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The purpose of this thesis was to examine if the members of L&T-sickness fund are
content to the L&T-sickness fund and its performance. Also, the aim of this thesis was
that L&T-sickness fund can possibly improve its performance and practices based on
the results of this thesis. Thesis is divided into two sections: theory section and empir-
ical research section.

In the theoretical section the focus is both on customer service in general and on
other areas of customer service for example, what good customer service is, what
customer oriented approach is and how customer satisfaction can be defined. Both
printed and electronic sources were used in theoretical section.

Empirical section was made as a quantitative research. The data for this thesis was
collected by using the Webropol survey- and reporting program. The link to the
Webropol survey was shared via email to 800 members of L&T-sickness fund. Survey
was also sent to 200 members of L&T-sickness fund via mail.

The results of the research were unequivocal. Most members of the L&T-sickness
fund were content about the fund and its performance and practices. The biggest defi-
ciency was the communication of the L&T-sickness fund. The research revealed that
many members have incorrect information about the fund. Many members ask infor-
mation about the fund from their superiors, so it would be important that the L&T-sick-
ness fund would improve its communication especially to the superiors.
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1 JOHDANTO

Asiakastyytyvaisyys on suuressa roolissa eri yrityksien arjessa. Karjistet-
tyna voidaan sanoa, etta jos asiakkaat eivat ole tyytyvaisid saamaansa
palveluun, ei yritys voi menestya. Nykyaikana internet ja sosiaalinen media
korostavat entisestaan asiakastyytyvaisyyden merkitysta. Yrityksille on eri-
tyisen kiusallista, jos joku asiakas kirjoittaa omalle tai yrityksen Facebook-
seinélle omasta huonosta asiakaskokemuksesta, josta se voi levitéa jopa
tuhansille ihmisille.

1.1 Tyon tavoitteet ja tutkimusongelma ja -menetelma

Tama opinnaytetyd tehtiin toimeksiantona L&T-sairauskassalle. Tyon ta-
voitteena on selvittda L& T-sairauskassan jasenten tyytyvaisyytta sairaus-
kassaan. Tarkoituksena on, etté L&T-sairauskassa voi parantaa kaytanto-
jaéan taman tutkimuksen pohjalta. Tutkimusongelmana on selvittaa, ovatko
L&T-sairauskassan jasenet tyytyvaisia L&T-sairauskassan toimintaan ja
kaytantoihin. Tutkimusmenetelm&na oli kvantitatiivinen eli maaréllinen tut-
kimus. Tutkimus suoritettiin survey-tyylisena kyselynd, joka jaettiin s&hko-
postitse ja kirjeitse 1000:lle L&T-sairauskassan jasenelle. Kysely suoritet-

tiin Webropol kysely- ja tiedonkeruuohjelmassa.

1.2 Opinnaytetydn rakenne

Tama opinnaytetyo rakentuu kahdesta osiosta, teoriaosuudesta ja kaytan-
non empiirisesta tutkimusosiosta. Teoriaosuus kasittelee yleisesti asiakas-
palvelun eri aspekteja, kuten hyvaa asiakaspalvelua, asiakaslahtoisyytta ja

asiakastyytyvaisyytta.

Empiirisessé osiossa on perustietoa L&T-sairauskassasta seka sen tarjoa-
mista etuuksia, lisaksi osioissa keskitytddn tutkimukseen ja sen toteutuk-
seen. Lisaksi osiossa on myos esitetty asiakastyytyvaisyytta koskevat ky-
symykset. Empiirisessa osiossa on myods esitelty tutkimuksen johtopaatok-

set ja kehitysehdotukset. Empiirisen osion lopuksi tarkastellaan viela tutki-



muksen validiteettia ja reliabiliteettia. Opinnaytetydn lopuksi on viela yh-
teenveto, jonka tarkoituksena on lapikayda opinnaytetyo, erityisesti sen
olennaisimmat tulokset ja kerrata lyhyesti teoriaosuus. Kuvio 1 esittda

opinnaytetyon rakenteen.

Johdanto

Asiakaspalvelu

CASE: L&T-
sairauskassa

Tutkimus, tulokset
ja kehitysideat

Yhteenveto

Kuvio 1: Opinnaytetyon rakenne



2 ASIAKASPALVELU

Mitd on asiakaspalvelu? Asiakaspalvelu on tilanne, jossa asiakas ja asia-
kaspalvelija kohtaavat, toisin sanoen asiakaspalvelu on asiakaspalvelijan
ja asiakkaan valista vuorovaikutusta. Asiakaspalvelutilanteessa asiakas-
palvelija edustaa asiakkaalle koko yritysta, yrityksen arvoja ja yrityksen
suhdetta asiakkaaseen. (Aarnikoivu 2005, 16; Reinboth 2008, 31.)

2.1 Hyva asiakaspalvelu

Varmasti jokainen meista on saanut hyvaa asiakaspalvelua, mutta miten
maarittelemme hyvan asiakaspalvelun? Riittaako, ettd asiakas saa sen
mité tuli hakemaan, vai voisiko taustalla olla jotakin muuta? Usein kuulee,
ettd asiakaspalvelijalla tulee olla oikea asenne, eli halu palvella aidosti
asiakasta. Mutta pelkka asiakaspalvelijan asenne ei valttamatta riita, asia-
kaspalvelijalla voi olla aito halu palvella, mutta jostain syysta asiakaspalve-
lutilanne menee pieleen, eikd asiakas saa sita mita tuli hakemaan. (Rein-
both 2008, 7-8.)

Hyvan asiakaspalvelun perusta on asiakaspalvelijoiden riittdva koulutus,
jonka ansiosta asiakaspalvelijoilla on riittavéat valmiudet suoriutua erilai-
sista asiakaspalvelutilanteista. Eli kouluttautumalla melkein jokaisesta ih-
misesta saadaan hyva asiakaspalvelija. Riittavan koulutuksen omaavat
asiakaspalvelijat myds suoriutuvat hyvin toistd&an, mika nostattaa onnistu-
misen tunnetta asiakaspalvelijan mielessa. Tama onnistumisen tunne he-
rattda myos asiakaspalvelijassa sen myonteisen asenteen asiakasta ja
asiakaspalvelutyota kohtaan, mika nékyy asiakaspalvelun laadussa. (Rein-
both 2008, 8.)

Hyva asiakaspalvelu voi olla yritykselle kilpailuetu, jolla se pyrkii erottu-
maan Kilpailijoistaan ja tuottaa asiakkaalle lisdarvoa. Hyva asiakaspalvelu
on erityisen tarke&a varsinkin silloin, jos yritys toimii paljon kilpaillulla
alalla, jossa samantapaista tuotetta tai palvelua tarjoaa moni eri yritys.

Olisi hyva, jos jo yrityksen perustamishetkena yrityksella olisi idea, miten



hyvaa asiakaspalvelua kaytetaan kilpailukeinona ja minkalaista mahdolli-
sen asiakaspalvelun tulisi olla. Nain ollen yrityksen tulisi pyrkia kehitta-
maan palvelukonseptia, jossa maaritellaan, miten asiakaspalvelu toteute-
taan. Palvelukonseptin tarkoitus olisi nain ollen vastata kysymyksiin keta
palvellaan, miten palvellaan, kuinka paljon palvellaan ja milla tavoin asia-
kaspalvelu tuottaa lisdarvoa asiakkaalle, jotta asiakas valitsisi yrityksen
my0s jatkossa. Palvelukonseptia hiotessaan yrityksen tulee kuitenkin huo-
mioida omat voimavarat ja resurssit ja jos omat resurssit eivat riita suunni-
tellun palvelukonseptin toteuttamiseen, tulee palvelukonseptia hioa lisaa.
Liséksi on tarkeaa, etta yritys tuntee kilpailevien yritysten tavan palvella
asiakkaita, jotta yritys voisi paremmin erottautua kilpailijoistaan ja tarjota
asiakkaalle parhaan lisdarvon hyvan asiakaspalvelun myota. (Bergstrom &
Leppanen 2013, 180-181.)

Palvelukonseptia luodessa yrityksen tulee perehtya ja tutustua asiakkuuk-
siinsa. Tuntematta tulevia asiakkaita yrityksen on mahdotonta luoda toi-
miva palvelukonsepti. Asiakkuuksiin perehtymalla yrityksen on mahdollista
vastata kysymykseen minkalaista asiakaspalvelua asiakkaat haluavat ja
mité he odottavat asiakaspalvelulta. Liséksi olisi hyva ennakoida erilaisia
asiakaspalvelutilanteita, jotta yritys pystyy vastaamaan asiakkaan tarpei-
siin mahdollisimman hyvin. (Bergstréom & Leppé&nen 2013, 182; Aarnikoivu
2005, 37.)

Palvelukonseptia kehittdessa yrityksen on tiedostettava, etta ei ole ole-
massa mitaan tiettya asiakaspalvelunmallia, joka kavisi kaikkiin tilanteisiin
erilaisissa organisaatioissa, vaan erilaiset olosuhteet vaativat erilaisia rat-
kaisuja. Teoriassa yksilollinen asiakaspalvelu tilanteen mukaan olisi paras
tapa toteuttaa hyvaa asiakaspalvelua, mutta tdma on harvoin mahdollista,
joten yrityksen kannattaa pyrkia lajittelemaan asiakkaat erilaisiin segment-
teihin. Segmentoimisen kautta pystytaan vastata paremmin asiakkaan tar-
peisiin ja tehostamaan yrityksen toimintaprosesseja. Segmentit voidaan ja-
kaa esimerkiksi (yritys)kumppaneihin, kanta-asiakkaisiin, toistuviin asiak-
kaisiin ja satunnaisiin asiakkaisiin. Segmenttistrategiat voidaan jakaa kol-

meen osa-alueeseen. Keskittymisen strategia eli selektiivisyys tarkoittaa,



ettd yritys keskittyy asiakaspalvelussa korkeintaan muutamaan segment-
tiin, esimerkiksi yritys raataloi asiakaspalvelunsa kanta-asiakkaitansa var-
ten. Differoinnissa taas yritys keskittyy useisiin segmentteihin ja pyrkii nain
ollen muokkaamaan asiakaspalveluaan toimivaksi useille erilaisille seg-
menteille. Differoimattomassa strategiassa yritys taas pyrkii yhteenmukais-
tamaan asiakaspalvelunsa vakioksi kaikille segmenteille, eika tee niink&an

eroa segmenttien valille. (Aarnikoivu 2005, 41.)

Erilaisten asiakkuuksien segmentoinnin liséksi yritys voi myds muualla ta-
valla tyypitella asiakkaitansa ja muokata asiakaspalveluaan heita kohtaan.
Tavallisimpia tapoja tyypitella asiakkaita on jakaa heidat luokkiin esimer-
kiksi ian, sukupuolen ja persoonallisuuden mukaan. Liséksi palvelutilan-
teeseen vaikuttavat tilannekohtaiset tekijat, esimerkiksi kuinka kiireinen

asiakas on. (Bergstrom & Leppanen 2013, 182.)

Karkeasti ajatellen asiakaspalvelutilanteet voidaan jakaa kahteen luok-
kaan, joko rutiininomaisiin tilanteisiin tai raataloityihin tilanteisiin. limeisin
esimerkki rutiininomaisesta asiakaspalvelutilanteesta on, kun asiakas suo-
rittaa itsepalvelua esimerkiksi ruokakaupan itsepalvelukassalla. Tall6in tar-
keda on, etta asiakkaalle on perehdytetty kassapaatteen toiminta tavalla
tai toisella ja ettd kassapaate toimii. Toinen esimerkki rutiininomaisesta
asiakaspalvelutilanteesta, jossa asiakas ja asiakaspalvelija kohtaavat, on
esimerkiksi pikaruokala, jossa asiakas valitsee tietyn pikaruokalan tarjoa-
man tuotteen. Raataloityja asiakaspalvelutilanteita ovat esimerkiksi kam-
paamossa kaynti, jossa asiakkaalla on tiettyja toivomuksia kampauksensa
suhteen tai esimerkiksi hieronnassa kaynti. (Bergstrom & Leppanen 2013,
182.)

