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Abstract

In the advancement of technology modern customer service work has been developed and
creation of new ways to answer to customer needs has been made. Digital solutions can be
effective and productive if those are operational. Human resources can be delegated more to
customer work and to other tasks when digital operations grow.

The aim of this thesis was to map out directional incoming message impacts to health service
company customer experience. Directional incoming message is a new operational model for
making the customer arrival process as smooth as possible. The customer does not need to
sign up separately to his/her appointment rather gets a text message with instructions for arri-
val to the right recipient room.

The thesis is made from the point of view of the customer experience. The subject matter was
built from the directional incoming message utilization rate, customer feedback and interviews
with the customer service advisers. The matter was analyzed quantitatively and qualitatively
using analytical methods.

After analyzing the subject matters can be said that the incoming message reduced the load of
the customer service. There was no direct negative feedback from the customers of the im-
pacts from directional incoming message to the office visit. From the customer perspective di-
rectional incoming message was efficient and functional way of making the sign up easier. The
directional incoming message should also be investigated more comprehensively in the future
from the point of view of the whole personnel.
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1 Johdanto

Teknologia on vaikuttanut ihmisten tapoihin kayttaa palveluita. Digitaalisia ratkaisuja kehi-
tetdan ja hyddynnetaan terveyspalveluiden tuottamisessa yha enenevissa maarin. Asiak-
kaiden kohtaaminen ja hoitopolut ovat jatkuvasti siirtyneet enemman digitaalisiin palveluka-
naviin. (Hypponen ym. 2017, 40.) Toimipisteissa asioivien asiakkaiden maara vahenee ja
tasta johtuen asiakaspalvelupisteiden roolin kehittdmiselle on tarvetta. Perinteisen asiakas-

palvelun tilalle on rakennettu uusia tapoja vastata asiakkaiden tarpeisiin.

Digitaalisten palveluiden tuottamisen perustana on ihmislahtoisyys. Asiakkaat toivovat pal-
veluilta helppoutta ja nopeaa saatavuutta, ja tdhan uudet digitaaliset toimintamallit pyrkivat
vastaamaan. Digitaaliset ratkaisut voivat toimiessaan olla tehokkaita ja tuottavia. Henkil0s-
téresurssia voidaan kohdentaa digitaalisten ratkaisujen lisdantyessa enemman asiakastyo-
hén tai muihin tehtaviin. (Gredt 2018, 18.)

Laadukkaan palvelukokemuksen yksi keskeisimmista mittareista on asiakaskokemus (Saa-
rijarvi & Puustinen 2020, 345). Asiakaskokemus on saanut paljon huomiota terveydenhuol-
lon organisaatioissa lisaantyneen Kilpailun vuoksi. Ylivoimaisen asiakaskokemuksen tuot-
taminen on organisaatioiden strategisten valintojen keskidssa. Organisaatiot ottavat osaksi
toimintaansa uusia keinoja ja strategioita, joiden avulla parantaa asiakastyytyvaisyytta ja
palveluiden laatua. (Sweta & Sucharita 2015, 333.)

Opinnaytetydn toimeksiantajana toimii terveyspalveluyritys. Tutkimme toimeksiantajaor-
ganisaation asiakaskokemuksen kehittymista ohjaavan saapumisviestin kayttdonotosta
opinnaytetydssamme. Toimintamallin tarkastelu on rajattu asiakkaan nakokulmaan, koska
asiakkaan kokemuksen kehittdminen on organisaation toiminnan kannalta keskeista. Ai-
neisto toimintamallin kayttdonotosta kerataan yhdelta organisaation toimipaikalta, mutta on

sovellettavissa myds muihin organisaation toimipisteisiin.

Ohjaava saapumisviesti on uusi toimintamalli asiakkaan saapumisprosessin sujuvoitta-
miseksi. Asiakkaan ei tarvitse enaa ilmoittautua erikseen kaynnilleen vaan asiakas saa suo-
raan tekstiviestilla ohjeet saapumiseen oikean vastaanottajan huoneen luokse. Toiminta-
mallin avulla asiakkaan hoitopolku selkeytyy ja asiakaspalvelun tyékuormaa voidaan va-
hentda. Ohjaava saapumisviesti nopeuttaa asiakkaan asiointiaikaa, silla ilmoittautuminen

jaa toimintamallissa kokonaan pois.

Opinnaytetyon tutkimuksen aihetta lahestytdan asiakaskokemuksen ja asiakasohjauksen
kasitteiden pohjalta. Tutkimus on nain soveltava tutkimus, jossa kaytetaan laadullisia ja
maarallisia tutkimusmenetelmia. Opinnaytetydn tarkoituksena on kartoittaa ohjaavan saa-

pumisviestin  vaikutusta asiakaskokemukseen. Tavoitteena on tuottaa aineistoa



asiakaskokemuksesta, asiakkaan saapumisprosessista ja asiakaspalvelutydn kehittami-
sesta. Aineiston perusteella tehdaan kehitysehdotuksia asiakaskokemuksen nakdkulmasta.
Opinnaytetydsta saatavan aineiston avulla voidaan kehittda positiivisen asiakaskokemuk-
sen muodostumista, asiakkaan hoitopolkua ja asiakaspalveluty6ta. Opinnaytetyon tutki-
muskysymykset ovat:

¢ Miten ohjaava saapumisviesti vaikuttaa asiakaskokemukseen?

e Miten ohjaava saapumisviesti vaikuttaa asiakasohjaukseen?



2 Laadukas palvelukokemus

2.1 Asiakaskokemus

Kortesuona ja Léytanan (2011) maarittelevat asiakaskokemuksen seuraavasti: “Asiakasko-
kemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen
toiminnasta muodostaa”. Asiakaskokemus perustuu arvoon, jonka asiakas kokee saa-
neensa saamastaan palvelusta. Arvo puolestaan on subjektiivinen kasite. Laadukas palve-
lukokemus on siis usean tekijan kokonaisuus, jossa kohtaa asiakkaan ennakko-oletukset
palvelun laadusta ja palveluntuottajan palvelun tasokkuus. (Saarijarvi & Puustinen 2020,
345.) Yksinkertaistetusti asiakaskokemus syntyy asiakkaan kanssa kaydyn vuorovaikutuk-

sen tuloksena (Loytana & Kortesuona 2011, 63).

Asiakastyytyvaisyydella on keskeinen merkitys hyvan palvelukokemuksen varmistami-
sessa. Asiakkaan tyytyvaisyytta mitataan kartoittamalla asiakaskokemusta. Asiakaskoke-
mus maaritelldan psykologiseksi tulokseksi, joka perustuu asiakkaan kokemukseen koko
palvelusta ja tuotteesta. Terveydenhuollossa asiakaskokemus alkaa asiakkaan ensimmai-
sestd kontaktista ja jatkuu vastaanotto-, tutkimus-, hoito- ja seurantaprosessin ajan. Asia-
kaskokemukseen vaikuttaa palvelun laatu kaikissa hoitopolun vaiheissa. Vaikuttavia teki-
joitéd ovat muun musassa tekniikka, tilat, osaaminen, henkildsto ja ymparistd. (Kamra ym.
2015.) Hyva asiakaskokemus muodostuu kolmesta elementista tehokkuudesta, helppou-
desta ja tunteesta. Tehokkuus muodostuu organisaation sisdisten prosessien toimivuu-
desta. Helppous on asiakasnakdkulmasta asioinnin sujuvuutta ja helppoutta. Tama tarkoit-
taa sita, miten asiakkaalle on pystytty tarjoamaan oikeaa palvelua, oikeassa kanavassa ja
oikeassa hetkessa. Helppouteen kuuluu myods asioiden saaminen kerralla hoidetuksi.
Tunne on asiakkaalle jaava kokemus asiakaskohtaamisista. Taman merkitys asiakaskoke-
muksen rakentumisessa on merkittava. Organisaation tulisi tunnistaa asiakaspolut ja arvi-
oida asiakaskohtaamisien kosketuspisteet asiakaskohtaamisen kehittamiseksi. (Kor-
kiakoski 2019, 58-61.)

