jotta hekin saavat tietas,
mitd Suupirssissa on tehty. [RGSNCHYICICCHCURAENSE hoidon pastteeksi ja nayttaa vasyneel-
t4. Hanelle kerrotaan, etté seuraava tarkastus tehdaan puolen vuoden paasts [EMESHOIRCIESSa
Tarkastuksen suorittanut i GISHISINGIRGAISS NGRSO IO PISIS I ANESISE
AR RIS REEastale H:n huomauttaa, kuinka katevaa olisi, jofCSRISIOISINODISICEN
WIBREEEE Asiakas katselee ympirilleen ja [SRMEMORON odotellessaan lapun kirjoittamisen valmis-
tumista. Kukaan ei puhu mitaén pitkéan aikaan, suuhygienistit touhuilevat omia hommiaan ja
unohtavat asiakkaan. Asiakas tuntee olevansa endé vain tielld, kun suuhygienisti juoksentelee
FERERIRBERIERR Suuhygienisti antaa vihdoin lapun asiakkaalle, ja kertoo, mita lapussa on.
Han pyytaa asiakasta pyytamaan seuraavan asiakkaan Suupirssiin. Asiakas kysyy, miksi juuri ky-
seisen henkildn on tultava, hanhan oli siell eilenkin, ja SHUNNCICHISIIKCIOOICHNENCICIOnen
EEEIBIIGINS Suuhyaienisti'saattaa asiakkaan takaovesta los, ja toinen suuhygienisti iR
vain nopeasti heippa kesken hyvin meluisan imurroin.

Suupirssissa asioinnin kesto 10 min.

Asiakas 2

5.-luokkalainen poika.

BEEPUIEEE outoon takaovesta. Suuhygienisti tervehti hanta, pyysi istuutumaan hoitotuoliin ja
laittamaan [BIIGHSIMEESINOIORONCEMIPEGIE. Asiakas ihmetteli hetken aikaa saamiaan suoja-
laseja, mutta sai ne lopulta paahansi. Suuhygienisti aloitti heti kyselemalld asiakkaan ham-
paidenharjaustottumuksista, ja apulainen KiljGSHNCHICSIUNIURKOoH ASRCHsaICIRtuREEE
asiallinen, BIMIBIREH. Todennakoisesti se johtui siit, etts [ERICITEKSICIECHSUUNYCICHSHn
Bl R ORIV E S RESRURSEIE 12 kemassa valokovettajalaitetta ja joitain muitakin auton
varustuksesta puuttuvia tuotteita. Kuvaaja toimi sijaisena kirjaamassa tarkastuksen tietoja.
Suuhygienisti kysyy ensin, onko asiakkaalla koskenut mihinkdan hampaaseen, ja aloittaa sitten
tarkastuksen. Asiakas on selvasti _ mutta _ _
nielaista valillal Suuhygienisti puhuu hampaista numeroilla ja kayttaa asiakkaalle lOIRCIMCIE]
IGHESNSISIRER /siakkaan hampaiden puhtauttakehutaan, mutta hénelleannetaan huomauitls
ientulehduksesta ja muistutetaan harjauksen tarkeydesté, ja kuinka se tulee tehda oikein.
Suuhygienisti toivoo autoon esimerkiksi _, silla tyoskente-
lytilat ovat todella rajalliset. NElNCIICHIOHAMINCIISCIANMEREE Molemmilta puolilta aiheuttaa
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ristikiertoa ylavartalossa. [NOSIGIDUNIUUNMYOSIRENE, Mika vaikeuttaa muun muassa pinnoitus-
ten tekemists. [NRCONMRGNGIENINYOSIGIOROVCHaIaal ks talla kertaa piti lahted hakemaan
Suonenjoelta.