Jo edella mainitut yrityksen resurssit ja voimavarat vaikuttavat yrityksen
kykyyn palvella asiakkaita. N&ita yrityksen resursseja ja voimavaroja, jotka
vaikuttavat yrityksen kykyyn palvella asiakkaita, kutsutaan palveluresurs-
seiksi. Palveluresursseja ovat palveluhenkil6sto eli asiakaspalvelijat, pal-
veluymparisto ja palveluissa kaytettava teknologia, kuten erilaiset laitteet

(itsepalvelukassa) ja jarjestelyt. Jo aiemmin mainittu asiakaspalvelijoiden



koulutus vaikuttaa suuresti palvelun laatuun ja sujuvuuteen. Lisaksi on tar-
kead, etta asiakaspalvelijoita on tarpeeksi myds ruuhka-aikoina. Vaikka eri
aloilla asiakaspalvelijat tarvitsevat erilaista osaamista ovat Bergstrom ja
Leppanen (2013, 182-183) listanneet tiettyja hyvia asiakaspalvelijan omi-

naisuuksia kirjassaan Yrityksen asiakasmarkkinointi:

e oman alan asiantuntemus ja tuotetietous

e asiakasymmarrys ja joustavuus

e Viestintataidot: taito kysya, kuunnella, perustella ja neuvotella
e Kohteliaisuus ja ystavallisyys

e Tasmallisyys ja nopeus

e Luotettavuus, rehellisyys ja oikeudenmukaisuus.

Asiakaspalvelijoiden lisaksi asiakaspalvelun onnistumiseen vaikuttavat
my6s muut yrityksessa asiakaspalvelun taustalla tydskentelevat henkil6t,
esimerkiksi laskutuksesta vastaavat tyontekijat. (Bergstrom & Leppéanen
2013, 182-183.)

Myds palveluymparistd on tarked osa onnistunutta asiakaspalvelutilan-
netta. Palveluymparistd voidaan jakaa seka sisaiseen palveluymparistoon,
ettd ulkoiseen palveluymparistoon. Sisaisella palveluymparistolla tarkoite-
taan muun muassa yrityksen sisustusta, opasteita, tuotteiden hyllylle aset-
telua ja esimerkiksi tyontekijoiden tydasuja. Ulkoisella palveluymparistolla
viitataan taas yrityksen ymparistoon, kuten yrityksen rakennuksiin, parkkiti-
loihin ja opasteisiin. Liséksi nykyisin palveluymparist6én kuuluu myos yri-
tyksen internet-sivut, esimerkiksi kuinka selkeat sivut, kuinka helppotoimin-
toisia ja kuinka helposti internet-sivuilta 10ytyy asiakkaan tarvitsemaa tie-
toa. On tarkeaa, etta yritys pyrkii muokkaamaan palveluymparistddan asi-
akkaillensa sopiviksi, jotta asiakkaat kokisivat asioinnin miellyttavaksi ja

vielapa palaisivat uudestaan. (Bergstrom & Leppanen 2013, 184.)

Teknologia, kuten erilaiset laitteet ja jarjestelyt ovat myds osa palveluym-
paristod. Laitteiden kuten esimerkiksi itsepalvelukassojen on toimittava

moitteettomasti ja niiden kayton tulee olla helppoa asiakkaille. Erilaisten



jarjestelyjen on myds toimittava. Esimerkkina vaikka jonotusjarjestelma, jo-
notusjarjestelman on toimittava moitteettomasti ja tarpeen tullen tulee olla
mahdollisuus jonojen ohjailuun palveluiden tehostamiseksi. Jonotusjarjes-
telma voidaan toteuttaa joko vuoronumeroin tai sitten asiakkaat itse muo-

dostavat jonon palvelun aarelle. (Bergstrom & Leppanen 2013, 186.)

Suunnitellessa asiakaspalvelua tai parantaessa jo olemassa olevaa asia-
kaspalvelua yrityksen olisi hyva kehittdd palveluprosessi, jonka mukaan
asiakaspalvelua suunnitellaan tai parannetaan. Palveluprosessissa tulisi
kuvata tyypillista palvelutilannetta vaihe vaiheelta, niin asiakkaan kuin
myos asiakaspalvelijan néakdkulmasta. Kuitenkaan palveluprosessissa ei
tulisi kuvata pelkk&a palvelutilannetta vaan siina tulee olla mukana myds
muita palvelun taustalla olevia tekijoita, kuten vaikka palvelutapahtumaan
liittyvat tukitoiminnot. Palveluprosessin avulla on helpompaa loytaa kriitti-
simmat ja tarkeimmat asiat, joita yritys voi seurata toteuttaakseen parem-
paa asiakaspalvelua. Palveluprosessia tarkastelemalla sen pohjalta voi-
daan tehda myds palvelulupauksia asiakkaalle, esimerkiksi luvata asiak-
kaalle, etta tietty asia tapahtuu tietyssa aikamaareessa. Jos palvelupro-
sessin pohjalta tehdaan palvelulupauksia, on palveluprosessissa hyva olla
ohjeet tilanteeseen, jolloin palvelulupausta ei pystyta toteuttamaan. (Berg-
strom & Leppéanen 2013, 187.)

Asiakaspalvelukokonaisuutta suunnitellessa yrityksen on otettava myos
muut tekijat huomioon, kuin vain itse asiakaspalvelutapahtuman. Yrityksen
tulee huomioida mita tapahtuu ennen ja jalkeen asiakaspalvelutapahtu-
maa. Ennen asiakaspalvelutapahtumaa asiakkaalla voi olla monia erilaisia
tarpeita ennen asiakaspalvelutapahtumaa, joihin yrityksen olisi hyvéa pys-
tytd vastaamaan, jotta itse asiakaspalvelutapahtuma toteutuu ja onnistuu
mahdollisimman sujuvasti. Asiakaspalvelutapahtuman jalkeen asiakasta
voidaan myds palvella monin tavoin, jotta mahdollinen asiakkuus jatkuu
my0s tulevaisuudessa. Esimerkiksi ennen asiakaspalvelutapahtumaa asia-
kas voi hakea tietoa, vertailla, varata ajan. Tallin asiakkaalle on tarkeda
selkeys, helppous, nopeus ja joustavuus. Asiakkaan tarpeisiin ennen asia-
kaspalvelutilannetta, yritys voi vastata tarjoamalla esimerkiksi internetpal-

veluja, puhelinpalvelua ja mainonnalla. Asiakaspalvelutapahtuman aikana



asiakas esimerkiksi etsii, vertailee, kayttaa laitteita, kyselee ja valitsee, tal-
|6in asiakkaalle on tarkeda helppous, nopeus, joustavuus ja ystavallisyys.
Asiakaspalvelutapahtuman aikana yritys voi vastata asiakkaan tarpeisiin
tarjoamalla itsepalvelumahdollisuuksia, varmistamalla, ettéa henkildston toi-
minta on asianmukaista ja palveluympariston laatu on hyva. Liséksi yrityk-
sen olisi hyva huolehtia, ettd vuorovaikutus muiden asiakkaiden valilla toi-
mii, esimerkiksi jonottaminen on sujuvaa. Asiakaspalvelutapahtuman jal-
keen asiakas kayttaa tuotetta, tarvitsee lisatietoa, lisdpalveluita ja neuvon-
taa. Erityisen tarkeaa on, ettd asiakas saa apua ongelmatilanteissa. Asiak-
kuuden sailyttamiseksi ja jatkamiseksi yrityksen olisi hyva asiakaspalveluti-
lanteen jalkeen hoitaa sovitut asiat, varmistaa asiakkaan tyytyvaisyys ja
tarjota tarvittaessa lisatietoa ja neuvontaa. (Bergstrom & Leppanen 2013,
188-189.)

Kun palveluprosessi on saatu kokonaisuutena suunniteltua ja asiakaspal-
velutapahtumaan on perehdytty, olisi yrityksen viel&d hyva suunnitella yksit-
taisia asiakaskohtaamisia, erityisesti mahdollisia ongelmatilanteita, jos asi-
akkaan tarpeisiin ei pystyta vastaamaan tai asiakas on tyytymaton saa-
maansa palveluun. Kun mahdollisiin ongelmatilanteisiin perehdytaén jo
etukateen, niiden ratkaisukin on helpompaa ja henkilokunta osaa toimia oi-
kein. (Bergstrom & Leppénen 2013, 189.)

Jotta asiakas saa mahdollisimman hyvaa palvelua, on yrityksen myos seu-
rattava oman asiakaspalvelunsa laatua. Ennen asiakaspalvelutilannetta
yrityksen tulisi selvittd& asiakkaan odotukset, jotka voivat perustua esimer-
kiksi asiakkaan tuttavien kokemuksiin, internetista luettuun materiaaliin,
mainontaan tai asiakkaan aiempiin kokemuksiin. Erityisen tarkeaa on, etta
yritys ei mainonnassaan lupaile liikoja, silla jos yritys lupaa liikaa ja ep&on-
nistuu lupaustensa tayttamisessa, asiakas luultavasti tulee pettyméaan yri-

tyksen toimintaan. (Bergstrom & Leppéanen 2013, 190.)

Asiakaspalvelua ja asiakkaan kokemusta voidaan parantaa monella tapaa,
kuten lisdamalla palvelua sekéa parantamalla palvelun saatavuutta, itse
palvelutapaa ja palveluymparist6d. Kun palvelukokemusta parannetaan,

erityisen tarkeaa on, ettéa asiakkaan odotuksiin ja tarpeisiin vastataan, siksi



on tarke&a selvittdad mita ja minkalaista palvelua asiakkaat arvostavat ja
odottavat. lhannetilanteessa yrityksen kayttamat palveluresurssit toimivat
moitteettomasti ja asiakas saa tarvitsemansa palvelun. (Bergstrom & Lep-
panen 2013, 190.)

Asiakaspalvelun laadun varmistamiseksi on olemassa erilaisia tydkaluja.
Palvelun konseptoinnilla tarkoitetaan, kun maaritellaan, minkalaista palve-
lua pyritddn tarjpamaan ja miten palvelutavoitteisiin paastaan. Lisaksi pal-
velukonseptoinnissa maaritelladn miten palvelutapahtumat toteutuvat kay-
tanndssa. Palvelukonseptoinnin myéta yrityksen on helpompi mitata asia-
kaspalvelunsa laatua ja tarpeen tullen kehittaa sitd. Kuitenkaan palvelun
konseptoinnissa ei saa menna liilan pitkalle, silla vaarana on, etta asiakas-
palvelua aletaan toteuttamaan "liukuhihnalta” ja asiakkaan yksilollinen pal-
veleminen unohtuu. Asiakas haluaa tulla kohdelluksi yksiléna. (Bergstréom
& Leppanen 2013, 190.)

Koska asiakkaat ovat yksiloita kokevat he saamansa palvelun eri lailla.
My0s sama asiakas, joka on saanut palvelua aiemmin, voi kokea saa-
mansa palvelun eri tavalla tilanteesta riippuen. Tasta syysta yrityksen tulee
pyrkia laadukkaaseen asiakaspalveluun kaikissa tilanteissa. Laadukkaa-
seen asiakaspalveluun pyrkiessa vaarana on, etté yritys tuottaa "liian” hy-
vaa asiakaspalvelua, verrattuna yrityksen lupaamaan asiakaspalveluun,
joka saattaa pitkassa juoksussa olla jopa kannattamatonta. Tuottamalla
“liian” hyvaa asiakaspalvelua asiakas saattaa tottua siihen, eikd pida enaa
niin sanottua tavallista asiakaspalvelua tarpeeksi hyvana. Asiakaspalvelun
kehittamiseksi olisi myos tarke&déa saada palautetta asiakkailta eri kanavia
pitkin. (Bergstrom & Leppéanen 2013, 191.)