TEHOKKUUS HELPPOUS TUNNE
“Verkkokauppa toimii” Kanavan vaihtaminen Milta asiakkaasta
Ty&kalut toimivat onnistuu tuntuu?
Tuotteet tulevat Asiakaspalvelun Tuntuu omalta

tavoitettavuus

ajallaan perille

Kuva 1. Tehokkuus, helppous ja tunne — Hyva asiakaskokemus (Korkiakoski 2019)



Asiakaskokemukseen vaikuttaa keskeisesti asiakkaan ennakko-oletukset palvelun laa-
dusta. Asiakaskokemus on nain riippuvainen yrityksen luomasta imagosta. (Sweta &
Sucharita 2015, 333.) Asiakaskokemus voidaan tiivistdad asiakkaan ja organisaation va-
liseksi kohtaamiseksi. (Korkiakoski 2019, 256). Jokainen asiakas arvioi palvelun omista lah-
tékohdistaan ja nain palvelun tasalaatuisuutta on mahdotonta arvioida asiakaskokemuksen
perusteella yksistaan. Keskeisinta korkealaatuisessa palveluntuottamisessa on I6ytaa ta-
sapaino asiakkaan odotuksien ja kasityksien valilla. Asiakas saattaa esimerkiksi kokea laa-
dun empatiana, kunnioituksena ja huolenpitona. Toiselle laatu on parasta mahdollista tieto-
taitoa ja ladketieteellistd osaamista hyvissa puitteissa loistavien ammattilaisten toteutta-
mana. (Sweta & Sucharita 2015, 334.) Asiakaskokemus ei ole siis ole vain subjektiivinen
arvio palvelun tasosta vaan my6s samalla arvio palvelun prosessien suorituskyvysta
(Raghav ym. 2019, 103).

Asiakaskokemuksen kehittaminen koostuu useista osa-alueista, jotka kaikki osaltaan vai-
kuttavat asiakaskokemuksen rakentumiseen. Osa-alueita ovat palvelumuotoilu, digitalisaa-
tio, brandi, asiakaspalvelu, myynti, tukifunktiot ja yrityskulttuuri. (Korkiakoski 2019, 53.)
Asiakaskokemuksella on keskeinen rooli terveydenhuollon toimintojen laadun kehittami-
sessa. Teknisten ratkaisujen hallinnalla ja osaamisella voidaan vaikuttaa merkittavasti asia-
kaskokemuksen positiiviseen rakentumiseen. (Kamra ym. 2015.) Asiakaskokemuksen ke-
hittdmisen suuri mahdollisuus on teknologisten ratkaisujen kehittdminen asiakkaiden tar-
peita vastaamaan niin, etta niilld pystytdan vaikuttamaan asiakkaan tunteisiin (Korkiakoski
2019, 63).

2.2 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Haasteena terveydenhuollon organisaatioissa on varmistaa laadukkaan palvelun tuottami-
nen aina ja tasalaatuisesti (Raghav ym. 2019, 103). Laadun maéarittdminen on myds haas-
tavaa silla laatua ei arvioida ainoastaan organisaation sisaltd vaan myos asiakkaiden toi-
mesta. Asiakkaat haluavat palveluiltaan laadukkuutta ja asiakaskokemusta voidaan pitaa
nain yhtena laadun mittarina. Asiakkaisiin keskittyva laadun kehittaminen on yksi menesty-
van organisaation keskisista kriteereista, silld asiakkaat ovat merkittavimpia laadun arvioi-
jia. Terveydenhoitoalalla organisaation imagolla voidaan vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen.
Organisaation tulisi palvelullaan pystya vastaamaan asiakkaan odotuksiin ja kasityksiin laa-
dusta ja vahvistaa nain asiakkaan positiivista asiakaskokemusta. (Sweta & Sucharita 2015,
333.)

Palveluita tuottavan organisaation tulee mitata asiakkaille tuotettujen palveluiden laatua.
Talla tavalla voidaan tunnistaa heikkouksia tai virheitad ja kehittda toimintaa ja seurata edis-

tymista. Laatuun liittyvien asioiden tunnistaminen ja mittaaminen on valttamatonta



asiakastyytyvaisyyden kehittdmisessa. (Sweta & Sucharita 2015, 333-334.) Palvelun laatua
voidaan arvioida sisallén laadun, palveluprosessin laadun ja asiakkaan saaman palveluko-
kemuksen perusteella. Sisalléllinen laatu on asiakaslupauksen tayttymista palvelussa tai
tuotteessa. Palveluprosessin laatu on kaikissa asiakaspolun varrella tapahtuvista kohtaa-
misista muodostuva kokonaislaatu. Kohtaamiset voivat tapahtua myds digitaalisissa kana-
vissa. Asiakkaan palvelukokemus on asiakkaan kokema tunnekokemus palvelusta. Tama
koostuu kaikista asiakkaan palvelupolkuun liittyneista kohtaamisista ja ennakko-odotuksien

tayttymisesta palvelun aikana. (Jaaskelainen 2020.)

Asiakastyytyvaisyydesta voidaan kerata aineistoa usein erilaisin menetelmin. Menetelmina
voidaan kayttaa haastatteluja, kyselyita, asiakas palautteita ja tutkimuksia asiakkaiden odo-
tuksista palveluista. (Sweta & Sucharita 2015, 333-334.) Menetelman valintaan ja mittaa-
miseen vaikuttaa (Kuva 2) kenelta kysytaan, mita kysytaan, milloin kysytaan ja missa kana-
vassa. Yrityksen tulee aineiston analyysia tehdessa tietda mita asiakkaalta on kysytty mis-
sakin vaiheessa, jotta toimintaa voidaan muuttaa vastaamaan asiakkaan toiveita. (Kor-
kiakoski & Gerdt 2016, 282). Asiakaskokemuksesta saatava palaute on organisaatioiden ja
tyontekijoiden suoritusta mittaava palaute. Asiakkailta saatavaa asiakaspalautetta kayte-

tédan organisaatioissa taloudellisena mittarina. (Kamra ym. 2015.)

Asiakaskokemuksen mittaamisessa ratkaisevat tekijit

’ Keneltd kysytdin ‘

Missd kanavassa Mitd kysytadn

\ Milloin kysyt33n '

Kuva 2. Asiakaskokemuksen mittaamisessa ratkaisevat tekijat (Korkiakoski & Gerdt 2016)

Mittaamisessa ja tutkimuksessa on tarkeata keskittya toiminnan kannalta keskeisiin kysy-
myksiin, ja jotka ovat relevantteja liiketoiminnan johtamisen kannalta. Asiakkaan kokemuk-
sen tutkimiseen ja mittaamiseen kaytettavien keinojen valikoima on suuri. Kuvassa 3 on
esitetty asiakaskokemuksen mittaamiseen kaytettavissa olevia keinoja. Keinot voivat olla

yrityksen nakokulmasta aktiivisia tai passiivisia. (Loytana & Kortesuona 2011, 299.)



Kohtaamisten

Asiakas-
analysointi (esim.

puhelutallenteista, tyyt)_/valsyys-
Sosiaalisen  sidhkoposteista) tutkimukset  Asiakaspaneelit

Fokus-ryhmat
median seuranta Yy

Biometriset mittaukset

Reklamaatioiden (esim. katseenseuranta)
analysointi
Mystery Shopping
Palautelomakkeet tutkimukset

Palautelaatikot

Asiakk Jatkuvat
e ASIAKASKOKEMUKSEN palautekyselyt eri
o MITTAAMISEN KEINOT kosketuspisteissa
antama palaute
Passiiviset Aktiiviset

Kuva 3.Asiakaskokemuksen mittaamisen keinot (Loytana & Kortesuona 2011, 299).