Tarkastuksen aikana KEIKKIONGBIMIEE. Ainoastaan radiosta kuuluu [HSHKKIIMUEECREENCIoR
KOVIRNERIBUEERNERl A siakkaalle puhutaan lyhyilla lauseilla, kun jokin toimenpiteessa muuttuu.
Hanen hampaidenharjaustaan kehutaan vield, ja hanelle laitetaan fluorilakka. Han saa ohjeet olla
syomatta muutamaan tuntiin, valttaa kaikkea sitkeaa ja pesta illalla hampaat normaalisti. -
gienisti pyyhkii asiakkaan kasvoille lentaneet roiskeet. Asiakkaalle ojennetaan omat silmalasit
takaisin ja sanotaan reippaasti “oleppa hyval Asiakas kiitt3, ja hanta pyydetdan pyytamaan seu-
raava asiakas Suupirssiin. Suuhygienisti aloittaa tydpisteen siivoamisen, ja _

Suupirssissa asioinnin kesto 8 min.

Asiakas 3

5.luokkalainen tytto.

EESBUNNSSHASSSHISNNo0N takaovesta Hanet foivotetaan tervetulleeksi ja pyydetaan istuutu-
maan hoitotuoliin. Asiakkaalle annetaan suojalasit, jotka han _ Suuhy-
gienisti kertoo laskevansa hoitotuolin selkinojan alas ja kehoittaa asiakasta lepailemaan tuolissa
rauhassa. Han aloittaa tarkastuksen kyselemalld asiakkaan hampaidenhoitotottumuksista. Aa-
nensévy on mukava ja reipas. ASiakastajannittaa) jaanastaile IkysymyKsiininiuKan aruillaan.
Suuhygienisti mlistuttaa harjauksen tarkeydesta aamuiniilloin. Han on [llki j= asiallinen.

Asiakas on kdaynyt hammashoitolassa kuukausi sitten, joten suuhygienisti paattaa vain puhdistaa
asiakkaan hampaat. Puhdistuksen aikana suuhygienisti [SIIUIROHGAMEENIESCoaanIuscaan
Gtteeseenjalselvittelsmaan tyovalineensaljontod. Han kertoo asiakkaalle, kun jokin toimenpi-
teessa muuttuu, esimerkiksi, kun han laittaa vetta asiakkaan suuhun. Suuhygienisti pyyhkii asiak-
kaan kasvoille roiskuneet vedet. Taustalla soiva [HIUSHRKICHRENN tyGvalineiden ollessa kaynnissa.
Asiakas on edelleen jannittynyt. Myos SHURYGICHISHIIDUNCINURREY tyovalineiden daneen. [Nl

SIS < 115 hanelts aiotaan poistaa seuraavaksi hammaskived. Yhtakkia meteli loppuu

ja musiikki kuuluu taas.

KESRERIREiRE Ml toinen suuhygienisti saapuu autoon Suonenjoelta hakemiensa tavaroiden kanssa.
Autossa alkaa kovaianinen puhe, ja ESKGSHOUIUEINEIIIEER. Autoon palannut suuhygienisti
oivaltaa, etts fdRIONISIVOINUEEUOTaIMYOSIMattiisejaNaloKoVettajanlisaks|. Han vaihtaa nopeasti
paikkaa sijaisensa kanssa ja alkaa [KijSICHNUUIEMINROON tarkastusta suorittavan suuhygienistin

luettelemia tietoja.
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Asiakasta kehutaan hampaiden puhtaudesta. Toinen suuhygienisti tuntee asiakkaan entuudes-

taan ja juttelee talle mukavastil Asiakkaalle aletaan levittamaan fluorilakkaa ja samalla toisen
suuhygienistin Bllielinisolkovaaniaancen] Asiakasisapsantaal suuhygienisti poistuu auton ulko-
puolelle BURNENIDURCIMEssa T115 valiin toinen suuhygienisti keskustelee asiakkaan kanssa
kouluruokailun ajankohdasta ja antaa ohjeet péivén hampaiden pesun suhteen. Asiakas nousee
tuolista ja aikoo lahtea autosta, kunnes suuhygienisti pyytaa hanta odottamaan hetken, ett3 han
antaa asiakkaalle muistilapun aterioita ja suunhoitoa koskien. Han vie ensin roskia roska-astiaan
ja kaantyy sitten antamaan lapun asiakkaalle. Han nayttaa asiakkaalle, mita tietoa lappu siséltaa
ja kehottaa vield lopuksi harjaamaan hamjpaat kahdesti paivassd ja syoméan purkkaa ruokailujen
jalkeen. Toinen suuhygienisti palaa autoon ja sanoo viela asiakkaalle, _
_, muutoin kuin myéhemmin hampaiden oikomisen vuoksi. -
-_,ja tama poistuu autosta.