2.2 Asiakaslahtoisyys

Jotta yritys voi menestya tarvitsee se asiakkaita, siksi on tarkeaa, etta yri-
tys ottaa toiminnassaan huomioon asiakkaiden tarpeet. Suppean maaritel-
man mukaan voitaisiin sanoa, etta asiakaslahtdisyys on asiakkaan kuunte-
lemista ja hadnen tarpeidensa tayttamista. Asiakaslahtoisyys ei kuitenkaan

ole asiakkaan kaikkien tarpeiden kuuntelemista ja tayttamista, silla se olisi
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taloudellisesti mahdotonta. Yrityksen on tehtava rajauksia ja paatoksia,
milla toimialalla yritys haluaa toimia ja minkalaisia asiakkaita yritys nain ol-
len saa. Toimialan rajauksella yritys luopuu tietynlaisista asiakkaista,
koska yritys ei voi palvella heidan tarpeitaan. (Reinboth 2008, 22; Vuokko
1997, 9.)

Koska asiakkaat ovat niin tarkeita yritykselle ja sen menestyksekkaalle toi-
minnalle, on tarkeaa, etta yritykset ja niissa tyoskentelevat tyontekijat tieta-
vat mité on asiakaslahtoisyys ja kuinka toteuttaa asiakaslahtdisyytta

omassa tehtavassaan (Vuokko 1997, 9).

Jotta yritys voi alkaa harjoittamaan asiakaslahtoista ajattelua, tulee yrityk-
sen selvittaa ja tutkia, mitk& ovat heidan potentiaalisten asiakkaidensa tar-
peita ja haluja. Yrityksen pitaa yrittd& asettua asiakkaan asemaan ja selvit-
tad, mita asiakas todella haluaa, asiakasta ei ainoastaan kuunnella vaan
asiakas on toiminnan keskitssa ja yritys "pyorii” asiakkaan ymparilla. Sel-
vitysten pohjalta yritys voi alkaa kehittdmaan toimintaansa ja tuotteitansa
kohderyhmansa tarpeiden ja halujen mukaisesti. (Vuokko 1997, 15-17;
Torvela 2017.)

2.3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys termina on maallikolle varsin yksiselitteinen, asiakas
on tyytyvainen saamaansa tuotteeseen tai palveluun, mutta termi pitaa
my0s paljon muuta siséllansa. Aiemmin olen maarittanyt asiakaspalvelun
asiakaspalvelijan ja asiakkaan véliseksi vuorovaikutukseksi. Taman vuoro-
vaikutuksen perusteella asiakas arvioi asiakaspalvelun laatua. Siksi on tar-
kedad, etta kaikki yrityksen tyontekijat, jotka ovat vuorovaikutuksessa asiak-
kaan kanssa on asianmukaisesti perehdytetty asiakaspalveluun. (Pesonen
2002, 44.)

Asiakkaan tyytyvaisyys- tai tyytymattomyys palvelun laatuun ei pelkastaan
ole asiakaspalvelijasta johtuva asia. My6s monet muut yrityksen siséiset
asiat, joiden kanssa asiakas on vuorovaikutuksessa vaikuttavat asiakas-

tyytyvaisyyteen. Naita ovat esimerkiksi yrityksen tarjoamat lomakkeet ja
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erilaiset tekniset apuvalineet, kuten pankkiautomaatit. Myds yrityksen in-
ternet-sivut vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen. Joissain tapauksissa yri-
tyksen palveluiden kayton tarkoituksena on vuorovaikutuksen luominen
muiden yrityksen asiakkaiden kanssa, téllaisia paikkoja ovat muun muassa

ravintolat ja baarit. (Pesonen 2002, 44.)

Jotta asiakastyytyvaisyytta voidaan yllapitaé ja parantaa, yrityksen on pys-
tyttdva mittaamaan asiakastyytyvaisyytta. Asiakaspalaute on yksi tarkeim-
mista keinoista parantaa ja yllapitaa yrityksen asiakastyytyvaisyytta. Asia-
kaspalautetta kannatta hankkia mahdollisimman paljon eri kanavia pitkin.
Yksi tapa kartoittaa asiakastyytyvaisyytta on toteuttaa asiakastyytyvaisyys-
kyselyja systemaattisesti ja mahdollisimman usein. Asiakastyytyvaisyystut-
kimuksen tavoitteena on kartoittaa asiakkaan tarpeita ja odotuksia, seka
asiakkaan kokemusta palvelun laadusta. Asiakastyytyvaisyystutkimuksissa
seurataan asiakkaiden kokonaistyytyvaisyytta ja tyytyvaisyytta osa-alueit-
tain. Asiakastyytyvaisyyskyselyjen avulla voidaan mitata kuinka tyytyvaisia
asiakkaat ovat, seka luokitella tekijat joihin asiakkaat ovat tyytyvaisia ja mi-
hin ei-tyytyvaisia. Asiakastyytyvaisyyskyselyn valmistuttua erityisen tar-
keita tarkasteltavia ovat erittain tyytyvaiset asiakkaat ja erittain tyytymatto-
mat asiakkaat. Erittain tyytymattomat asiakkaat lopettavat asiakkuutensa
nopeasti ja sen liséksi vield kertovat tyytymattomyydestaan eteenpain tu-
tuillensa ja saattavat myos tuoda tyytymattomyytensa ilmi esimerkiksi sosi-
aalisessa mediassa, josta monet ihmiset etsivat tietoa yrityksesta. Toi-
saalta taas erittain tyytyvaiset asiakkaat kertovat positiivista kokemuksis-
taan eteenpadin tutuillensa ja voivat myos kertoa kokemuksistaan sosiaali-
sessa mediassa. Asiakastyytyvaisyyskyselyja on pyrittava toteuttamaan
saannollisin valiajoin standardoiduilla mittareilla, jotta asiakastyytyvaisyys-
kyselyjen tuloksia voidaan vertailla keskenaan. Jos asiakkaita on paljon
yrityksen kannattaa ottaa satunnaisotos asiakkaista joilla asiakastyytyvai-
syyskysely toteutetaan. Asiakastyytyvaisyyskyselyn pohjalta on helpompi
tarttua ongelmakonhtiin ja korjata asiat, jotka asiakkaat kokevat negatiivi-
siksi. (Aarnikoivu 2005, 67; Bergstrom & Leppanen 2013, 484-486.)
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Asiakastyytyvaisyytta voidaan seurata myos toisilla tavoilla, kuin vain asia-
kastyytyvaisyystutkimusten avulla. Muita tapoja seurata asiakastyytyvai-
syytté on saada spontaania palautetta ja seuraamalla suosittelumaaria.
Spontaani palaute on yrityksen arjessa vastaantulevaa asiakkaiden pa-
lautetta, esimerkiksi asiakkaan antamat kiitokset, moitteet ja kehitysehdo-
tukset. Spontaanin palautteen heikkous on, ettd se harvoin saavuttaa yri-
tyksen ylempaa johtoa ja harvoin spontaani palaute johtaa asiakaspalve-
lun kehittamiseen. Tasta syysta spontaania palautetta pitaisi yrittaa saada
muuta kautta. Hyvia tapoja saada spontaania palautetta on tehdéa sen an-
tamisesta helppoa, esimerkiksi tarjoamalla asiakkaille palautelomakkeita.
Nykyisin sosiaalisen median kautta spontaanin palautteen saaminen on
helppoa. (Aarnikoivu 2005, 69; Bergstrom & Leppanen 2013, 484.)
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3 CASE: L&T-SAIRAUSKASSA

L&T-sairauskassa perustettiin vuonna 2008 yhdessa tyontekijoiden ja Las-
sila & Tikanojan kanssa. Nimestaan huolimatta L&T-sairauskassa on oma
yhtionsa, jonka toimintaa rahoittaa Lassila & Tikanoja ja Lassila & Ti-
kanojan tyontekijat jasenmaksuillaan. Sairauskassan tarkoituksena on tu-
kea tyontekijoidensa tyohyvinvointia ja tydssdjaksamista. (L&T-sairaus-
kassa 2016a.)

Lassila & Tikanoja, jonka tyopaikkakassana L&T-sairauskassa toimii, on
palvelualanyritys, joka tarjoaa muun muassa siivouspalveluita, kiinteisto-
huollonpalveluja, jatehuollon palveluja ja ymparistorakentamisen palveluja
(Lassila & Tikanoja 2016b). Koska monet tyotehtavat Lassila & Tikanojalla
ovat fyysisid, myds sairauspoissaoloja tulee paljon. Toistuvat sairauspois-
saolot tulevat kalliiksi tydnantajalle. Nain ollen paatettiin perustaa L&T-sai-
rauskassa. (Candela 2016; Pietarinen 2012.)

Sairauskassan ansiosta voittavat seka tybnantaja etté tyonte-
kijat. Tyokyky palaa nopeammin, kun sairastunut saa oikean
hoidon, leikkauksen ja laékkeet sairauskassasta. Sairaus-
kassa mahdollistaa esimerkiksi leikkaukseen menon nopeam-
min kuin julkisella puolella paasee. Nain sairauslomat lyhene-

vat jopa kuukausilla. (Pietarinen 2012.)

L&T-sairauskassa toimii Lassila & Tikanojan tyopaikkakassana. Talla het-
kella L&T-sairauskassalla on nelja tyontekijaa mukaan luettuna sairaus-
kassanjohtaja Leena Anttila. Lassila & Tikanojan tyontekijat, jotka ovat tul-
leet Lassila & Tikanojalle sairauskassan perustamisen jalkeen ja joiden
tydsopimus kestaa yli nelja kuukautta ja jotka tyoskentelevat Lassila & Ti-
kanojalle vahintdan 20 tuntia viilkossa ovat L&T-sairauskassan jasenia.
Sairauskassan jasenyys alkaa koeajan jalkeen. Yllaolevat ehdot tayttaville
tyontekijoille liittyminen sairauskassaan on pakollista. Lassila & Tikanojan
tyontekij6illa, joiden tyésuhde on alkanut ennen sairauskassan perusta-

mista, jasenyys oli vapaaehtoinen. Eli he saivat itse paattaa liittyvatko he
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sairauskassaan. Talla hetkella L&T-sairauskassalla on 5058 jasenta. (Ant-
tila 2016; Tietopaketti L&T-sairauskassan jasenille 1.5.2016 2016.)

L&T-sairauskassan toimintaa sairausvakuutuslain mukaisten etuuksien
osalta ohjaa sairausvakuutuslaki. Muuta sairauskassan toimintaa ohjaa
vakuutuskassalaki. Nain ollen L&T-sairauskassa maksaa jasenilleen Kelan
sijasta sairausvakuutuslain mukaiset korvaukset, kuten sairaus-, vanhem-
pain- ja isyyspaivarahat. Sairausvakuutuslain mukaisten korvausten lisaksi
L&T-n sairauskassa tarjoaa myos lisaetuuksia jasenistolleen. (Anttila
2016.)