Asiakkaan spontaanisti antaa palaute tapahtuu asiakkaan toimesta missa han haluaa, mil-
loin han haluaa. Spontaani palaute mahdollistaa helpon palautteen antamisen ja kannustaa
asiakasta palautteen antamiseen. Kaikki asiakkaalta saatava palaute olisi hyva saada tal-
teen ja siitad pystya nostamaan keskeiset asiat esiin toiminnan kehittdmiseksi. On tarkeata
tunnistaa kenelta palautetta saadaan, silla my6s suuurasiakkaan palaute saattaa tulla spon-
taanisti suullisesti. (Loytana & Kortesuona 2011, 299-301.)

Sosiaalisessa mediassa tapahtuvaa keskustelua yrityksen nakdkulmasta on myos tarkeata
seurata. Teknologisen kehityksen myota on tydkaluja, joilla seuranta on tehokasta, vaikka
keskustelujen maara olisikin suuri. Tekstianalyysi mahdollistaa tunnistamaan kokonaisuuk-
sia aineistosta yksittaisten kommenttien perusteella. Myds muut digitaalisessa muodossa
saatavat palautteet, kuten sahkdpostit on tarkeata tunnistaa asiakaspalautteen antamisen
keinoiksi. (Loytana & Kortesuona 2011, 304).

Asiakaskokemusta voidaan mitata myds asiakastyytyvaisyystutkimuksilla. Ne ovat yksi tun-
netuimmista keinoista, joiden avulla yritykset koettavat olla asiakaskeskeisia. Asiakastyyty-
vaisyystutkimus on laaja-alainen kertaluonteinen tutkimus tai selvitys. Tutkimuksien valossa
asiakastyytyvaisyystutkimuksilla ei saavuteta yrityksen menestyksekkaan johtamisen kan-
nalta merkittavaa hyotya. Tutkimukset ovat usein liilan laajoja, tutkimuskysymys on usein

asiakkaan sijasta yrityksessa, laajoissa tutkimuksissa emotionaaliset tekijat unohdetaan,



tuloksia analysoidaan abstraktilla tasolla, tulokset ovat keraamishetkella jo vanhoja silla ai-

neisto on saatu edellisesta vuodesta. (Loytana & Kortesuona 2011, 306-308).

Asiakaskokemusta voidaan keratd myods asiakaskuunteluohjelmilla tai mystery shopping-
tutkimuksilla. Asiakaskuunteluohjelmissa asiakkaan odotuksia, tarpeita ja toiveita huomioi-
daan systemaattisesti erityisesti uusien tuotteiden ja sitd kautta liikketoiminnan kehitta-
miseksi. Asiakaskuunteluohjelmissa kaytetaan samoja keinoja kuin muissakin asiakasko-
kemuksen mittaamisessa. Mystery shopping-tutkimuksessa tutkija kayttaa yrityksen palve-
luita ja havainnoi yrityksen toimintaa. Tutkimuksen avulla voidaan saada tietoa yrityksen
toimintatapojen mukaan toimimisesta arjessa. Mystery shopping-tutkimus ei kuitenkaan
anna selvad aineistoa asiakkaiden tunnekokemuksista, silla tutkimus perustuu tutkijan

omaan kokemukseen. (Loytana & Kortesuona 2011, 310-314.)

Palautekyselyilla voidaan kerata asiakaskokemuksesta aineistoa useilla erilaisilla keinoilla.
Yleisia tapoja ovat netti- tai tekstiviestikyselyt. Muita keinoja on esimerkiksi lomakekyselyt,
puhelinhaastattelut tai ovensuuhaastattelut. Jatkuvan mittaamisen kannalta tarkeinta on ai-
neiston kiteyttaminen ja olennaisten asioiden tunnistaminen. Asiakkaat ovat tutkitusti haluk-
kaista antamaan palautetta, mutta mitd palautteen antamisen halutaan olevan nopeata ja
perustuvan juuri tapahtuneeseen. Tdma takia spontaanisti saatavaa palautetta tulisi pystya
hyddyntamaan lisdantyvissa maarin, silla palaute on talléin helpoiten ja luotettavimmin saa-
tavissa. (Loytana & Kortesuona 2011, 317-320.)

Haasteena terveydenhuollon palveluiden laadun mittaamisessa on aineettomien palvelui-
den luotettava mittaaminen. Laatu on odotuksia ja niihin vastaamista. Jotta asiakaskoke-
musta voidaan mitata laatuun perustuen, tulee maaritella mista laatu terveydenhuollossa
rakentuu. (Sweta & Sucharita 2015, 334.) Laadukkaan terveyspalvelun ominaispiirteita
ovat: asiakaskeskeisyys, palveluiden saatavuus ja saavutettavuus, potilasturvallisuus, va-
linnanvapaus, oikeudenmukaisuus, vaikuttavuus. Hoito perustuu parhaaseen kaytettavissa
olevaan tietoon tai tieteelliseen nayttéon. Hoidon tavoitteena on tuottaa asiakkaalle lisaa
terveyttd ja hyvinvointia. Jokaisessa terveyspalveluatuottavassa yrityksessa tulee olla laa-
dittuna suunnitelma laadunhallinnasta ja potilasturvallisuuden toteuttamisesta. (Jonsson
ym. 2019, 21-23.)

2.3 Net Promotion Score (NPS) -malli

Tavoitteena ja laadun maaritelmana on tuottaa asiakkaalle ylivertainen kokemus eli ylittaa
asiakkaan oletukset kaynnista ja tarjota parasta mahdollista palvelua ennakoivasti asiak-
kaan tarpeisiin. (Kamra ym. 2015.) Vaikka terveydenhuollon tuottaman asiakaskohtaami-

nen on palvelua, sen arvioiminen asiakkaista on usein haastavaa. Terveydenhuollon



palveluita ei voida mitata aineellisesti vaan ne ovat enemmankin kokemuksellisia palveluita,
jotka perustuvat ammattilaisen asiantuntemukseen ja osaamiseen. Haasteena asiakasko-
kemuksen mittaamisessa on, etta sitd mitataan vasta kaynnin jalkeen. Nain hoidon tulos voi
osaltaan vaikuttaa positiivisesti tai negatiivisesti asiakaskokemukseen. (Raghav ym. 2019,
103,110.)

Asiakaskokemuksen tai terveydenhuollon palvelun mittaamiseksi ei ole olemassa yhta ai-
noaa oikeaa tapaa. Mittaamisessa tulisi pystya hyddyntdmaan asiakkaan kokemusta ja ar-
vioimaan organisaation tuottamaan palvelun laatua. Organisaation tulee tayttaa ulkoiset ja
sisdiset laatuun liittyvat standardit ja pystya arvioimaan niiden toteutumista. Asiakkaalle pal-
velu tulee tuottaa mahdollisimman sujuvasti ja sujuvana kokonaisuutena, joka vastaa asi-
akkaan asettamia odotuksia. (Raghav ym. 2019, 111.) Yhtena yleisena mittaamisen asia-

kaskokemuksen mittaamisen keinona kaytetaan Net Promoter Score-mallia (NPS).