Suuhygienistit alkavat siivota autoa. He laittavat SHOHCHCCHINGMIMESHoRoIICIuINaon
B8 kaappiin, jotta ne eivat sekoittuisi Suupirssin tavaroiden kanssa. SiNONINCHENGESSatIasss
GRIRGAKEIEA, mutta toisaalta silvottavaa ei ole kovin paljoa. He muistavat desinfioida jalleen k-
-. Kaappien ovet ovat auki ja auto ndyttaa epasiistilta.

Suuhygienistit keskustelevat seuraavasta potilaasta, jonka _
mannen kerran kahden paivan aikana, silla autosta puuttuneen valokovettajan vuoksi he eivét
cllestVointEsUoHittaathoitoalopputinl Toinen suuhygienisti lihtee hakemaan asiakasta luokas-
td, ja toinen jad laittamaan autoon valineet Valmilksi. Hn joutuu keraileméan iNGHISHDUONE
BEIRERBIBERE, <iv:tka kaikkien laatikoiden sisallot ole vield hanelle tuttuja. [ENGIGHUNIINANOIE
van hukassa.

Suupirssissa asioinnin kesto 9 min.

Asiakas 4
5.luokkalainen poika.

Ennen asiakkaan saapumista autoon suuhygienistit valmistelevat tyopisteensa seuraavaa asia-

kasta varten. Tyd alkaa sujua jo Fitiininomaisesti, tavarat IGytyvat helpommin, eivatka Valmiste!
_. Auton sivuoveen koputtaa yhtakkia koulun opettaja, joka ker-
too, etta seuraavaksi asiakkaaksi pyydetty oppilas on sairaana kotona. Suuhygienistit pyytavat
_ toisen oppilaan sen sijaan.

Suunnitelmien hiukan muututtua suuhygienistit Vaihtavat nopeasti nyt tarvittavat valineet esille,
silla tuleva asiakas oli kdynyt Suupirssissa eilenkin. He sopivat ennakkoon, mits tulevat asiakkaal-

le tekemaan. Toinen kysyy, kuinka toimenpide kannattaisi tehda, jolloin toinen kertoo selkeasti
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omasta menetelmastaan. He ehtivat jutella mukavia toistensa kanssa hetken ennen asiakkaan

saapumista. Tunnelma on ilonen ja tehokas. Juttelun lomassa he muistavat jélleen puutteita au-
tossa, kuten kellon, apup8ydén, sekoittajan ja valokovettajan puuttuminen, seké tulostimellekin
FEVEREIRIEREEE. He toivovat [EIEOSRE S taaNRaDINMRYIRERH, hoitoa suorittavan suuhy-
gienistin kaden ulottuville. He kertovat _
astiaa joutuu nytkin tyhjentamaén kesken paivén.

_ sisaan auton takaovesta. Hanta _
hoitotuoliin. Suuhygienistit kertovat asiakkaalle heti, mita tulevat tekemaan talle. Asiakasta ei
jannitd, kun toinen suuhygienisti kertoo tehneensé hénelle kyseisen toimenpiteen ennenkin.
Toinen suuhygienisti kertoo tarkasti, mité tulee tekeméan, ja etté toimenpide on hellévarainen.
Asiakasta helpottaa selvasti, kun han kuulee, ettei poraa tulla kéyttéméan ollenkaan.