Sairauskassan budjetti ja tulot tulevat monista eri lahteista. Kela rahoittaa
sairausvakuutuslain mukaiset korvaukset, kuten sairauspaivarahan ja van-
hempainpaivarahan. Loput tulot tulevat sairauskassan jasenien maksa-
mista jasenmaksuista ja tydnantajan eli Lassila & Tikanojan maksamasta
kannatusmaksusta. Sairauskassan jasenien maksama jasenmaksu
vuonna 2016 on 0,7 % ennakkopidatyksen alaisesta palkasta, kuitenkin
vahintaan 12,47€ ja enintaan 29,95€ kuukaudessa. Sairauskassan hallitus
voi laskea tai nostaa jasenmaksuja maaraaikaisesti. (Tietopaketti L&T-sali-
rauskassan jasenille 1.5.2016 2016.)
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3.1 L&T-sairauskassan tarjoamat lisaetuudet

Taulukossa 1 esitelladn L&T-sairauskassan tarjoamat lisaetuudet jasenis-

tolleen.

Taulukko 1: L&T-sairauskassan tarjoamat lisaetuudet (Anttila 2016.)

Lisaetuus

Kuinka paljon sairauskassa korvaa

Julkisen terveydenhuollon maksut

100%, sosiaali- ja terveydenhuol-
lon maksu kattoon saakka 691€/a

Sairaus vakuutuslain mukaisesti 100%
korvattavat laakkeet, ns. Kela kor-

vattavat ladkkeet

Tietyt laboratorio- ja réntgentutki- 100%
mukset

Magneettikuvaukset 100%
Erikoislaakarin vastaanottopalkkiot | 80%
Fysioterapia 80%
Hieronta, naprapatia, kiropraktikko | 50%

Hammashoito

75%, lisdetuuden katto 300€/a

Silmalasit

300¢€, joka kolmas vuosi

Erityistoimenpide esim. leikkaus
L&T-n sairauskassan hallituksen

maksusitoumuksella

Sairausmatkat

Apuvdlineet esim. tukipohjalliset,

rannetuet jne.

100¢€, joka toinen vuosi
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3.2 Tutkimusongelma ja tutkimusmenetelmét

Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittaa L&T-sairauskassan jaseniston
tyytyvaisyytta sairauskassan toimintaan ja selvittaa sairauskassan jasenis-
ton mielipiteitd L&T-sairauskassan tarpeellisuudesta. Vastausten avulla on
tarkoitus kehittéda L&T-sairauskassan toimintaa. Vaikka L&T-sairauskassa
on perustettu jo vuonna 2008, kertaakaan aiemmin ei ole tehty asiakastyy-
tyvaisyyskyselya. Asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttaminen on ollut L&T-

sairauskassan intresseissa jo jonkin aikaa.

Taman opinnaytetyon tutkimuksellinen osio tehtiin kayttaen kvantitatiivista
menetelmaa eli maarallista tutkimustapaa. Koska L&T-sairauskassalla on
yli 5000 jasenta erilaisista demografisista ryhmista ja kysyttavat asiat olivat
tiedossa, oli luonnollista paatya kvantitatiiviseen tutkimustapaan. Kvantita-
tiivisessa eli maarallisessa tutkimuksessa pyritddn saamaan mahdollisim-
man paljon vastauksia, jotta tulokset olisivat yleistettavissa ja yksilokohtai-
sen sattumavaraisuuden vaikutus jaisi mahdollisimman pieneksi. Kvantita-
tilvisessa tutkimuksessa luodaan numeraalinen havaintomatriisi, jonka
pohjalta tehdaéan tutkimuksen johtopaatokset. Taman opinnaytetydn koh-
dalta numeraalinen havaintomatriisi syntyy, kun asiakastyytyvaisyysky-
selyn vastaajien vastaukset tallentuivat Webropolin tietokantaan. (Otanta-
tutkimus Oy 2017 ; Tilastokeskus 2017.)

Tassa tutkimuksessa kaytetyn kyselylomakkeen kysymykset suunniteltiin
yhdessa L&T-sairauskassan johtajan- ja tyontekijoiden kanssa (Kysymys-
lomake liitteen& 1). Kysymysten valmistuttua kysymykset olivat viela L&T-
sairauskassan hallituksen hyvaksyttaving, sairauskassan hallitus hyvaksyi
kysymykset ja lisasi pienid muutoksia kyselylomakkeeseen. Jotta kyselyyn
olisi mieleké&sta vastata, paatettiin, ettd pakollisissa kysymyksissa on jo
valmiina vastausvaihtoehdot ja avoimet kysymykset ovat vapaaehtoisia.
Kaiken kaikkiaan kysymyksia oli 15 kappaletta, joista 11:ssa oli valmiit
vastausvaihtoehdot ja neljassa avoin tekstikentta. Lisdksi paatettiin, etta
kysely suoritetaan anonyymisti, eli vastaajaa ei voi tunnistaa vastauksista.

Kysymyslomakkeen kysymykset olivat seka suomeksi, ettd englanniksi.
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Englannin kielen kayttoon paadyttiin, koska monen Lassila & Tikanojan

tyontekijan aidinkieli on muu kuin suomen Kieli.

Tassa opinnaytetydssa kaytettiin satunnaista otantamenetelmaa, jossa ky-
selylomakkeelle vieva linkki lahetettiin s&hkdpostitse 800 sairauskassan
jasenelle. Koska kaikki sairauskassan jasenet eivat kayta saannollisesti
sahkopostia paatettiin kyselylomake lahettdd myos 200 sairauskassan ja-
senelle kirjeitse kotiin. Kuitenkin varmistettiin, etta kukaan ei saa kyselylo-
maketta kahteen kertaan, seka kotiin etta sdhkodpostiin. Tutkimus suoritet-
tiin, selaimessa toimivan Webropol kysely- ja tiedonkeruuohjelman avulla.

Tavoitteena oli, ettéd vastauksia saataisiin 200-300 kappaletta.

Kyselylomake oli auki Webropolissa aikavalilla 22.11.-7.12.2016. Odotet-
tua pienemman vastaajamaaran takia 7.12.2016 paatettiin, etta lahetetaan
sahkopostia sairauskassan jasenille, jotka eivat ole vastanneet kyselyyn ja
jatketaan kyselylomakkeen aukioloaikaa viela viikolla 14.12.2016 asti.
Kaikki kirjeitse tulleet vastaukset tulivat maardaikaan mennessé lukuun ot-
tamatta yhta kappaletta, joka saapui vasta 21.12.2016, tata vastausloma-
ketta ei kuitenkaan otettu endéd mukaan tutkimukseen. Tutkimuksen tekija
syotti manuaalisesti kirjeitse tulleet vastaukset Webropol kysely- ja tiedon-
keruuohjelmaan. Kaiken kaikkiaan tutkimukseen saapui 191 vastausta,
joista 150 vastasi Webropolissa ja 41 postitse lahetetylla vastauslomak-

keella. Joten vastauksien maaran suhteen tavoitteeseen melkein paastiin.

3.3 Kyselylomakkeen kysymykset

Kaksi ensimmaista kysymysta kuuluvat kategoriaan perustiedot. Naissa
kysymyksissa kysyttiin vastaajan ikaa ja sukupuolta. Seuraavaksi kysyttiin
sairauskassan jasenten tyytyvaisyytta sairauskassan tarjoamien lisaetuuk-
sien korvauksiin, seka mitk& sairauskassan tarjoamat lisdetuudet ovat tar-
keimpid, naissd kahdessa kysymyksessa oli valmiit vaihtoehdot. Lisaksi oli
viela kaksi avointa tekstikenttad, joissa kysyttiin, yleisia kommentteja lisa-
etuuksista ja lisdksi kysyttiin, puuttuuko vastaajien mielesta jotakin mah-

dollista etuutta, jonka voisi lisata lisdetuuksiin.
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Seuraavaksi kysyttiin sairauskassan jasenten tyytyvaisyytta sairauskassan
palveluun koskien sairausvakuutuslain mukaisia etuuksia, jotka L&T-sai-
rauskassa kasittelee. Liséksi tdssa osiossa kysyttiin sairauskassan jasen-
ten tyytyvaisyytta L&T-sairauskassan asiakaspalveluun, kuten palvelualt-
tius, tavoitettavuus jne. Lisaksi tdssa osiossa oli vapaa tekstikentta, johon
pystyi kirjoittamaan mietteitdan sairausvakuutuslain mukaisista etuuksista

ja L&T-sairauskassan asiakaspalvelusta.

Taman jalkeen kysyttiin, mista haetaan tietoa sairauskassasta ja mista on
tai olisi paras tapa hakea tietoa sairauskassasta. Lisaksi kysyttiin, tukeeko
sairauskassa jasenten mielesta taman tyokykya ja onko sairauskassan ja
tyoterveyshuollon ero selked. Samassa osiossa kysyttiin mygs, jasenten
suhtautumista sairauskassan tarjoamiin etuuksiin suhteessa sairauskas-
san jasenmaksuun (maksun korotus vai etuuksien leikkaaminen). Naissa
kolmessa kysymyksissa oli myds mahdollisuus kommentoida halutessaan.
Kyselylomakkeen viimeinen kysymys koski sairauskassan tarpeellisuutta

jasenten mielesta.

3.4 Tutkimuksen tulokset

Tassa tutkimuksessa kasitellaan ensiksi perustiedot, joissa ilmenevat vas-
taajien ikdryhma ja sukupuoli. Perustietojen jalkeen kaydaan lapi lisaetuu-
det, sairausvakuutuslainmukaiset etuudet, asiakaspalvelu L&T-sairauskas-
sassa ja yleista sairauskassasta. Eli vastaukset kaydaan lapi samassa jar-
jestyksessa kuin ne olivat kyselylomakkeessa. Vastausten yhteydessa esi-
tetyt prosenttiluvut ja murtoluvut koskevat vastaajia, jotka ovat ilmaisseet
mielipiteensa kysymyslomakkeeseen, eli "en osaa vastata/en ole hakenut
korvausta” vastanneita ei lasketa. Kuitenkaan tdssa osiossa vastauksista
ei tehda vield johtopaatoksia, vaan johtopaatokset ovat omassa luvus-

saan.

3.4.1 Perustiedot

Tassa osiossa kaydaan lapi vastaajien perustiedot eli ikAryhma ja suku-

puoli.
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Perustiedot

Kyselylomakkeen ensimmainen kysymys koski vastaajan ikaa (kuvio 2),
kyselylomakkeeseen oli laitettu vastausvaihtoehdoiksi valmiiksi seuraavat
ikaryhmat: alle 18v, 18-25v, 26-35v, 36-45v, 46-55v, 56-65v ja yli 65v.
Suurin ikdryhma oli 46-55-vuotiaat, jotka muodostivat kolmasosan kyse-
lyyn vastanneista. Seuraavaksi suurin ryhma oli 36-45-vuotiaat, jotka muo-
dostivat neljasosan kyselyyn vastanneista. Kaksi nuorinta valmiiksi annet-
tua ikaryhmaa (alle 18v ja 18-25v) muodostivat vain 6% kyselyyn vastan-
neista. Yli 65-vuotiaita vastaajia ei ollut ollenkaan. Kaksi kirjeitse vastan-

neista vastaajista ei ilmoittanut ikdansa ollenkaan.

k&

Yli 65-vuotta 0

56-65-vuotta | 31

46-55-vuotta | G5
36-45-vuotta | /7

26-35-vuotta | 35

18-25-vuotta || 10

alle 18 vuotta || 1

0 10 20 30 40 50 60 70

KUVIO 2: Kyselyyn vastanneiden iat (n=189)

Seuraavassa kysymyksesséa kysyttiin vastaajan sukupuolta (kuvio 3). Ky-
symyksen vastausvaihtoehdot oli jaettu kolmeen ryhmaan: mies, nainen

tai en halua vastata.
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Sukupuoli

85 miesta

_ 45%
105 naista

55%

H Mies H Nainen

KUVIO 3: Kyselyyn vastanneiden sukupuoli (n=190)

Suurin osa vastaajista oli naisia, eika yksikéaan vastaajista valinnut vaihto-
ehtoa en halua vastata, tosin yhdesta kirjeitse saapuneista vastauksista

puuttui sukupuolen osalta vastaus kokonaan.