NPS:n avulla voidaan mitata kuinka todennakdisesti asiakas suosittelisi yritystd muille
(Kuva 4). Perinteisten asiointitapojen osalta asiakasta pyydetadan arvioimaan kuinka toden-
nakoisesti (asteikolla 0-10) han suosittelisi yritysta ystavilleen tai tuttavilleen. Mittaus toteu-
tetaan lahettdmalld asiakkaalle kysymys tekstiviestilla kayntid seuraavana paivana (vas-
taanottojen osalta n. 4 h kaynnin jalkeen). Asiakkaat jaetaan vastausten perusteella kol-
meen ryhmaan: suosittelijoihin (9-10 vastanneet), neutraaleihin (7-8 vastanneet) ja arvos-
telijoihin (0-6 vastanneet). Suositteluindeksi lasketaan vahentdmalld asteikolla 9-10 vas-
tanneiden eli suosittelijoiden osuudesta asteikolla 0-6 vastanneiden eli arvostelijoiden
osuus. Palautteista pyritdan Idytamaan vaikuttavuussuhteita eli tietoa siitd, mikd nostaa
NPS:ssaa tai mika sita laskee. Suositteluindeksilla on todettu olevan suora yhteys asiakas-
uskollisuuteen — tyytyvainen asiakas on vahemman altis vaihtamaan kilpailijaan ja sitoutuu
vahvemmin kayttdmaansa yritykseen ja palveluun (Korkiakoski & Gerdt 2016, 290.) Tulos-
ten perusteella kohdeyritys saa tarkeaa tietoa siita, mika vaikuttaa asiakkaan asiakaskoke-
mukseen. Tiedon perusteella yrityksessa pohditaan, toistuuko jokin palaute jatkuvasti ja mi-
ten asiaa on mahdollista jatkossa kehittaa, jotta palaute kaantyisi paremmaksi. Palautteen
perusteella saadaan myos tarkeaa tietoa siita, missa tilanteissa tai mista palvelusta saatu

palaute on jatkuvasti positiivista. (Léytana & Kortesuona 2011, 324.)



Net Promoter Score
Voldaan kiyttas kosketuspisteissi tai asiakassuhdetasolla.

Asteikolla 0-10, kuinka todennikbisesti kysyttiessd suosittelisit tiitd brindid/yritys ti?

Erittdin epitodennikdista Ertiin todenndkbisti

0 1 2 3 - 5 6 7 8 9 10
Ar vost elijat MNeutraalit Suosittelijat

% Suosittelijat - 7 Arvostelijat = Net Promoter Score

Kuva 4. Net Promotion Score (NPS) -malli (Korkiakoski & Gerdt 2016)

NPS-mallin suurin hyéty on sen yksinkertaisuus. Kysymys on helppo ymmartaa ja moniva-
lintakysymykseen on nopeata vastata tai olla vastaamatta. Sen avulla on kohtuullisen luo-
tettavasti kerattavissa konkreettista aineistoa suosittelusta. Koska NPS-mallia hyédynne-
taan laajasti yrityksissa, voidaan tuloksia verrata myos muiden yrityksien valilla (Loytana &
Kortesuona 2011, 324.)
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3 Digitaaliset ratkaisut
3.1 Digitaalinen asiakaskokemus

Teknologian kehityksen myo6ta asiakaspalvelutydtd on kehitetty ja tehostettu. Perinteisen
asiakaspalvelun tilalle on rakennettu uusia tapoja vastata asiakkaiden tarpeisiin. (Kor-
kiakoski 2019, 62.) Asiakaskohtaaminen tapahtuu yhd monikanavaisemmin hyddyntaen eri-
laisia digitaalisia alustoja (Filenius 2015, 24). Digitalisaatio on mahdollistanut palveluiden
personoinnin ja automatisoinnin. Nama ovat asiakaskokemuksen kehittamisen keskiossa
digitaalisen asiakaskokemuksen rakentumisessa. Personointi tarkoittaa saatavilla olevan
tiedon keraamista, analysointia ja hyodyntamista asiakkaalle kohdennetun palvelun tarjoa-
miseksi. Asiakas saa kohdennettua viestintaa, suosittelua ja palvelua asiakasprofiilinsa pe-
rusteella. Automatisointi on markkinoinnin, kommunikoinnin, prosessien ja asiakaspalvelun
prosesseissa. (Gerdt 2018, 14-16.)

Jokaisella asiakaskohtaamisella vaikutetaan organisaation ilmeen rakentumiseen. Arvioi-
den mukaan 2020 kaikista asiakaskohtaamisista noin puolet on digitaalisia (Korkiakoski
2019, 257). Asiakaspalvelun kehittyminen teknologisten ratkaisujen myéta on muuttanut
asiakkaan kohtaamispisteita. Teknologisia ratkaisuja, joissa asiakkaiden kanssa kohdataan
ovat asiakassovellusportaalit, pikaviestintd, chat-sovellukset ja markkinointiviestintaa te-
hostavat ratkaisut. (Gredt 2018, 18.)

Digitalisaatio kasvattaa asiakkaan valtaa suhteessa yritykseen. Digitalisaatio muuttaa yri-
tysten toiminnan lisaksi kokonaisten toimialojen liiketoiminnan rakenteita. Tiedon ollessa
verkossa saatavilla avoimesti asiakkaan ostoprosessi itsenaistyy ja asiakaan ostopaatok-
seen ei voida enda henkilokohtaisella myyntitydlla vaikuttaa. Ostomarkkinointi onkin siirty-
nyt padosin verkkoon ja hyddyntaa asiakkaalta saatavaa dataa personoidun markkinoinnin
tarjoamiseksi. Asiakkaalla on verkossa mahdollisuus jakaa palautetta reaaliajassa useisiin
kanaviin. Huonolla asiakaskokemuksella on nadin yha suurempi vaikutus yrityksen imagoon,
silla digitalisaation my6ta maantieteellisten rajojen merkitys vahenee. (Korkiakoski & Gerdt
2016, 66-68.)

Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (THL) esiselvityksessa sosiaali- ja terveydenhuollon
kansallisten digitalisaatio-ohjelmien arviointikehikon kehittamiseksi todetaan digitalisaation
mahdollistavan palvelujarjestelmien uudelleen muotoilun ja kehittda nykyisia kaytantoja sen
avulla. Tietotekniset ratkaisut mahdollistavat tiettyjen asioiden hoitamisen nopeammin ja
virheettomammin kuin ihmisen suorittamana. Digitaalisten ratkaisujen odotetaan paranta-
van palveluiden laatua, oikea-aikaisuutta, tehokkuutta, tuottavuutta ja asiakaskokemusta.

Taman takia digitaalisten kohtaamisten asiakaskokemusta tulisi myos kehittaa ja
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analysoida tarkemmin. Digitaalisten keinojen kautta on mahdollista asiakkaalle tarjota myds

ainutlaatuisen asiakaskokemuksen rakentuminen (Korkiakoski 2019, 257-258.)

Digitaaliset ratkaisut asiakkaan palvelukokemuksen rakentumisessa on tullut laajalti kayt-
téodn lyhyelld aikavalilla. Digitaalisten palveluiden kayttaminen vyleistyy jatkuvasti, mutta
kaikki eivat ndiden palveluiden pariin ole viela I6yténeet. Virtuaalisilla ratkaisuilla on useita
hyétyja organisaatiolle ja asiakkaalle. Organisaation nakdkulmasta niiden avulla voidaan
saasta resurssissa, vieda organisaatiota eteenpain, automatisoida tyétehtavia, virtaviivais-
taa toimintaa, parantaa asiakkaiden hankkimista ja sitoutumista ja tarjota reaaliaikaisia rat-
kaisuja. Useat digitaaliset ratkaisut, kuten chatbotit, pohjautuvat tekoalyn hyédyntamiseen.
Tekoalyn oppimiskyvyn vuoksi digitaaliset ratkaisut tulevat kehittymaan ja palvelemaan
suurempia maaria asiakkaita pienemmilla resursseilla. Resurssien optimoinnin myo6ta yri-

tykset voivat sdastda kustannuksissa. (Isolde & Nonhlanhla 2021.)

Yritykseltd vaaditaan kohderyhmatuntemusta oikeanlaisen palvelun tarjoamiseksi. Ratkai-
sujen pohjaksi yritys tarvitsee kerattya ja analysoitua dataa seka asiakasymmarrysta, silla
asiakkaat toivovat eri asioita. Asiakasryhmista riippuen esimerkiksi joillekin itsepalvelu on
houkutteleva ja vetovoimaa lisdava tekija, kun toiselle valitén henkildkohtaisen kontaktin

puute on negatiiviesti vaikuttava tekija (Korkiakoski & Gerdt 2016, 69.)