He aloittavat toimenpiteen tekemisen. [ISGREIOIIGIISSaNGRMIENYE SUNRVGICHSH MUseEt
_. _ He puhuvat muista tydasioistaan, tyo
keskeytyy hetkeksi, ja asiakas odottaa kymmenié sekunteja suu auki, ilman, etté sille tehdaén
[i&anI Pian tyd jatkuu kuitenkin mallikkaasti, ja molemmat suuhygienistit ovat lsné hetkessé.
Ty on ammattitaitoista ja tehokasta.

_, kun hanen suunsa on aarimmilleen aukaistu ja siella on parhaillaan kolme
katta yhta aikaa. Tyot keskeytyvat jalleen hetkeksi, kun hoitovalineen letku j&a taas jumiin hoito-
KOREERIEREEEa suuhygienistit [SUTINGMKUIKOHCICMEaNIOValNeIE <aukaakin, ympari taka-
kaapistoa.

SRl SRR MRUEIIEaN, << skustelu pyorii vain suuhygienistien valill3. [0
line jétetaan hetkeksi lepaamaan asiakkaan rinnan padlle. Asiakas on jaykistynyt pasta varpai-
siin asti. Tyovélineet asetetaan jalleen asiakkaan rinnan padlle. Taustamusitkki havida aika-ajoin
koneiden meteliin. _

_, eika han ehdi nielaista. Meteli loppuu ja suuhygienistit alkavat
jutella niita nait4 ja asiakkaalle kerrotaan, etta hoito on pian ohi. Toimenpiteen valmistuttua tois
nen suuhygienisti tarkistaa lopputuloksen vield varmuuden vuoksi. Asiakkaalle kerrotaan mita
hanelle tehtiin, j» etteihanen tarvitse tulla hetkeen hammashoitolaan. Hnelta poistetaan suoja-
lasit ja _, ennen kuin suuhygienisti ehtii nostaa selkanojan yl6s. Sel-
kanojan kanssa ilmeneekin _
_ Han haluaa tarkastaa asiakkaalta
viela, moneltako heilla'on ruokailu. Asiakas'on reipastuntit ja vastaa innoissaan|ruokailun alkavan
juuri nailla minuuteilla. Suuhygienistit paattavat pitas oman ruokataukonsa samaan aikaan! Asi
akkaalle sanotaan heippa ja kiva kun Kavit. Suuhygienistit siivoavat jélleen auton ja kitensa.



Suupirssissa asioinnin kesto 10 min.

Asiakas 5

5.-luokkalainen tytto

SRSt Ut RS UBVERIRENR suuhygienistit naureskelevat, etti oveen olisi laitet-
tava lappu, ettd kulku takaoven kautta. [SIORGSICINOIOSIUMEa Suuhygienistit varmistavat toisil-
taa, mita he tulevat seuraavaksi tekemaan. Asiakas on kiynyt eilen Suupirssissa tarkastuksessa ja
tulee tdnaan hampaiden pinnoitukseen. Suuhygienistit desinfioivat katensa. He yrittavat vaihtaa
paikkaa keskenaan, ja [iDIINGDININGRVERUIKEMEaNIIOISICNSaIONIee ahtaassa autossa. He
paattavat vaihtaa nyt rooleja, eli edellisilla kerroilla tarkastukset tehnyt saa vuorostaan olla avus-
tamassa.

Asiakas makaa hoitotuolissa hiljaa suojalasit silmillaan. _ Toinen

suuhygienisti on saanut itselleen jo kasvosuojaimen paikoilleen, joten han laittaa suojapaperin

asiakkaan rinnan palle, samalla kun toinen suuhygienisti jatkaa Viela'itsensd Valmistelua. He
toivovat, ettd suojapaperin sijaan Suupirssissa kaytettaisiin perinteista suojaviittaa asiakkaan yll3,
silla paperit ovat kalliita.

Suuhygienisti kertoo asiakkaalle nostavansa taté ylospain, [Gitalieidanjalkansaimantuisivat pa:
Asiakkaalle kerrotaan koko ajan, mité seuraavaksi tulee tapahtumaan. Toinen suuhygienisti puh-
distaa asiakkaan hampaita, ja toinen saataa tuolia seka laittaa valineita valmiiksi takapoydalle.
Jélleen he huomauttavat kellon puuttumisesta.