3.4.2 Lisaetuudet

Tassa osiossa esitellaan sairauskassan jasenten tyytyvaisyytta sairaus-
kassan tarjoamien lisaetuuksien korvauksiin (kuvio 4). Ja mitk& sairaus-
kassan etuudet ovat jasenten mielesta kaikista tarkeimpia (kuvio 5). Li-
saksi tdssa osiossa oli kaksi tekstikenttad, joihin vastaajan oli mahdollista
kommentoida lisédetuuksista ja kommentoida voisiko lisédetuuksiin lisata jo-

takin etuuksia.
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Kuinka tyytyvéinen olet kassan maksamiin lisdetuuksien korvauk-

siin?

Julkisen terveydenhuollon maksujen osalta tyytyvaisia oli suurin osa. 84%
vastaajista oli tyytyvaisid saamiinsa korvauksiin. Kela-korvattavissa laak-
keissa erittain tyytyvaisia oli taas suurin osa vastaajista. Perati 84% pro-
senttia vastaajista oli erittain tyytyvaisia ja tyytymattomia oli vain 6% vas-
taajista. Korvauksissa koskien laboratorio- ja rontgen tutkimuksia olivat
korvauksia saaneet paaosin tyytyvaisia saamiinsa korvauksiin. Perati noin
93% oli vahintaan melko tyytyvaisia saamiinsa korvauksiin ja suurin osa
heista oli erittdin tyytyvaisia. Magneettikuvausten osalta kiinnitti huomiota
erittain tyytyvaisten osuus, perati noin 78% vastaajista oli erittain tyytyvai-
sid saamansa korvaukseen ja tyytyméattémia oli vain pieni vahemmisto.
Erikoislaakarin vastaanottopalkkioiden tapauksessa noin nelja viidesta on

tyytyvaisia saamansa korvaukseen. ja loput eivat niinkaan.

Fysioterapian osalta 78% korvausta hakeneista on tyytyvaisia saamansa
korvaukseen. Hieronnan, naprapatian ja kiropraktikon tyytyméttémia on
enemman verrattuna muihin etuuksiin. Peréti 41% korvausta saaneista
ovat olleet tyytymattomia saamansa korvaukseen. L&T-sairauskassan tar-
joamiin lisaetuuksiin kuuluu myés hammashoito, 72% hammashoidosta
korvausta hakeneista ovat olleet tyytyvaisia saamaansa korvaukseen.
L&T-sairauskassa korvaa silmalaseista 300€ joka kolmas vuosi ja silmala-
seista korvausta hakeneista nelja viidesta on tyytyvaisia saamansa kor-
vaukseen. Erityistoimenpiteiden osalta noin 85% korvausta hakeneista
ovat olleet korvauksiin vahintaan melko tyytyvaisia ja loput 15% tyytymat-
tébmid. Suurin osa apuvalineista korvausta hakeneista ovat vahintaan-
meelko tyytyvaisia saamansa korvaukseen. Noin viidesosa apuvalineista

korvausta hakeneista ovat olleet tyytymattomia korvaukseen.



22

Lisdetuudet

38
Julkisen terveydenhuollon maksut

[

95

15
Kela korvattavat ladkkeet

|

147

Laboratorio- ja rontgen 39

tutkimukset

rl

109

|

Magneettikuvaukset

Erikoisladkarin 0
vastaanottopalkkiot

Fysioterapia

Hieronta, naprapatia,
kiropraktikon hoito

Hammashoito

Silmalasit

Erityistoimenpide hallituksen
maksusitoumuksella (esim.
leikkaus)

Apuvalineet (esim. tukipohjalliset, F 82

rannetuet jne.)

!

o

20 40 60 80 100 120 140 160
= En ole hakenut korvausta/en osaa sanoa

E Hyvin tyytymaton

= Melko tyytymaton

® Melko tyytyvainen

| Erittain tyytyvainen

KUVIO 4: vastaajien tyytyvaisyys koskien L&T-sairauskassan maksamia
korvauksia kohtaan sairauskassan tarjoamien lisaetuuksien osalta.
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Vastaajat olivat kommentoineet vilkkaasti tekstikenttdén, joka kasitteli lisa-
etuuksia. Ehk& ainoat kommentit, mitk& erottuivat muiden kommenttien
joukosta, koskivat silmélaseja. Silmélaseista muun muassa toivottiin mah-
dollisuutta korvaukseen, joka toinen vuosi, kun nykyisin silmalaseista voi
hakea korvausta 300€, joka kolmas vuosi. Lisaksi silmalaseista toivottiin
isompaa korvausta, eradssa kommentissa toivottiin 400€ korvausta silma-
laseista, joka toinen vuosi. Kommenteissa valitettiin myos yleisesti silméala-
sien korvausten pienuudesta. Myos Kela korvattavien ladkkeiden yhtey-
dessa on ollut ongelmia, kun laakari on kirjoittanut reseptin laékkeesta,
joka ei ole Kela korvattava, mutta vaihtoehtoinen ladke olisi Kela korvat-
tava. Kela korvaavuudesta ilmoittaminen la&kareille 1aékkeiden kohdalta
on jaanyt L&T-sairauskassan jasenien vastuulle ja jos ladkari maaraa laak-
keen, joka ei ole Kela korvattava ei asiakas saa ladkkeesta korvausta
(Kela 2017). Siksi on tarke&a, ettd l1adkari maaraa ladkkeen, joka on kela
korvaavuuden parissa. Erikoislaakarien palkkioiden osalta toivottiin suu-
rempaa korvausprosenttia ja tietoa, kuinka paljon erikoislaakarien palkki-
oista korvataan ensi vuonna. Jos vuoden lopulla tilaa ajan erikoislaakarille
ja aika on vasta ensi vuonna niin vastaajilla ei ole tietoa korvaavuudesta
ensi vuoden osalta. Tosin kyselyn tekohetkella erikoislaakarinpalkkion kor-
vattavuus oli maaraaikainen vuoden loppuun saakka (Anttila 2017). Lop-
pujen lopuksi suurin osa kommenteista koski korvauksia mika on varsin

ymmarrettavaa.
Alla on suoria lainauksia lisdetuuksia koskevista kommenteista:

Hierontakin olisi hyva korvata kuten fysioterapia, sillakin saisi
tyokykya parannettua ja yllapidettyd. Silmalasit pitaisi uusia
kahden vuoden vélein, Miksi korvausta ei makseta myods kah-

den vuoden valein?
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Joillekin erikoislaakareille voi olla monien viikkojen jonot, jol-
loin tassa vaiheessa vuotta (23.11.) ei valttamatta uskalla va-
rata aikaa esim. tammikuulle, koska ei ole tietoa korvattavuu-

desta.

Hyvin kattava korvauskaytanto. Ei kaikkea tarvitsekaan saada
iImaiseksi. Pitaa vaan itse huolehtia siita, ettd kayttaa riitta-
vasti naitakin palveluja, ettd saa maksamansa kassan maksut

takaisin

Silmalasit voisivat olla vaikka joka toinen vuosi,vaikka yli vii-

sikymmenta vuotiaille.

Huijausta koko kassa. Olen maksanut teille vuosia ja kun tar-
vitsen normaalit antipiootit ja nendsumutteen niin joudun mak-
samaan niista!? Apteekki pydrittda silmiaan miksi nain, koska
ko.la&kkeet kuuluvat heidan mukaan kelakorvattaviin asioihin
ja ne pitdisi olla minulle ilmaisia. Heidan veikkaus miksi joudun
maksamaan ladkkeet oli, ettd L&T;n tyontekijoiden pitédé ensin
itse maksaa vuodessa 50€ lddkkeité ja vasta sitten Sairaus-
kassa korvaa ne.. Mita SITA ITSEAAN??? Eihan tuossa ole
mitddn idea ettd maksan hyvaa hyvyyttani ns. Sairauskassaan
koko vuoden jésenmaksua ja sen péélle 50€ mahdollisista
ladkkeistd, ennen kuin saan hyddyn jota kaytan mahdollisesti
kerran kaksi vuodessa.

Harkitsen eroamista vakivissaan ja aion keskustella tyonteki-
joaitteni kanssa etta jos asia noin eivat missdan nimessa osal-
listu tuohon huijaukseen ja rahastukseen pienista siivoojan
palkoistaan! Olen toimihenkiléna erittain pettynyt L&T Sairaus-

kassan toimintaan!

Silmélasien korvaus voisi olla esim. joka toinen vuosi, Apuvali-

neet joka vuosi.
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Mielestani sairauskassa on todella hyva lisdetu. Laakkeiden
kanssa on joskus hankalaa, kun itse ei tieda mitka ovat kela-
korvattavia ladkkeita eika sita muista aina laakariltd kysya-

kaan.
Sirius tuo tahtitaivaan kirkkain tahti.

Liséksi vastaajilla oli mahdollisuus kommentoida, puuttuuko lisdetuuksista
heidan mielesta jotakin. Monien vastaajien mielesta lisaetuuksissa oli
kaikki tarpeellinen. Asioita, joita toivottiin, oli muun muassa raskauden eh-

kaisy ja suurempaa korvausta silmien korjaavasta laserleikkauksesta.

Valitse mielestasi kolme tarkeinta lisaetuutta

Kolme tarkeinta lisdetuutta

Julkisen terveydenhuollon maksut | 48

Kela korvattavat ladkkeet | 154

Laboratorio- ja rontgen.. Jd 76
Magneettikuvaukset |l 40

Erikoislaakarin.. Jl 40
Fysioterapia | 29
Hieronta, naprapatia, kiropraktikko | 8

Hammashoito | 96
Silmalasit | 55

Erityistoimenpide hallituksen.. jill 19

Apuvilineet (esim...] 3

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180

KUVIO 5: Kolme tarkeinta lisaetuutta
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Kuviosta (kuvio 5) nékee, ettéd kolme tarkeinta lisaetuutta L&T-sairauskas-
san jasenien mielesta ovat Kela korvattavat ladkkeet, hammashoito ja la-

boratorio- ja rontgentutkimukset.

3.4.3 Sairausvakuutuslain mukaiset etuudet

Tama osio kasittelee sairauskassan jasenten tyytyvaisyytta L&T-sairaus-
kassan palveluun koskien sairausvakuutuslain mukaisia etuuksia. Lisaksi

vastaajilla oli mahdollisuus kommentoida tekstikenttaan.

Kassa kasittelee ja ratkaisee sairausvakuutuslain mukaisia etuuksia,

kuinka tyytyvainen olet saamaasi palveluun?

Tyytyvaisyys sairauskassan palveluun
sairausvakuutuslain mukaisissa etuuksissa
93

Erityiskorvattavat ladkkeet

57

F 126
Erityishoitorahat 5
- E

Vanhempainpaivarahat

127

24
71

Sairauspaivarahat

65
0 50 100 150
® En ole hakenut korvausta/en osaa sanoa
® Hyvin tyytymaton
= Melko tyytymaton
m Melko tyytyvainen
m Erittain tyytyvainen

Kuvio 6: Tyytyvaisyys sairauskassan palveluun sairausvakuutuslain mu-
kaisissa etuuksissa
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Erityiskorvattavien laékkeiden osalta korvausta hakeneista suurin osa
(86%) olivat vahintaan melko tyytyvaisia ja vain 14% olivat tyytymattomia.
Erityishoitorahaa saaneita oli vain vahan, (63 kpl) mutta heistékin nelja vii-
desosaa olivat tyytyvaisia saamansa palveluun. Myds vanhempainpaivara-
han osalta korvausta saaneita oli vahan (62 kpl). Vanhempainpdaivarahaa
saaneista suurin osa oli tyytyvaisia saamaansa palveluun, 82% heista oli-
vat tyytyvaisia. Sairauspaivarahaa hakeneista peréti 89% oli tyytyvaisia ja

vain pieni prosentti tyytymattomia.