Digitaalisesti ylivoimaisen asiakaskokemuksen rakentamisen suurin haaste yrityksissa on
muutosprosessien hitaus, seka yrityksen kyvyttdomyys uudistua. Muutoksen merkkeja ei
osata tunnistaa ja kehitysprosessi aloitetaan vasta silloin, kun liiketoiminta on jo kriisissa.
Teknologisten ratkaisujen tulisi tukea yrityksen toimintatapoja ja prosesseja. Uuden tekno-
logian testaaminen tulisi olla osa jatkuvia kehittdmisen prosesseja, jotta digitaalisella toi-
mintaymparistolla pystyttaisiin vastaamaan toimintaympariston muuttuviin vaatimuksiin.
(Korkiakoski & Gerdt 2016, 70,362.) Asiakaskokemuksen merkitys digitaalisia tyokaluja ke-
hitettdessa tulisi huomioida. (Korkiakoski 2019, 62.) Teknologian avulla on mahdollista

luoda uutta liikketoimintaa digitaalisten palveluiden avulla (Korkiakoski & Gerdt 2016, 362).

Kuvassa 5 on esitetty digiajan asiakaskokemuksen mittaamisen nelja osa-aluetta. Digitaa-
lisen asiakaskokemuksen mittareina kaytetaan kulttuuria ja prosessia. Talla tarkoitetaan
asiakkaiden tarkeytta korostavaa kulttuuria digitaalisessa ymparistossa. Kokemuksen syn-
tymiseen kaytettava teknologia tukee kulttuurin arvolupauksen toteutumista. Teknologisten
ratkaisujen avulla asiakkaat ja henkilosto pystyvat kommunikoimaan hyddyntaen moder-
neja tyokaluja, kanavia ja tapoja. Teknologisten ratkaisujen toimivuutta tulee arvioida ja ke-
hittaa. Arvioimiseksi yrityksen tulee kehittad uudenlaisia mittareita vastaamaan digitaalisia
palveluitaan. (Gerdt 2018, 114-115.)
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Digitaalinen presenssi on sosiaalisessa mediassa tunnettuuden, maineenhallinnan ja asia-
kaspalvelun kehittamista ja seurantaa. liman sosiaalisen median seurantaa ja sielta saata-
van aineiston analyysia yrityksen on mahdotonta tarjota proaktiivista asiakaspalvelua, lisata
tunnettavuuttaan ja l16ydettavyyttdan. Asiakaskokemusta voidaan mitata perinteisin mene-
telmin, mutta kehittda osaksi digitaalisia palveluita. Digitaaliset ratkaisut mahdollistavat
asiakaskokemuksen mittaamisen keinojen kehittamisen ja tutkimusty6ta uudenlaisten asia-

kaskokemuksen mittareiden luomiseksi tehdaan jatkuvasti. (Gerdt 2018, 116.)

Digiajan asiakaskokemuksen mittaaminen

Asiakkaiden tyytyvaisyys saatuun kokemukseen

Digitaalinen presenssi

Teknologiaa ja prosesseja tukevat mittarit

Asiakasldhtoisen kulttuurin mittarit

Kuva 5. Digiajan asiakaskokemuksen mittaaminen (Gerdt 2018, 115)
3.2 Asiakkaan saapumisprosessi ja odotusaika

Terveydenhuollon palvelut ympari maailmaa ovat muuttumassa joustavammiksi organisaa-
tioiksi, jotka pystyvat vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin paremmin. Tavoitteena on pystya
tuottamaan korkealaatuista palvelua pienemmilla kuluilla. Palveluiden laadun kehitta-
miseksi tarvitaan vaikuttavaa johtamista, jonka avulla voidaan vaikuttaa asiakkaan hoitopo-
lun rakentumiseen ja vahentaa asiakkaan odottamiseen kayttdmaa aikaa. (Mwafak ym.
2020, 2.) Odotusaika vaikuttaa negatiivisesti kasitykseen organisaatiosta ja lisda sairauden
tunneta, mika on keskeisin syy tyytymattémyyteen terveydenhuollon palveluissa. Asiakas-
kokemuksen lisdksi odotusaika vaikuttaa negatiivisesti henkildston stressiin, tydhyvinvoin-

tiin ja heikentaa palvelun laadun tuottamista. (Sarantopoulous ym. 2018, 343.)

Asiakkaan hoitopolkua tulisi tarkastella ja kehittaa saannollisesti. Hoitopolku on asiakkaan

hoidon kokonaisuus, joka kattaa kaikki hoidon vaiheet suunnittelusta, toteutukseen ja
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arviointiin. Sujuvalla hoitopolulla voidaan vaikuttaa tuotetun palvelun laatuun ja lisata asi-
akkaan asiakastyytyvaisyytta. Asiakaskokemuksen rakentumisessa on keskeista asiak-
kaan odottamiseen kayttama aika. Asiakkaan odotusaika palveluihin voi ratkaista asiak-
kaan sitoutumisen palveluntuottajaan jatkossa. (Mwafak ym. 2020, 2.) Asiakkaan hoitopo-
lun rakentumista ja odotusajan vahentamista voidaan tarkastella terveydenhuollossa Lean
tydkalun avulla. Tavoitteena tassa on tuottaa asiakkaalle mahdollisimman paljon arvoa ja
havaita ketjun kannalta tarpeettomia ja arvoa tuottavia elementteja. (Sarantopoulous ym.
2018, 344.) Lyhytkin odotusaika vaikuttaa negatiivisesti asiakkaan asiakaskokemuksen ra-
kentumiseen (Xi & Or, 2017).
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4 Tavoite, tarkoitus ja tutkimuskysymykset

Asiakaspalvelutyd on muuttunut ja kehittynyt digitalisaation myéta. Digitaalisten kanavien
kehitystydssa on noussut tarve kehittda uusia toimintamalleja vastaamaan asiakkaiden tar-
peisiin. Asiakkaiden hoitopolut terveydenhuollossa ovat siirtyneet ja siirtyvat yha lisanty-
vissd maarin digitaalisiin palvelukanaviin. Toimipisteissa olevien asiakaspalvelupisteiden
roolin kehittamiselle on taman vuoksi tarvetta. Ohjaava saapumisviesti on osa jatkuvaa ke-
hittamista, jossa asiakaspalvelun ty6ta pyritaan kehittdmaan vastaamaan paremmin asiak-
kaiden tarpeita ja toiveita. Hyppdnen ym (2017, 40) mukaan kansalaisten mielesta sahkai-
set palvelut ovat nopeuttaneet asiointiaikaa. Ohjaava saapumisviesti nopeuttaa asiakkaan

asiointiaikaa, silla ilmoittautuminen jaa uudessa toimintamallissa Iahes kokonaan pois.

Tama opinnaytetydn tarkoituksena on kartoittaa ohjaavan saapumisviestin vaikutusta asia-
kaskokemukseen. Tavoitteena on tuottaa aineistoa asiakaskokemuksesta ja asiakkaan
saapumisprosessista. Opinnaytetyosta saatavan aineiston avulla voidaan kehittaa positiivi-
sen asiakaskokemuksen muodostumista, asiakkaan hoitopolun rakentumista ja asiakaspal-
velutyon kehittamista. Keratyn ja analysoidun aineiston perusteella teemme kehitysehdo-

tuksia toimintamallista osana opinnaytety6ta. Opinnaytetyon tutkimuskysymykset ovat:
¢ Miten ohjaava saapumisviesti vaikuttaa asiakaskokemukseen?
¢ Miten ohjaava saapumisviesti vaikuttaa asiakasohjaukseen?