Suuhygienisti sanoo aloittavansa nyt hampaiden huuhtelun, mutta [SNCHSUUIYGICHISHCHoINE
KEERNIBERNEIRE. joten hin pyytaa odottamaan. [NSIGRGSIMSKISENN, mutta kun odotusta ei ollut-
kaan kuin viisi sekuntia, héin rauhoittuu jélleen. Asiakasta pyydetén nielaisemaan. Hanelle kerro-
taan, etté suuhun tullaan laittamaan sylkilappu, mika voi tuntua hetken hiukan ikavalta.
Taustamusiikista ei ole hyGty kenellekaan, melu on liian kova.

Suuhygienistit pohtivat, [EKGEIONORONEEIUENONONRINISIGONONISCPARISSERIO0N, /2
olisi parempi, jos tybvalineet saisi potilaan rinnan ylapuolelta, sills [OIRCaSNIKGICCIIRONGISIE
ValiikeGiReliEtaalkipUjal Asiakasta ei unohdeta keskustelunkaan aikana, ja hanta ohjataan pa-
_. Pinnoitteen kovettamisen aikana suuhy-
gienistit juttelevat keskenéan mukavia. ASiakastaleikuitenkaan huomioida KesKustelussa.

Yhden pinnoituksen valmistuttua asiakkaalta kysytaan, jaksaako han olla autossa vield, jos he
pinnoittaisivat viela yhden hampaan. Asiakas vastaa reippaasti myonteisesti. Hanelta kysytaan,
_ Suuhygienisti joutuu vaihtamaan
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kesken kaiken hanskat, jotka [iCHIONIIUNGISNESNIOSREESUSBRIROSRAINansKoja ei Viltsitty
Asiakkaalle toistetaan sama toimenpide. Asiakas on nyt selvasti rennompi. Hanelle annetaan

Suuhygienistista on suorastaan outoa, kun toinen on vieressa ojentelemassa hanelle valineita

valmiiksi. Asia‘on hanesta kuitenkin'positiivinen. He kertovat, etts [UNNMCIRISSAIONIVISERSS
Asiakkaalta poistetaan suojalasit, ElKGINGIOSIRGENNEIIPOBRAN. Asiakas nousee tuolista [HEIKEIS
Asiakkaalle sanotaan - viela, etta hanen olisi tultava ensi syksyna _ tarkas-
tukseen ja nyt ei tarvitse muuta tehda. ficinen suuhygienisti Valvoo asiakkaan purskuittelta sa-
malla kun han siivoaa jo autoa, ja kehtithanta sen jalkeen. Hanelle Sanotaan heippa jahan poist

tuu takaovesta. Suuhygienistit desinfioivat kitensé, ennen kuin alkavat laittaa uusia, puhtaita
valineita paikoilleen.

Suuhygienistit eivét muistaneet pyytéa asiakasta pyytdmaén seuraavaa asiakasta autoon, joten
he paattavat lahettaa apulaisen hakemaan poikaa luokasta.

Suupirssissa asioinnin kesto 15 min.

Asiakas 6

5.-luokkalainen poika

Apulainen hakee pojan luokasta kesken musiikin oppitunnin. Han hyppaa ylos tuoliltaan innois-
saan ja sanoo, ettd miksi hanen on [EECHUNENEIGUIOON, johan han eilen siella kavi. Apulainen
selittdaa hanelle, ettd tandan hanen hampaansa pinnoitetaan. Poika on niin vilkas, ettd han lahtee
juoksemaan kaytavaa pitkin kohti ulko-ovea, ja HEUIGINCHINUCNESIESIIOVCISHCHCIpoalsoIe
lainkaan kenkia ja padllasn hanella on vain t-paita ja housut, vaikka on talvi. Apulainen huomaut-

taa asiasta pojalle, mutta tama kuittaa asian sanomalla vain, ettei se haittaa, ja han juoksee lumi-

hangessa autoon. Onneksi autossa on jo niin lammin, etts siells tarkenee vahissakin vaatteissa.
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Asiakas toivotetaan tervetulleeksi autoon, ja hdnet pyydetaan hoitotuoliin. Han Saalitse asettad
suojalasit silmilleen samalla, kun tuolin selkinoja lasketaan alas, ja suuhygienistit laittavat hengi-
tyssuojaimet ja ottavat hoitovalineet kasiinsa. Taman jalkeen valo kaannetaan kohti asiakkaan
suuta. Suuhygienistit ovat jlleen vaihtaneet rooleja keskenéan.