Kommentti osuudessa ei ollut oikeastaan mitdan koskien sairausvakuutus-

lain mukaisia etuuksia.
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3.4.4 Asiakaspalvelu L&T-sairauskassassa

Tama osio kasittelee sairauskassan jasenten tyytyvaisyytta L&T-sairaus-
kassan asiakaspalveluun. Tassakin kysymyksessa vastaajien oli mahdol-
lista kommentoida kirjallisesti tekstikenttaan.

Kuinka tyytyvainen olet seuraaviin asioihin?

Tyytyvaisyys L&T-sairauskassan
asiakaspalveluun

35

Viestinta 58
70
Ratkaisujen oikeellisuus
73
Korvausten kasittelyaika
94
Palvelualttius
93
. 49
Asiantuntevuus 7 A
79
. 44
Tavoitettavuus 12 .
82
0 20 40 60 80 100

® En ole hakenut korvausta/en osaa sanoa
® Hyvin tyytymaton

m Melko tyytymaton

m Melko tyytyvainen

m Erittain tyytyvainen

Kuvio 7: Tyytyvaisyys L&T-sairauskassan asiakaspalveluun
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Tyytyvaisia L&T-sairauskassan viestintaan oli suurin osa sairauskassan ja-
senista., perati 89%. Tyytymattomia oli vain pieni prosentti. Ratkaisujen oi-
keellisuuden osalta naemme, etta jalleen 89% oli tyytyvaisia ratkaisujen oi-
keellisuuteen ja vain 11% oli tyytyméattomia. L&T-sairauskassan jasenten
mielesta paatds korvauksista tulee tarpeeksi nopeasti, vain 11% vastaa-
jista oli tyytymattdmia korvausten kasittelyaikaan ja nain ollen 89% oli tyy-
tyvaisia. Palvelualttiuden osalta perati 90% sairauskassan jasenista olivat
tyytyvaisia L&T-sairauskassaan. Myods L&T-sairauskassan asiantuntevuu-
teen luotetaan, perati 94% vastaajista oli vahintddn melko tyytyvaisia L&T-
sairauskassan asiantuntevuuteen ja tyytymattémia oli vain pieni prosentti.
Sairauskassan jasenten mielesté L&T-sairauskassan tavoitettavuus on

helppoa. 89% sairauskassan jasenista oli tyytyvaisia tavoitettavuuteen.

Myds tassa osioissa ei mikaan yksittainen asia erottunut selkeasti kom-
menteista. Ainoa asia, mika toistui useammin kuin kerran koski L&T-sai-
rauskassan viestintaa. L&T-sairauskassalta toivottiin aktiivisempaa viestin-
t&& jasenien suuntaan. Viestintdd koskien korvattavia hoitoja ja suoraveloi-

tus palveluista toivottiin enemman.

Alla viela muutama suora lainaus kommenteista koskien L&T-sairauskas-

san asiakaspalvelua:

Viestintdd mm. korvattavissa hoidoista ja suoraveloitus hoito-
paikoista tulisi lista sairastaessan jasenille. Nykyinen vies-

tintd on olematonta.

Viestinta voisi olla aktiivisempaa.Muistuttaa meita kassalaisia

jotta "hei muistathan ettd mekin olemme olemassa".

En ole montaa kertaa ollut yhteydesséa, mutta mielestani vas-

taus on ollut kattava ja palvelu nopeaa.
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3.4.5 Yleista sairauskassasta

Tassa alaluvussa kasitellaan mista sairauskassan jasenet hakevat tietoa
L&T-sairauskassasta ja mika on/olisi paras tapa hakea tietoa sairauskas-
sasta, kokevatko sairauskassan jasenet, etta L&T-sairauskassan palvelut
tukevat tyokykya, onko tydterveyshuollon ja sairauskassan valinen ero sel-
ked. Lisaksi kasitelladn mika olisi jasenten mielesta paras tapa tehda muu-
toksia sairauskassan jasenmaksuihin ja etuuksiin ja kuinka tarpeelliseksi
sairauskassan jasenet kokevat L&T-sairauskassan.

Mistd haet tietoa sairauskassasta?

Sairauskassan jasenet hakevat tietoa L&T-sairauskassasta monesta eri
paikasta, mutta selvasti suosituin paikka hakea tietoa on L&T-sairauskas-
san internetsivut. Seuraavaksi suosituimmat tavat hakea tietoa sairauskas-

sasta ovat: soitto sairauskassaan, tyokavereilta ja tyoterveyshuollosta.

Mista haet tietoa sairauskassasta?

Muualta, mistd? M 7
Tyoterveyshuollosta | 49
Sahkdpostilla sairauskassaan |l 28
Soitolla sairauskassaan | 53
TyOkavereilta |i—" 50
Esimieheltd |l 40
Kassan Internetsivuilta s 131

0 50 100 150

Kuvio 8: Mista haet tietoa sairauskassasta?

Lisaksi kommenteissa esiintyi myds muita tapoja hakea tietoa L&T-sai-
rauskassasta, muun muassa Sillasta (Lassila & Tikanojan intra), kirjeitse

sairauskassaan ja tyopaikan tiedotustaulusta.
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Mika on/olisi mielestasi paras tapa saada tietoa sairauskassasta?

Monen vastaajan mielesté paras tapa saada tietoa sairauskassasta
on/olisi sahkoposti sairauskassaan. Muita mieluisia tapoja ovat L&T-sai-
rauskassan omat internetsivut, Lassila & Tikanojan Intranet ja soitto sai-
rauskassan. Myds infotilaisuuksia ryhmille koskien sairauskassaa toivot-
tiin, seka chat-yhteytta suoraan sairauskassaan. Liséksi toivottiin kirjallisia

esitteitéa koskien L&T-sairauskassaa.
Alla suoria lainauksia koskien parasta tapaa saada tietoa sairauskassasta:

Sahkdisesti esim. nettisivuilta ja tiedottamalla tydpaikan s-pos-

tiin muutoksista/ajankohtaisista asioista

Mielestani uusille tyontekijoille voisi antaa taloon tultaessa Kir-
jallisen, suppean tietopaketin, jossa ilmaistaisiin selkokielella
se, miksi kaikkien pitaa liittya Sairauskassaan, ja avattaisiin

Sairauskassan kautta saatavia etuja.

Soitto tai ehka chat-yhteys, jolla tavoittaa nopeasti ja voi
kayda keskustelua sahkopostiviestien sijaan.

Joissain tapauksissa voisi olla, joka 2-3 vuosi informaatio tilai-
suus koskien niita asioita, jotka ovat muuttuneet tai, jotka ovat

epaselvyyksia

Intra, talla hetkella siella kuitenkin on tietoja vanhoilla paivayk-

silla, jolloin tulee epavarmuutta tiedon ajantasaisuudesta.

Nettisivut. Siella voisi olla selke&sti yleisella tasolla lueteltu
edut ja toimintatavat. Intranetin etusivulla voisi aika ajoin olla

tietoiskuja.
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Koetko, etta sairauskassan palvelut tukevat tyokykyasi?

Tama kysymys oli yksinkertainen kylla vai ei kysymys. Ei vastaajilla oli
mahdollisuus kommentoida "miksi ei”. Kuten kuviosta 9 nakee, selvasti
suurin osa (96%) sairauskassan jasenista kokee, etta L&T-sairauskassan

palvelut tukevat tyokykya.

Koetko, etta sairauskassan palvelut tukevat
tyokykyasi?
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Kuvio 9: Koetko, ettéd sairauskassan palvelut tukevat tyokykyasi?

Kommenttiosuudessa “ei” vastanneet eivat olleet ikind hakeneet mitaan
korvausta L&T-sairauskassalta. Lisaksi koettiin, etta sairauskassan palve-

luissa on lilkkaa poikkeuksia ja ehtoja.

Onko ty6terveyshuollon ja sairauskassan valinen ero selked?

Tamakin kysymys oli yksinkertainen kylla vai ei kysymys. Ei vastaajilla ol
mahdollisuus kommentoida "miksi ei”. Kuten kuviosta nékee, suurin osa
(82%) vastaajista tietdvat L& T-sairauskassan ja tyoterveyshuollon valisen

eron.
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Onko tyoterveyshuollon ja sairauskassan
valinen ero selkea?
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Kuvio 10: Onko ty6terveyshuollon ja sairauskassan valinen ero selkea?

Kommenttiosuudessa oli paljon tekstia koskien epaselvyytta tyoterveys-
huollon- ja sairauskassan valilla. Kaikki eivat tienneet, mitka asiat kuuluvat

tyoterveyshuollon vastuulle ja mitka sairauskassan vastuulle.

Alla suoria lainauksia koskien tyéterveyshuollon ja sairauskassan valista

eroa:

Tyo6terveyden uudistusten myota jadnyt hieman epaselvaksi
mika kuuluu kummankin hoidettavaksi vai kuuluuko kumman-

kaan.

Minulle ainakin on epaselvaa, mika kuuluu tyoterveyteen ja
miké& sairauskassaan. Esim jos haluaa erikoislaakarilla niin pi-
taako sinne menna tyodterveyden kautta ensin, ettd voi hakea
sairauskassasta korvausta. Ja ylipaataddn mitéa kuuluu tyoter-

veyteen ja mita sairauskassaan.

L&T viestinta ei riittAvan selkeasti erottele naitd kahta, mika

sotkee asiaa ja luo epavarmuutta.

Kun asioinnin keskittaa terveystaloon, rajasta tulee hieman

hailyva.
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Mikali kassan etuuksiin tai jasenmaksuihin tehdéan muutos, mika on

mielestasi paras tapa?

Tassa kysymyksessa oli kolme vaihtoehtoa, joista "joku muu, mika?” vaih-
toehtoon oli mahdollista kommentoida sanallisesti. Suurin osa (73%) vas-
taajista oli sita mielta, ettd mieluiten nostetaan jdsenmaksua ja sailytetéaan
vanhat etuudet. 14% mielesta parempi olisi, etta etuja vahennetaan ja ja-

senmaksu séilyy samanlaisena. Loput 13% olivat jotakin muuta mielta.

Mikali kassan etuuksiin tai jasenmaksuihin
tehdd&n muutos, mik& on mielestasi paras

tapa?
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Etuuksien Etuuksien Joku muu mika?
sailyminen ja vahennys ja
jasenmaksujen jasenmaksun
korotus sailyminen

Kuvio 11: Mikali kassan etuuksiin tai jasenmaksuihin tehdaan muutos,

mika on mielestasi paras tapa?

Jotain muuta mielta olleista vastaajista suurin osa toivoi, etta nykyinen jar-
jestely sailyisi koskemattomana. Lisaksi tietenkin toivottiin etuuksien sailyt-
tamista ja jasenmaksujen vahennysta ja etuuksien parantamista ja jasen-

maksujen pysymista saman suuruisena kuin ennenkin.
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Kuinka tarpeellisena koet sairauskassan toiminnan?

Viimeiseksi kysyttiin viela sairauskassan jasenten mielipidetta sairauskas-

san tarpeellisuudesta.

Kuinka tarpeelliseksi koet sairauskassan

toiminnan?
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Kuvio 12: Kuinka tarpeellisena koet sairauskassan toiminnan?

Suurin osa jasenista pitaa L&T-sairauskassaa erittain tarpeellisena (75%).
Melko tarpeellisena sairauskassaa pitaa 16% vastaajista. En osaa sanoa
vastaajien osuus on 7%. Joten melko tarpeettomana tai taysin tarpeetto-

mana pitavien osuus on vain 2%.