Teoriaosuus ja aineiston analyysi muodostavat perustan tutkimustydlle ja kehitysehdotuk-
sille. Saatavaa aineistoa hyddynnetdan digitaalisten ratkaisujen kehittdmisessa vastaa-
maan asiakkaiden tarpeita. Opinnadytetydn tuloksia voidaan hyédyntada paatdksenteon tu-
kena ja toimintamallin kehittdmisessa. Saatua tutkimustietoa voidaan kayttaa myds osana

organisaation tietoperustan rakentamista.
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5 Tutkimuksen toteutus
5.1 Kohdeorganisaatio

Kohde organisaatio on yksi Suomen suurimpia terveyspalveluyrityksid. Yrityksena se tar-
joaa monipuolisia terveydenhuollon perus- ja erikoissairaanhoidon palveluita yritys- ja yksi-
tyisasiakkaille, seka julkiselle sektorille. Organisaatio toimii valtakunnallisesti ja silla on sa-
toja toimipaikkaa eri puolilla Suomea. Toimipaikoissa tapahtuvan vastaanottotoiminnan li-

saksi yhtid tuottaa digitaalisia palveluita asiakkailleen vuorokauden ympari.

Tutkimuksen tarve on noussut esille uuden toimintamallin kayttéénottoon liittyen. Ennen
uuden toimintamallin aloitusta asiakkaat ovat saaneet puhelimeensa tekstiviestin, joka on
edellyttanyt viestiin vastaamista. Taman jalkeen asiakas on saanut tietoonsa vastaanotto-
huoneen numeron. Jos asiakkaan taustiedot tulee tarkistaa, ei asiakas ole saanut ilmoittau-
tumisviestia lainkaan. Vanhan toimintamallin kaksivaiheisen ilmoittautumisviestin haasteet
ovat olleet viiveet viestin saapumisessa tai vastauksen siirtymisessa potilastietojarjestel-
maan, viestin saapumishaasteet asiakkaille ja viestin monivaiheisuus ja sen nayttaytyminen
asiakkaalle epaselvana. Uudessa toimintamallissa asiakkaat saavat puhelimeensa teksti-
viestin aina, kun puhelinnumero on tiedossa ja ajantasainen potilastietojarjestelmassa. Jos
asiakkaan tiedot ovat potilastietojarjestelmassa ajan tasalla, asiakas saa puoli tuntia ennen
vastaanottoa viestin, joka ohjaa asiakkaan suoraan vastaanottajan huoneen laheisyyteen.
Jos taustatiedoissa on paivitettdvaa, asiakas saa tuntia ennen vastaanottoaan viestin, jossa
ohjataan asiakas asiakaspalvelutiskille tietojen paivitysta varten. Erona aiempaan teksti-
viestiohjaukseen on, ettd asiakkaan ei tarvitse vastata saamaansa viestiin. Jos asiakkaan
tietoja tulee paivittaa, asiakas saa tiedon ajoissa, jolloin han voi varautua siihen, etta joutuu
mahdollisesti jonottamaan asiakaspalvelupisteelle. Aiemmin tekstiviesteihin ei ole asia-
kasohjauksessa kiinnitetty huomiota, mutta uuden toimintamallin alkaessa asiakaspalvelijat
kysyvat asiakkaan saapuessa asiakaspalvelutiskille, onko han saanut viestia. Nain paran-

netaan asiakkaiden tietoisuutta uudesta toimintamallista.

Uusi toimintamalli koskee vain osaa toimipisteen asiakkaista. Uuden toimintamallin ulko-
puolelle on jatetty ne asiakkaat, jotka tarvitsevat aina asiakaspalveluun ilmoittautumisen.
Naita asiakkaita ovat esimerkiksi laajempiin toimenpiteisiin tai tutkimuksiin tulevat. Suunnit-
teilla on laajentaa toimintamalli kaikkiin asiakkaisiin, mutta pilotointivaiheeseen on haluttu
ottaa mukaan vain osa asiakkaista, jotta ndhdaan, miten uusi toimintamalli lahtee toteutu-

maan ja ennen laajentumista yritys voi tehda muutoksia prosessiin tarvittaessa.

Kamra ym. (2015) kertoo, ettd laadun maaritelmana on tuottaa asiakkaalle ylivertainen ko-

kemus ja tahan pyrkii myés kohdeorganisaatiomme. Organisaation strategisena tavoitteena
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on ylivertaisen palvelukokemuksen tuottaminen. Paivittaisessa tydssa tama nakyy hyvan
huolenpidon ja valittdmisen tunteen tuomisesta asiakkaalle kaikissa asiakaskontakteissa.
Tavoitteena on aina erinomainen asiakaskokemus, joka ylittaa asiakkaan odotukset. Asia-
kas kohdataan aina yksiléna, kuuntelemme juuri hanen tarpeitaan ja tuotamme niihin sopi-
vaa, kohdennettua palvelua. Organisaationa se tuottaa laadukkaita ja asiakaslahtéisia pal-
veluita, joiden avulla se edistaa asiakkaidensa terveytta ja samalla koko yhteiskunnan hy-
vinvointia. Tehtdvana on tukea asiakasta kokonaisvaltaisesti palveluilla, jotka pohjautuvat
vahvaan tutkittuun tietoon. Strategisesti organisaation seuraavina kehitystavoitteina on toi-
mia asiakkaiden terveyskumppanina ennakoiden ja ehkaisten, seka rakentaa palvelualusta

vastaamaan asiakkaiden tarpeita joustavasti ja alusta loppuun.
5.2 Soveltava tutkimus

Opinnaytetydn lahestymistapa on soveltavatutkimus, Soveltavalla tutkimusmenetelmalla
saadaan uutta tietoa aiheesta, jonka tavoitteena on tuottaa aineistoa kaytantoon (Tilasto-
keskus). Opinnaytetyon tulosten perusteella voidaan ohjaavan saapumisviestin prosessia
kehittaa vastaamaan paremmin asiakkaiden tarpeita. Opinnaytety6 toteutettiin tiiviissa yh-
teistydssa kohdeorganisaation kanssa ja opinnaytetyon tuloksia hyodynnetaan asiakkaan

palvelukokemuksen kehittdmiseen.

Tutkimustulokset esitellaan kasittelemalld asiakaskokemuksen muutosta, asiakasohjauk-
sen muutosta ja asiakasneuvojien teemahaastattelujen pohjalta. Naista yhdessa muodos-
tuu tutkimuksen aineisto ohjaavan saapumisviestin vaikutuksista asiakaskokemukseen ja
saapumisprosessin sujuvoittamiseen. Tutkimustuloksia kasitelldan prosentuaalisina osuuk-

sina, silla kohdeorganisaation kanssa on sovittu asiakasmaarien pitdminen salassa.
5.2.1 Maarallinen tutkimus

Maarallisella tutkimuksella voidaan selittaa, kuvata, kartoittaa, vertailla tai ennustaa kayt-
taen digitaalisessa muodossa olevaa materiaalia (Vilkka 2007, 31). Maarallisessa tutkimuk-
sessa aineistona kaytetaan tarkkoja mittausmenetelmia (Tilastokeskus). Aineistoa tulkitaan
lukujen ja niiden valisten tilastollisten yhteyksien avulla. Analyysia varten aineisto tulee olla
saatettu verrattavaan taulukkomuotoon. Kaytettavat muuttujat voivat olla numeerisia tai no-
miaalisia. Nomiaalimuuttuja maarittda sovittua arvoa kirjansymbolina. (Alasuutari 2011, 78-
79.) Aineiston keruu vaiheessa korostuu tutkijan tuntemus tutkimusaiheesta. Tutkijan on
mahdollista aineiston kerddmisen yhteydessa tunnistaa virheita aineiston sisalléssa. (Vikka
2007, 114.) Maarallisen tutkimuksen aineisto on riippumatonta teoriasta tai tutkijasta (Puusa
& Juuti 2020, 170).
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Maarallisessa tutkimuksessa aineiston laatuun on myés kiinnitettdva huomiota. Laaduk-
kaasta aineistosta tutkimuskysymykseen vastaaminen ja luotettavien johtopaatdksien teke-
minen on mahdollista. (Hand 2008, 76.) Maarallistd aineistoa kaytetdan opinnaytetydssa
kartoittaessa asiakaskokemuksen liittyvida muutoksia ohjaavan saapumisviestin kayttoon-

oton yhteydessa. Aineistoa opinnaytetydhon kerattiin kolmelta kuukaudelta.