Aluksi asiakasta muistutetaan eilen tehdystd suun tarkastuksesta ja sen 16ydoksista. Asiakas on
reipas ja rauhallinen. Toinen suuhygienisti kertoo hampaan pinnoituksesta, ja toinen aloittaa jo
hampaiden kuivaamisen. [(iSUURYGICRISTIDYONINUOUIEENN SIS KOONS IRk a SNk
Asiakkaan hampaaseen laitettavan aineen annetaan vaikuttaa hetki, ja [EIKUIISSIGIIGIKGNING
ihan rauhassa ja hengitté nenéin kautta. Samalla suuhygienistit kertovat jatkuvasti, mits [ilif
Asiakkaan paa nojaa hoitoa suorittavan suuhygienistin rintaan ja kasivarteen. Toisen suuhy-
gienistin kadet ovat myos kiinni asiakkaan paassa ja rintakehassa. _
Asiakasta kehutaan Valilla ja'kefrotaan, ettei enaa mene kuin ihan pienithetki. Asiakas vaikuttaa
jo BISEHINEEIE. Hanta Muistutetaan taas hengittamaan nenan kautta. Pinnoituksen kovattami-
sen aikana suuhygienisti keftoo'koko'ajan; ettd hoito on Valmis tuota pikaa, ja han kysyy, onke
Pinnoitteen valmistuttua suuhygienisti tarkistaa, etta tulos'onhyva. Myds toinen suuhygienisti
tahtoo katsoa lopputuilosta, ja toteaa sen onnistuneeksi. Suuhygienisti sanoo etta hiommat on
nyt tehty, ja han muistuttaa asiakasta vield harjaamaan hampaansa ahkerasti. Asiakasta kehu-
Lopuksi asiakasta pyydetaan Iahettdmaan selraava asiakas SUUPIfsSiin. Asiakas yrittad poistua
autosta, mutta Eill0saaNavataltakaovea. Suuhygienisti neuvoo tatd avaamisessa ystavallisesti
Suuhygienisti taivastelee viels, ElGINGDSCIGNOICIRENRE. Hanelle sanotaan kuitenkin iloisesti
Suuhygienistit aloittavat taas pikaisesti siivoamaan autoa.

Suupirssissa asioinnin kesto 6 min.