3.5 Tuloksien yhteenveto

Kaiken kaikkiaan kyselyyn vastasi 191 L&T-sairauskassan jasenta. Kyse-
lyyn vastanneista suurin ikdryhma oli 46-55-vuotiaat. Seuraavaksi suurim-
mat ik&ryhmat olivat 36-45-vuotiaat ja 26-35-vuotiaat. Alle 26-vuotiaiden
vastaajien osuus jai pieneksi. Vastaajista suurin osa oli naisia, mutta ero ei

ollut merkittava.

L&T-sairauskassan tarjoamiin lisdetuuksiin kassan jasenet ovat paasaan-
toisesti tyytyvaisia ja loppujen lopuksi tyytymattomia oli varsin vahan. Kas-

san tarjoamista lisdetuuksista eniten arvostetaan Kela korvattavia |&a&k-
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keitd, hammashoitoa ja laboratorio- ja réntgen tutkimuksia. Myds L&T-sai-

rauskassan palveluun koskien sairausvakuutuslain mukaisia etuuksia, vas-
taajat olivat paasaantoisesti tyytyvaisia. Kuitenkaan tyytyvaisia ei ollut niin

paljon kuin lisdetuuksien kohdalla.

Sairauskassan asiakaspalveluun vastaajat olivat myds paasaantoisesti
tyytyvaisia, tosin kommenteissa ilmeni, etta kaikki vastaajat eivat ole olleet
tyytyvaisia L&T-sairauskassan viestinnan aktiivisuuteen. Kun sairauskas-
san jasenet haluavat hakea tietoa sairauskassasta, menevét he sairaus-
kassan internet-sivuille. Muita suosittuja tapoja saada tietoa sairauskas-

sasta ovat: soitto sairauskassaan, tyokaverit ja tyéterveyshuolto.

Ylivoimaisesti suurin osa sairauskassan jasenista kokee, etta L&T-sairaus-
kassan palvelut tukevat tyokykya. Sairauskassan ja tyoterveyshuollon vali-
nen ero on monelle jasenelle selva, mutta jasenia, jotka eivat tieda eroa
on myods paljon. Jos kassan etuuksiin tai jAsenmaksuihin tehtaisiin muutos,
suurin osa kannattaisi jAsenmaksun nostamista ja etuuksien sailymista.
L&T-sairauskassan jasenet pitavat sairauskassaa erittain tarpeellisena ja

vain erittéin pieni osa vastaajista oli eri mielta.

3.6 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan tutkia reliabiliteetin ja validiteetin

avulla.

3.6.1 Reliabiliteetti

Reliabiliteetilla tarkoitetaan sitd kuinka pysyva ja toistettava tutkimus on.
Eli jos tutkimus tehtaisiin uudestaan, olisivat vastaukset samanlaiset kuin

edellisessa tutkimuksessa. (Kananen 2014, 261).

Reliabiliteetti muodostuu kahdesta osatekijasta: stabiliteetista ja konsis-
tenssista. Stabiliteetilla tarkoitetaan kuinka pysyvia kyselyn kysymykset ja

mittarit ovat ajassa. Jos kyselyn menetelmat tai kysymykset ovat epasta-
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biileja, niin vastaajien mielialat ja muut ympaériston vaikutukset voivat na-
kya kyselyn vastauksissa. Hyva tutkimus on mahdollisimman stabiili, jotta
vastaajien omat mielialat, ympariston vaikutukset ym. vaikutukset jaisivat
mahdollisimman pieneksi. Konsistenssilla tarkoitetaan mittarin siséista joh-
donmukaisuutta. Konsistenssia voidaan mitata mittaamalla samaa asiaa
kahdella eri tavalla (Hiltunen 2009; Kananen 2014, 261.)

Tama opinnaytetyd on ensimmainen kerta, kun L&T-sairauskassa tekee
asiakastyytyvaisyyskyselyn jasenilleen. Ja koska taté tutkimusta ei ole
toistettu on tutkimuksen reliabiliteetin todentaminen vaikeaa. Kuitenkin on
mahdollista, ettd tatd samaa kyselylomaketta voidaan kayttaa tulevaisuu-
dessa asiakastyytyvaisyyskyselyyn, jolloin voidaan selvittdd tAméan tutki-

muksen ja mahdollisen uusintatutkimuksen reliabiliteettia.

Kaiken kaikkiaan L&T-sairauskassan 5058 jasenesta 191 jasenta vastasi
tédhan tutkimukseen. Tutkimuksen otanta oli kohtuullinen ottaen huomioon,
etta kun selvitetd&n kaikkien 5,5 miljoonan suomalaisen arvoja ja mielipi-
teité valtakunnallisella tasolla, valitaan 3400 sattumanvaraisesti valittua
vastaajaa edustamaan koko Suomen kansaa (Tilastokeskus 2017). Tutki-
muksen vastauksia voidaan yleistaa koskemaan koko sairauskassan jase-
nistéa. Tutkimukseen vastanneiden L&T-sairauskassan jasenten vastauk-
set olivat hyvin samanlaisia ja vastauksissa vallitsi tietty konsensus, tyyty-
vaisia vastaajia oli selvasti enemman verrattuna tyytymattomiin vastaajiin
kaikissa tutkimuksen kysymyksissa. Jos tutkimus uusittaisiin lahitulevai-
suudessa, olisivat vastaukset luultavasti suunnilleen samanlaiset kuin

tassa tutkimuksessa.

3.6.2 Validiteetti

Validiteetti mittaa tutkimuksen patevyytta, eli mitataan oikeaa asiaa, oi-
keilla ja tarkoilla mittareilla ja, ettd tutkimuksen johtopaattkset on johdettu
tutkimusaineistosta toisin sanoen kaytantd vastaa teoriaa. Kvantitatiivisen
tutkimuksen validiteetti jakaantuu useisiin eri alalajeihin. Sisaisella validi-

teetilla tarkoitetaan tutkimuksen perusteltavuutta, eli tutkimuksen tulokset



38

pitdd pystya nayttamaan oikeiksi ja perustelemaan ne. Ulkoisella validitee-
tilla tarkoitetaan tutkimuksen tulosten yleistettavyytta. Ulkoinen validiteetti
on kunnossa, jos my6s otos on kunnossa, eli otos edustaa hyvin koko tut-
kittavaa ryhmaa. Sisaltdvaliditeetilla tarkoitetaan sita, ettd saadut tulokset
on saatu kvantitatiivisen tutkimuksen muuttujista. (Kananen 2014, 262-
263.)

Tutkimuksen tarkoitus oli selvittdd L&T-sairauskassan jasenten asiakas-
tyytyvaisyytta. Tutkimuksessa saadut vastaukset vastasivat tutkimusongel-
maan eli saatiin vastauksia koskien L&T-sairauskassan jasenten tyytyvai-
syytta L&T-sairauskassaan. Tutkimuksen kysely oli anonyymi, jotta tutki-
mus olisi mahdollisimman lahestyttava. Eli vastaajia ei voi jaljittaa vastauk-
siin, joten on olemassa pieni mahdollisuus, etta on voitu vastata tahallaan
vaarin kyselyyn. Kyselyn anonyymisyys heikentaa tutkimuksen validiteettia

hiukan.

3.7 Johtopaatokset ja kehitysehdotukset

Kysely lahetettiin 1000:lle sattumanvaraisesti valitulle Lassila & Tikanojan
tyontekijalle. Kyselyja lahetettiin 800 kappaletta sahkopostitse ja 200 kap-
paletta kirjeitse. Vastauksia saapui 191 kappaletta, joista 150 Webropo-

lissa ja 41 kirjeitse. Tavoitteena oli saada 200-300 vastausta, joten tavoit-

teeseen melkein pé&astiin.

L&T-sairauskassan jasenet ovat varsin tyytyvaisia sairauskassan tarjoamiin
lisdetuuksiin. On vaikea nahda miten lisaetuuksien kohdalla jasenten tyyty-
vaisyytta voisi lisatd nostamatta etuuksien korvauksia, silla jos etuuksien
korvauksia nostetaan todennakoisesti tarve jdsenmaksujen nostamiseen
kasvaa, mika voisi nostaa naraa varsinkin jasenissa, jotka eivat kayta sai-
rauskassan palveluja niin paljon kuin sdanndllisesti sairauskassan palveluja
kayttavat. (Candela 2016). Jos kuitenkin tulevaisuudessa L&T-sairaus-
kassa haluaa liséta uusia lisaetuuksia, niin esimerkiksi raskauden ehkaisya,
parempaa korvausta silmien laserleikkauksesta ja korvausta hoitoavusta
leikkauksen jalkeen korvattaisiin ainakin osittain L&T-sairauskassan toi-

mesta.
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Asiakaspalvelun osalta L&T-sairauskassan tulisi keskittya erityisesti vies-
tintdan. Puutteellisen viestinnan takia sairauskassan jasenet kokevat epa-
varmuutta, etta mista nyt saa hakea korvausta. Esimerkiksi ylempéana si-
vulla 24 eras jasen valitteli, etta oli joutunut apteekissa maksamaan 50€
alkuomavastuun ladkkeista. Todellisuudessa jasenen ei olisi tarvinnut
maksaa 50€ ladkkeistansa vaan tdman maksun hoitaa L&T-sairauskassa.
Jos tiedonkulku L&T-sairauskassan ja kyseisen apteekin kanssa olisi ollut
parempaa, olisi talta vaarinkasitykselta valtytty. Vaihtoehtoisesti jos asia-
kas olisi tiennyt, ettei héanen tarvitse maksaa kyseista 50€ summaa olisi

my0s talta vaarinkasitykselta voitu valttya.

Miten sitten L&T-sairauskassa voisi parantaa viestintaansa? Kyselyssa tuli
ilmi, ettd monet sairauskassan jasenista kysyvat tietoa sairauskassasta
esimiehiltaan. Kuitenkaan esimiehilla ei ole sen enempéaa tietoa kaytetta-
vissaan kuin tyontekijalla. Eli esimiehen omat ehka vaarat tiedot leviavat
myos hanen alaisilleen. L&T-sairauskassan tulisi parantaa yhteydenpito-
aan esimiesasemassa oleviin henkil6ihin, jotta heilla olisi oikeat tiedot hal-
lussaan. Esimerkiksi koulutuksien jarjestaminen sairauskassasta esimie-
hille voisi olla hy6dyllista. Kuitenkin tassa tapauksessa tulee maantieteelli-
set esteet kuvioon. Lassila & Tikanojalla on toimintaa koko Suomessa,
mutta sairauskassa sijaitsee Helsingissa. Oikean informaation saamiseksi
esimiehille, olisi hyva kayttaa nykyaikaista teknologiaa, esimerkiksi omaa
Lync-ohjelmaa, jossa voidaan jarjestaa etapalavereja usean osallistujan
kesken. Mutta myods muilla kuin esimiehilla tulisi olla tarvittava tieto kos-
kien L&T-sairauskassaa. Eraana ratkaisuna voisi olla joka vuosi kotiin 1a-
hetettava esite, jossa esitellddn sairauskassan toimintaa, mistd on mah-
dollista saada korvausta ja kuinka paljon. Eli samanlainen esite sairaus-
kassasta kuin nytkin, mink& uudet tyontekijat saavat, mutta missa ilmene-

vat edella mainitut tiedot.

Monet tyontekijat etsivat tietoa sairauskassasta myds Lassila & Tikanojan
intrasta. Talla hetkella L&T-sairauskassalla ei ole padsya muokkaamaan
intran tietoja, vaan tiedot sairauskassasta menevat Lassila & Tikanojan

viestinnan kautta. Olisi jarkevampaa, etta jos etsii intrasta tietoa sairaus-



40

kassasta, niin intra ohjaisi kayttajan suoraan L&T-sairauskassan omille in-
ternet-sivuille, eika itse Intrassa olisi mitaan tietoa sairauskassasta. Myos
L&T-sairauskassan omien internetsivujen yleisilmetta voisi muuttaa selke-

ampaan suuntaan.