Kaytossamme on yrityksella kaytdssa oleva suositteluindeksi eli NPS-mittari. Asiakas saa
vastaanottonsa jalkeen tekstiviestin, jossa han voi antaa numeerisen palautteen saamas-
taan palvelusta. Palautteeseen asiakas voi kirjata myds vapaamuotoisen kirjallisen palaut-

teen.

5.2.2 Laadullinen tutkimus

Laadullisessa tutkimuksessa aineisto saadaan tutkimushenkil6iltd aiheesta vapaamuotoi-
sessa muodossa (Tilastokeskus). Aineistonkeruu tapahtuu yleensa haastattelulla, kyselylla,
havainnoinnilla ja erilaisista dokumenteista keratylla tiedolla. Menetelmia voidaan teoreetti-
sen viitekehyksen mukaan kayttaa rinnan tai yhdistella. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 123.) Laa-
dullisen tutkimuksen ominaispiirre on, etta aineisto perustuu ihmisten kokemuksen ja nake-
myksen tarkasteluun (Puusa & Juuti 2020, 129).

Kyselyssa osallistuja tayttavat heille maaritettyihin kysymyslomakkeisiin vastauksensa.
Haastattelussa vuorovaikutus tutkijan ja tutkittavan valillda mahdollistaa aineiston keraami-
sen dialogisemmin. Haastattelussa tutkijan on mahdollista esittaa tarvittaessa tarkentavia
kysymyksia, oikaista vaarinkasityksia, selventaa kysymysta tai kdyda tarvittavaa keskuste-
lua tutkittavan kanssa. Menetelmana haastattelu on joustavampi ja sen avulla on mahdol-
lista saada runsaasti tietoa tutkittavasta aiheesta. Haastattelu mahdollistaa my®&s tutkittavan
havainnoinnin. Haastattelun heikkoutena on siihen vaadittava aika ja raha verrattuna kyse-
lyyn. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 126-128.) Haastattelua ennen on suositeltavaa antaa tutkit-
tavien tutustua haastattelukysymyksiin ennakkoon. Tama voidaan toteuttaa haastatteluai-
kaa sovittaessa. Samalla tutkittavaa informoidaan haastattelun aiheesta. (Tuomi & Sara-
jarvi 2018, 127.) Puolistrukturoitu haastattelu eli teemahaastattelu toteutetaan teeman kes-
keisten ennalta maariteltyjen kysymyksien perusteella. Teemahaastattelussa haastattelun
aikana on mahdollista tarkentaa ja syventaa kysymyksia haastateltavan vastauksien perus-
teella. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 130.) Haastateltavien maara riippuu tutkittavasta aiheesta
ja tutkimuskysymyksen asettelusta. Laadullisessa tutkimuksessa tietoa tulisi kerata henki-
I6ilta, jotka tietavat tutkittavasta aiheesta mahdollisimman paljon. Haasteltavien valinnassa

tulee kayttaa harkintaa ja arvioida haastateltavan sopivuutta. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 147.)
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Opinnaytetydssa laadullista aineistoa kerattiin asiakasneuvojilta ohjaavan saapumisviestin
vaikutuksista asiakasohjaukseen teemahaastatteluilla. Haastatteluihin osallistuminen oli
vapaaehtoista ja asiakasneuvojille kerrottiin ennalta tutkimukseen liittyvista seikoista ja ano-
nymiteetista. Aineisto keratiin teemahaastatteluin, jotta saatiin riittdvan kattava aineisto yh-
delta toimipaikalta aineiston analyysia varten. Haastatteluun osallistuminen oli vapaaeh-
toista, mutta kaikki toimipisteen haastatteluun kutsutut asiakasneuvoja osallistuivat haas-
tatteluun. Haastatteluun osallistui kolme asiakasneuvojaa. Teemahaastattelun toteuttami-
sessa jokaiselle osallistujalle varatiin erillinen aika yksilohaastatteluun. Aikaa varattiin yh-
den haastattelun toteuttamiseen puolituntia. Asiakasneuvojien teemahaastattelut toteutet-
tiin yhden tyépaivan aikana 22. maaliskuuta 2022 tydpaikalla. Osallistujille kerrottiin hyvissa

ajoin tutkittavasta aiheesta ja annettiin teemahaastatteluun liittyvat kysymykset kayttoon.
5.3 Aineiston analyysi
5.3.1 Maarallisen aineiston analyysi

Aineistolahtdisessa analyysissa tavoitteena on tutkimusaineistosta tuottaa teoreettinen ko-
konaisuus (Tuomi & Sarajarvi 2018, 162). Maarallisen aineiston analyysissa aineisto on
saatettu numeeriseen muotoon. Tutkimuksen tutkimuskysymys voidaan ilmaista hypoteesin
muodossa ja maarallisesta aineistosta voidaan etsia siihen vastauksia. (Puusa & Juuti
2020, 171.) Saatu data ei yksistaan vastaa tutkimuskysymyksiin vaan tutkijan tehtavana on
analysoida miten niista voisi tehdd mielekasta tilastotietoon perustuvaa analyysia. Analy-
sointi vaiheessa tulee huomioida myds tutkittavan aineiston erikoispiirteet ja niiden vaikutus
saatuun dataan. (Hand 2008, 25-26.)

Maarallisen aineiston keruu vaiheessa tulee kiinnittda huomiota siihen, etta aineiston pe-
rusteella voidaan vastata tutkimuskysymykseen. Maarallista aineistoa tulee lajitella ja koh-
dentaa tutkimuskysymyksen perusteella. Tutkimuskysymys ohjaa maarallisen tutkimusai-
neiston analyysia. Ennen aineiston analyysia aineisto tulisi esikasitella eli tutkia saatua ai-

neistoa, tarkistaa virheet ja mahdollisuuksien mukaan korjata ne. (Hand 2008, 45,76.)

Asiakkaan saapumisprosessin muutoksien analysoinnissa hyddynnetdan suositteluindek-
sin tuloksia, saapuvan ohjausviestin kayttdastetta sekd toimipaikan asiakasmaaria. Opin-
naytetydn suunnitteluvaiheessa maaritettiin kerattdvan maarallisen aineiston kriteerit. Oh-
jaavan saapumisviestin vaikutuksien tarkasteluun kaytettiin aineistona suositteluindeksia eli
NPS-arvosanaa ja aineistoa organisaation potilastietojarjestelman kautta. Potilastietojarjes-
telmastad kerdsimme aineistoa toimipaikan asiakasmaaristd, ohjaavan saapumisviestin
kayttdasteesta ja kattavuudesta, asiakasneuvontaan ilmoittautumisista ja itseilmoittautu-

misautomaatin kaytostd. NPS-arvosanaa kaytettiin vastaamaan tutkimuskysymykseen
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ohjaavan saapumisviestin vaikutuksesta asiakaskokemukseen. Potilastietojarjestelmasta
saatavaa aineistoa analysoitiin ohjaavan saapumisviestin vaikutuksesta asiakasohjauk-
seen. Aineistoa analysoitiin taulukoimalla numeerista aineistoa ja aineistosta muodostettiin

opinnaytetydhon taulukoita aineiston havainnollistamiseksi.
5.3.2 Laadullinen aineiston analyysi

Laadullisessa aineiston analyysissa aineisto ja tutkimusongelma liittyvat toisiinsa vahvasti
analyysin kaikissa vaiheissa (Ruusuvuori ym. 2010, 16). Aineistoa tarkastellaan kokonai-
suutena. Tarkastelussa kiinnitetddn huomiota teoreettisen viitekehyksen mukaisesti. (Ala-
suutari 2011, 84-92.) Aineisto harvoin vastaa suoraan alkuperaiseen tutkimus ongelmaan
(Ruusuvuori ym. 2010, 16). Aineistosta etsitdan yhdistavia piirteita ja naiden avulla kootaan
aineistosta havaintojen joukko, jonka avulla aineistoa analysoidaan ja selitetdan. (Alasuu-
tari 2011, 92.) Laadullisessa tutkimuksessa ei tavoitella tilastollisia yleistyksia. Tavoitteena
on kuvata jotakin ilmi6ta, tapahtumaa tai toimintaa ja antaa teoreettinen tulkinta tasta.
(Tuomi & Sarajarvi 2018, 147.)