Asiakas 7
5.-luokkalainen tytto
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Asiakas Saapuui'itsenaisesti Suupirssiin. [SEGMGNNNGEE. Asiakas foivotetaan tervetulleeksi ja
Suuhygienistit pohtivat keskenaan, tekisivatkd he nyt vain hampaiden puhdistuksen vai jotain
muuta. Asiaa ei oltu péétetty ennalta. Asiakas on pelokas ja tuijottaa maahan, eika hanelle puhu-
B. suuhygienistit paattavat, ett4 asiakkaalle Dpetetaankin nyt hampaiden harjausta, ja kun toi-
nen kaivaa laatikosta esiin hammasharjan, ja keftoo asiakkaan saavan sen mukaansd, asiakkaan
Hoitotuolin selkanoja lasketaan alas [IGIIGIIBMEIGSESENSIIRAIEEN. Asiakas laittaa suojalasit
silmilleen ja korjaa asentoaan tuolissa. ASiakastalciiohjataloikeaniaiseen asentoon.
Suuhygienistit laittavat kumihanskat kateensa ja huomaavat, etta _
Suuhygienistit juttelevat asiakkaan hampaista ja kaantavat valon nyt kohti suuta. Asiakkaalle
laitetaan SUOCjaPEBEN. He aloittavat suun puhdistamisen hammasharjalla, jota he kehuvat hie-
noksi. Asiakkaan iime Kirkastlid ja han yrittas myos nahda harjansa. ffeinen suuhygienistipuhdis:
taa hampaita ja toinen juttelee asiakkaalle ystavallisesti. Hammastahna on hieman rakeista, joten
asiakkaalle kerrotaan, ettd se voi tuntua hiekalta suussa ja se tunne tulee héviéméan péivén mit-
Puhdistusta tekevé suuhygienisti 5anoo, etta han joutuuhankaamaan hamjpaista likaa nyt kot
Asiakkaan suuta huuhdellessaan Suuhygienistit kommentoivat omia tuolejaan, |SERGITURIUNE]
Suuhygienistit pinnoittavat asiakkaan hampaan, ja kertovat tekemisistaan koko ajan. Asiakasta
ohjataan hengittdmaén nenan Kautta. He kertovat, etta puhdistusaine poistaa viimeisetkin po-
pot hampaan pinnalta, ja sen tulee vaikuttaa hetken aikaa. Asiakkaalle jutellaan mukavasti, mut-
ta aéni tahtoo hukkua imurin meluun. Asiakkaan rintakehéé kéytetéan apupdytana tyovalineille,
joita suuhygienistit joutuvat kurkottelemaan kaukaa selkansa takaa.

Pinnoitteen kovettamisen aikana asiakkaalle kerrotaan hoidon olevan aivan kohta valmis, ja ky-
sytaan, onko asiakkaalla hyva olla. UaStalisitUleeiarasti, etta on. Suuhygienistit kommentoivat,
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Suuhygienistit juttelevat, ett4 asiakkaan finnan paalle on alkanut kertymadn jo paljon Valineits.
He toivoisivat, etts [iSCNGINCICIOISHOMEICINCRONRS S asRkaaNIGDUOISIE. Hoitovali-
neen letku tuntuu KGNSSl S Pa AN VaT e aSte.

He toistavat pinnoitusoperaation. _
jutuilleen. Asiakas rentoutuu. Hanen asentoaan ohjataan sanoin, seka VEtamallaikevyestiyia:
RaMBAISE. Asiakkaan annetaan laittaa suu hetkeksi kiinni, SERIOItUANERYEetyNa aUKIjolkahdeki
SARNMINUGEEE. Suuhygienisti tarkistaa lopputuloksen, ja tarjoaa tydvalinettd kollegalleen, jos
tamakin tahtoisikatsoa. Toinen suhygienistiluottaa tulokseen, ik halua edes katsoa.
Asiakkaalta kysytéan, jaksaako han Vield olla‘tuolissd. Hanelle tehdain vield kolmas pinnoite.
Asiakas on ehtinyt jo tottua tilanteeseen, ja hén on reipastunut. Nyt asiakasta ohjataan kofjaat
maan pédnsé asentoa mielikuvalla, etta hénen tulee ottaa ylpes ilme. Asiakas osaa heti nostaa
leukaansa ylGspain, ik tarvitse kiskoa hampaista. Hoito on loppusuoralla, ja asiakkaalle kerro-
taan siita.

Suuhygienisti tarkistaa lopputuloksen ja toteaa sen hyvaksi. Asiakkaalta poistetaan suojapaperi
ja suojalasit, ja han nousee istumaan FUIGEANMPYMNRIEN. Suuhygienisti aikoo puhdistaa ham-
masharjan nopeasti, jotta asiakas saisi sen mukaan. Toinen suuhygienisti alkaa jo siivota autoa.
Asiakkaalle _,ja sanotaan lopuksi -

Suuhygienistit pohtivat seuraavaa asiakasta. Kaikkien viidenluokkalaisten hampaat on nyt tarkas-
tettu ja pinnoitettu, paitsi niiden, jotka ovat nyt sairaana kotona. Heidan on tarkoitus tarkastaa
kuudesluokkalaiset seuraavana paivana, mutta he ehtisivat ottaa tanaan viela yhden asiakkaan.
He siis paattavat hakea seuraavan asiakkaan.