Kaiken kaikkiaan L&T-sairauskassan jasenet ovat tyytyvaisia sairauskas-
saan ja parannettavia asioita oli vaikea loytaa. L&T-sairauskassa on tehnyt

hyvaa tyota, mika nakyy myos taman kyselyn tuloksissa.
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4 YHTEENVETO

Tama opinnaytetyd tehtiin toimeksiantona L&T-sairauskassalle. Opinnay-
tetyon tarkoituksena oli selvittaa kuinka tyytyvaisia L&T-sairauskassan ja-
senet olivat sairauskassan tarjoamiin palveluihin ja etuihin ja miten L&T-
sairauskassa voisi parantaa toimintaansa. Eli tutkimusongelman kysymyk-
sena oli selvittda ovatko L&T-sairauskassan jasenet tyytyvaisia L&T-sai-

rauskassan toimintaan ja kaytantoihin.

Teoriaosuudessa kasiteltiin asiakaspalvelu yleisesti, minkéalaista on hyva
asiakaspalvelu, seka asiakaslahtoisyytta ja asiakastyytyvaisyytta. Teoria-
osuudessa on kaytetty niin painettuja, kuin myos elektronisia lahteita. En-
simmaisessa osiossa eli hyvaa asiakaspalvelua kasittelevassa osiossa oli
tarkoituksena maarittaa mita on hyva asiakaspalvelu ja kuinka tavoite hy-
vastéa asiakaspalvelusta saavutetaan. Asiakaslahtdisyydessa pyrittiin maa-
rittelemaan mita asiakaslahtoisyys on ja kuinka sitéa voi ilmentaa yrityksen
kaytannoissa. Lopuksi viela kasiteltiin asiakastyytyvaisyyden teoriaa, jonka
tarkoituksena oli avata asiakastyytyvaisyyden teoriaa ja selventaa sita.

Empiirisessé osuudessa ensiksi esiteltiin opinnaytetytn toimeksiantaja
L&T-sairauskassa ja asiakastyytyvaisyyskyselyssa olevat kysymykset,
seka vastaajien vastaukset. Empiirinen osuus toteutettiin maarallisena el
kvantitatiivisena tutkimuksena. Tutkimuksen kysely jaettiin séhkopostitse
800:lle L&T-sairauskassan jasenelle, lisaksi tutkimuksen kysely lahetettiin
postitse 200:lle L&T-sairaskassan jasenelle, eli yhteensa kysely lahettiin
tuhannelle sairauskassan jasenelle. Tavoitteena oli saada 200 vastausta
ja kaiken kaikkiaan vastauksia tuli 191 kappaletta, eli tavoitteeseen mel-

kein paastiin.

Tutkimustulokset olivat varsin yksiselitteisia, reilusti suurin osa kyselyyn
vastanneista oli tyytyvaisia L&T-sairauskassaan. Sairauskassan etuuksiin
oltiin hyvin tyytyvaisid, mutta viestinnassa oli puutteellisuutta. Siksi olisi
erittain tarkead, etta L&T-sairauskassa parantaisi viestintaa erityisesti L&T
tydskenteleviin esimiehien suuntaan, joilta monet sairauskassan jasenet

kyselevat tietoa sairauskassasta.
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LITTEET
Liite 1. Kyselylomake

(Kyselylomake seuraavalla sivulla Webropol kysely- ja tiedonkeruuohjel-

man puutteellisten ominaisuuksien vuoksi)



SAIRAUSKASSA

L&T- sairauskassan asiakastyytyvaisyyskysely
L&T-sickness funds customer satisfaction survey

Perustiedot / Basic information

1. 1ka? / Age? *

alle 18 vuotta / under 18 years old
18-25-vuotta / 18-25 years old
26-35-vuotta / 26-35 years old
36-45-vuotta / 36-45 years old
46-55-vuotta / 46-55 years old
56-65-vuotta / 56-65 years old

- wm wm wm

Yli 65-vuotta / Over 65 years old

2. Sukupuoli? / Gender? *

' Mies / Male
g Nainen / Female

g En halua vastata / | don't want to answer

Lisaetuudet /7 Additional Benefits

3. Kassa korvaa osittain tai kokonaan seuraavia kustannuksia. Kuinka tyytyvainen olet kassan
maksamiin korvauksiin? Prosentit (%) siséltavat kelakorvauksen ja kassan etuuden / Sickness
fund compensates completely or partially the following expenses. How satisfied are you for the
compensations paid by the sickness fund? Percentages (%) includes both Kela compensation
and additional benefits paid by sickness fund

5= Erittain tyytyvainen / Completely satisfied

4= Melko tyytyvainen / Somewhat satisfied

3= Melko tyytyméaton / Somewhat dissatisfied

2= Hyvin tyytyméaton / Completely dissatisfied

1= En ole hakenut korvausta/en osaa sanoa / | haven't sought compensation/l do not know



Julkisen terveydenhuollon maksut / Hospital and public health care expenses ' I

Kela korvattavat ladkkeet, 100% / Kela (The Social Insurance Institution of
Finland) compensated medicines, 100%

Laboratorio- ja rontgen tutkimukset, 100% luettelon mukaisista / laboratory- and
X-ray examinations, 100% from the list

Magneettikuvaukset, 100 % / Magnetic resonance imaging (MRI), 100% 3 5 3
Erikoislaakarin vastaanottopalkkiot, 80% / Medical specialist”s fee, 80% 3§ 3
Fysioterapia, 80% / Physical therapy, 80% " I I |

Hieronta, naprapatia, kiropraktikon hoito, 50% / Massage, naprapathy,
chiropractic, 50%

Hammashoito, 75% / Dental care, 75% ' I
Silmélasit, 300€, joka kolmas vuosi / Glasses, 300€, every third year ' I

Erityistoimenpide hallituksen maksusitoumuksella (esim. leikkaus) / Special
treatment provided by board of sickness fund (e.g. surgery)

Apuvalineet (esim. tukipohjalliset, rannetuet jne.), 100€, joka toinen vuosi /
Assisting devices (e.g. insoles, wrist supports etc.), 100€, every other year

4. Kommentteja yllAmainituista? / Any comments considering about questions above?

5. Valitse mielestasi kolme tarkeinta etuutta. / Pick three most important benefits.

= Julkisen terveydenhuollon maksut / Hospital and public health care expenses

= Kela korvattavat ladkkeet, 100% / Kela (The Social Insurance Institution of Finland) compensated medicines, 100%



Laboratorio- ja rontgen tutkimukset, 100% luettelon mukaisista / laboratory- and X-ray examinations, 100% from the
list

= Magneettikuvaukset, 100 % / Magnetic resonance imaging (MRI), 100%

= Erikoisladkéarin vastaanottopalkkiot, 80% / Medical specialist”s fee, 80%

= Fysioterapia, 80% / Physical therapy, 80%

= Hieronta, naprapatia, kiropraktikon hoito, 50% / Massage, naprapathy, chiropractic, 50%
= Hammashoito, 75% / Dental care, 75%

= Silmélasit, 300€, joka kolmas vuosi / Glasses, 300€, every third year

Erityistoimenpide hallituksen maksusitoumuksella (esim. leikkaus) / Special treatment provided by board of sickness
fund (e.g. surgery)

Apuvaélineet (esim. tukipohjalliset, rannetuet jne.), 100€, joka toinen vuosi / Assisting devices (e.g. insoles, wrist
supports etc.), 100€, every other year

6. Puuttuuko listalta mielestasi jotakin olennaista? / In your opinion, is there something
essential missing from the list?

Sairausvakuutuslain mukaiset etuudet (Kela etuudet). /
Benefits under the Health Insurance Law (Kela benefits).

7. Kassa késittelee ja ratkaisee sairausvakuutuslain (Kela) mukaisia etuuksia, kuinka
tyytyvainen olet saamaasi palveluun? / Sickness fund processes and determines benefits
according health insurance law (Kela), how satisfied are you about the service by sickness fund?
5= Erittain tyytyvainen / Completely satisfied

4= Melko tyytyvainen / Somewhat satisfied

3= Melko tyytymaton / Somewhat dissatisfied

2= Hyvin tyytymaton / Completely dissatisfied

1= En ole hakenut korvausta/en osaa sanoa / | haven't sought compensation/1 do not know

Sairauspaivarahat / Sickness allowance ' O
Vanhempainpaivarahat / Parental allowance ' B B
Erityishoitorahat / Special care allowance ‘T

Erityiskorvattavat lagkkeet / Reimbursement for medical costs (lower/higher
rate of reimbursement)



Asiakaspalvelu L&T-sairauskassassa / Customer service in L&T-
sickness fund

8. Kuinka tyytyvainen olet seuraaviin asioihin? / How satisfied you are to the following matters?

5= Erittain tyytyvainen / Completely satisfied

4= Melko tyytyvainen / Somewhat satisfied

3= Melko tyytymaton / Somewhat dissatisfied

2= Hyvin tyytymaton / Completely dissatisfied

1= En ole hakenut korvausta/en osaa sanoa / | haven't sought compensation/l do not know

Tavoitettavuus / Accessiblity ' B O |
Asiantuntevuus / Expertise ' I I O |
Palvelualttius / Subservientness ' I O O |
Korvausten kéasittelyaika / Time of processing the reimbursements ' O B O |
Ratkaisujen oikeellisuus / Rightfulness of solutions " I I O |

Viestinta / Communication BB R T

9. Kommentteja yllamainituista. / Any comments considering customer service.

Yleista sairauskassasta / general information about sickness
fund

10. Mista haet tietoa sairauskassasta? / Where do you seek information about sickness fund?

= Kassan Internetsivuilta / From sickness fund web page

= Esimieheltd / From superiors

= Tyobkavereilta / From colleagues

= Soitolla sairauskassaan / Calling the sickness fund

= Sahkdpostilla sairauskassaan / Sending e-mail to sickness fund

= Tyodterveyshuollosta / From occupational health care

= Muualta, mista? / From somewhere else, where?



11. Mika on/olisi mielestasi paras tapa saada tietoa sairauskassasta? / What is/ would be the
best way to seek information about sickness fund?

12. Koetko, etta sairauskassan palvelut tukevat tyokykyasi? / Do you feel that the services of
sickness fund support your work ability?

§ Kylla/ Yes

I Ei, jos vastasit ei, miksi? / No, if no, why? I

13. Onko tyoterveyshuollon ja sairauskassan valinen ero selked? / Is the difference between
occupational health care and sickness fund clear?

§ Kylla/ Yes

Ei, jos vastasit ei, miksi? / No, if no,

3 why? I

14. Mikali kassan etuuksiin tai jasenmaksuihin tehddaan muutos, mika on mieletasi paras
tapa? / If there is going to be changes on benefits or membership fee, what is the best way, in
your opinion?

§ Etuuksien sailyminen ja jasenmaksujen korotus / Maintaining the benefits and raising the membership fee

§ Etuuksien vahennys ja jasenmaksun sailyminen / Reduction of benefits and maintaining the membership fee

Joku muu, mik&? / Something else,

. what? I

15. Kuinka tarpeelliseksi koet sairauskassan toiminnan? / In your opinion, how necessary is the
sickness fund?

Erittain tarpeellinen / Very necessary

Melko tarpeellinen / Somewhat necessary

En osaa sanoa / | cannot say

Melko tarpeeton / Somewhat unnecessary

- w wm wm =

Taysin tarpeeton / Not necessary at all