Suupirssissa asioinnin kesto 13 min.

Asiakas 8

6.-luokkalainen tytto

Saapuu autoon suuhygienistin kanssa. Hanet toivotetaan tervetulleeksi. Asiakasta [afinittad v-
héin, vaikka héin on kéynyt toisen suuhygienistin luona monta kertaa aikaisemminkin.
Suuhygienistit alkavat laittamaan suojapaperia asiakkaan paalle ja omia suojavalineitaan val-
miiksi. He keksivat laatia listan paivan paatteeksi, [GINGINCIEUICONDIaUotaSUonenoen
hammashoitolasta.

He aloittavat tarkastuksen kyselemalld asiakkaan hampaidenharjaustottumuksista reippaalla
danensavylla. Asiakas [ESIGHEEIMORE. Hampaat tarkastetaan Nopeaan tahtiin, mutta tarkasti. Asi-
akkaalta |6ydetéan heiluvia hampaita ja hanta ohjeistetaan irrottelemaan niita.



Epéselvissi tilanteessa suuhygienisti pyytaa kollegaansa tarkastamaan yhden hampaan. Suuhy-
gienistit siirtyvat molemmat nurkkaan, jotta toinenkin nakee hyvin asiakkaan suuhun. Radiosta
kuuluu Feipasta musiikkia, mika rentouttaa asiakasta, joka on talla hetkells KERINUSIANEVRKENG.:
Suuhygienistit pattavat hoitaa epaselvan hampaan nyt kerralla kuntoon.

Asiakkaalle kerrotaan jatkuvasti, mité seuraavaksi tapahtuu. Asiat tapahtuvat ripeasti. Asiakkaalle
kerrotaan, etta nyt ollaan jo ihan loppusuoralla. Molemmat suuhygienistit tarkastavat viela lop-
_. Toinen suuhygienisti alkaa jo kirjata hoidon tietoja yl0s, ja toinen levittaa asiakkaalle
viela fluorilakan, mutta sitd ennen hanelta poistetaan vield vahan hammaskives, mika [CINGSNG
BRI, <!lci toinen suuhygienisti olisi asiasta muistuttanut.

Lopuksi suuhygienisti kertoo asiakkaalle; mita hanelle tehtiin'nyt j» mitd seuraavalla kerralla tul
laan tekeméan hammashoitolassa. Asiakas saa myss Bhjeet péivin hampaiden hoitoon. Toinen
suuhygienisti antaa asiakkaalle lapun, johon on kirjoitettu tietoja tarkastuksesta, ja han kehoittaa
asiakasta lukemaan lapun infotekstit, jotka koskevat muun muassa aterioita ja ksylitolia. Asiak-
kaalle sanotaan, etts tama tulee Seuraavan kerran syksylla hammashoitolaan. Hanelle sanotaan,
ett olikiva kun Kavit, ja kaikki sanovat heippa.

Suuhygienistit alkavat siivota autoa. Toinen lahtee kdymaan _
_. _ He paattavat lopettaa hommat
lisvedella talta paivalts, silla ulkona on niin [KEEIINE, ctti Kuopioon ajamiseen on varattava hy-

vin aikaa. Kun auto on siivottu, tavarat kiinnitetaan paikoilleen ja suuhygienistit vaihtavat vaat-
teet. Sitten he irrottavat lammitysjohdon auton keulasta, kelaavat jatkojohdon koulun sisélle, ja
lahtevat ajamaan Suonenjoen kautta Kuopioon. Suonenjoella toinen suuhygienisti aikoo kirjata
kaikki paivan aikana saadut tiedot ylos tietokoneelle, ja toinen suuhygienisti menee Kuopioon

Terveysalan oppilaitokselle huoltamaan valineet taas huomista pilotointia varten.

Suupirssissa asioinnin kesto 13 min.
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