Kuvassa 6 on kuvattu aineiston analyysin vaiheita. Aineiston analysoinnissa korostuu tutki-
jan tydskentelytapojen systemaattisuus ja analyysivaiheiden selked noudattaminen. Tutki-
jan tulisi havainnoida aineistoa ilman ennakko-odotuksia ja ndin aineistosta on mahdollista
saada analysoitua uutta. Laadullisen tutkimuksen keskeisimpia tavoitteita on tuottaa, jotain
uutta tietoa aiheesta. Tasta syysta aineistolle tehtavien kysymyksien tulee olla harkittuja ja
mahdollisimman avoimia. Tutkittavana olevien maara ja aineiston koko vaikuttavat aineis-

ton analysoinnin toteutuksen suunnitteluun. (Ruusuvuori ym. 2010, 19-23.)
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5. Alneiston analyysl, 4. Aineiston luokittelu,
teemojen/limioiden vertallu, < teemojen/imioiden
tulkintasaannon muodostaminen loytaminen

Kuva 6 Analyysin vaiheet (Ruusuvuori ym. 2010)

Luokittelun tavoitteena on aineiston jarjestdminen tutkimusongelman maarittdmalla tavalla
huomioiden samalla keskeiset kasitteet ja tutkimuksen lahtokohdat (Ruusuvuori ym. 2010,
24). Sisallébnanalyysi on yleinen tapa aineiston kasittelyyn. Laadullisessa tutkimuksessa si-
sallonanalyysissa on tarkeata alkuun tunnistaa aineistosta kiinnostavat asiat ja pysya tutki-
muskysymyksen maarittdamissa aiheessa. Aineistoa luokitellaan, teemoitetaan ja tyypitel-
I1&an sisallon perusteella. Tavoitteena on saada kuvaus tiivistetyssa ja yleisessa muodossa.
Siséallénanalyysilla aineisto kootaan johtopaatoksien tekemista varten. Tutkijan on tarkeata
muistaa, etta aineisto ei itsessaan ole tulos, vaan tavoitteena on analyysinpohjalta tutkijan
tekema johtopaatds aiheesta. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 155-159, 176.)

Opinnaytetydn teemahaastatteluissa kaytettiin aineiston kerdamiseksi tukikysymyksia (Liite
1). Haastattelut nauhoitettiin ja aineistoa analysoitiin sisallénanalyysia kayttaen. Aineisto
purettiin kuuntelemalla haastatteluja ja jarjestamalla sisaltéa teemojen mukaan. Aineistosta
nostettiin keskeisia toistuvia kasitteita, joiden perusteella tehtiin kategorioita aineiston ana-
lysoimiseksi. Teemahaastatteluissa olimme kiinnostuneita asiakkaan asiakaskokemuk-
sesta ja tutkimuskysymykset ohjasivat keskustelua tdhan suuntaan. Teemahaastattelut

mahdollistivat myds muiden toimintamalliin keskeisesti liittyvien asioiden kasittelemisen.
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Aineisto koottiin yhteen ja sisallonanalyysin perusteella aineistosta pystyttiin tekemaan tul-

kintoja ja havaintoja.
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6 Tutkimustulokset

7.1 Asiakaskokemuksen muutokset

Asiakaskokemuksen muutoksia kerattiin saapumisviestin kayttdasteesta, asiakaspalaut-
teista ja asiakasneuvojien haastatteluista. Asiakaspalautteet ovat anonyymeja ja koskevat
yleisesti toimipaikan ja organisaation toimintaa. Asiakkaiden on mahdollista antaa asiakas-
palautetta monin tavoin: kaynnin jalkeen tulevassa tekstiviestissa, omatoimisesti verkossa,
kirjallisesti tai suullisesti toimipisteella. Tassa opinnaytetydéssa kaytdmme sahkdisia asia-
kaspalautteita, silla tutkimuksen aikana yksikkddn ei tullut kirjallisia asiakaspalautteita pa-
lautepostilaatikkoon. Sahkdiset asiakaspalautteet muodostuvat NPS-arvosanoista ja avoi-

mista palautteista.

NPS muodostuu yhdeksankymmenen paivan ajalta rullaavana arvona. Tama tarkoittaa,
etta asiakkaiden antamat NPS-arvosanat edelliseltd yhdeksaltakymmenelta paivaltd muo-
dostavat keskiarvoltaan sen paivan tai kuukauden arvosanan, jota tarkastellaan. NPS-ar-
vosana on maksimissaan 100 ja minimissaan 0. Suositteluindeksi mittaa yksittaisen asiak-
kaan kokemusta saadusta palvelusta. Alla olevaan kaavioon (Kuva 7) on kuvattu NPS-tu-

loksen kehittyminen tarkasteluajanjakson aikana.

NPS
86
84
82
80
78
76
74
72
70
68
66
Lokakuu Marraskuu Joulukuu Tammikuu
NPS

Kuva 7. NPS-tulokset

Lokakuussa 2021 ennen ohjaavan saapumisviestin kayttdonottoa NPS oli 76,5. Ohjaava
saapumisviesti on otettu kayttéon marraskuussa. Marraskuussa ja joulukuussa NPS-tulos

laski. Tammikuussa 2022 NPS nousi ja oli talléin 84,6. Avointen asiakaspalautteiden
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perusteella ja NPS-trendin perusteella ei voida suoraan sanoa, etta ohjaavalla saapumis-
viestilla olisi suoraan positiivinen tai negatiivinen vaikutus asiakaskokemukseen. NPS:n
vaihteluun vaikuttavat kaikki toimipaikkaan kohdistuneet asiakaspalautteet ja naista ei
voida erotella vain ohjaavaan saapumisviestiin kohdistuneita palautteita. On normaalia,
ettd NPS-arvosana vaihtelee kuukausien valilla. Ohjaavan saapumisviestin kayttdédnoton
jalkeen NPS on pysynyt kuitenkin normaalin vaihtelun piirissa eli arvosana ei ole laskenut
tai noussut merkittavasti koko vuoden keskiarvosta. Voidaan sanoa, etta kayttdonoton ai-
kainen kolmen kuukauden keskiarvo on nostanut NPS-arvosanaa aiempaa tasoa korke-
ammalle, mutta suoraa syyseuraussuhdetta uuden toimintamallin kayttoonotolla ei voida

todeta.

Opinnaytetydssa kaytettavat palautteet ei ole keratty opinnaytety6ta tai sen aihetta varten,
vaan kaytéssamme on toimipisteen kaikki palautteet. Asiakaspalautteista 10ytyi yksi positii-
vinen palaute uudesta toimintamallista. Muuta suoraan kohdennettua palautetta ohjaavaan
saapumisviestiin tai sen kayttéénottoon ei tullut. Ohjaavan saapumisviestin tarkoituksena
on kuitenkin asiakkaan toimipaikassa asioinnin sujuvoittaminen ja tahan teemaan liittyen

saimme kolmen kuukauden aikana muutamia palautteita.

“On hienoa ettei tarvitse ilmoittautua vaan pdésee suoraan ja nope-

asti mihin on menossa varsinkin néin korona-aikana.”

Vastaavaa palautetta ovat saaneet asiakaspalvelun tyontekijat, kun asiakkaat ovat tulleet
vastaanoton jalkeen esimerkiksi maksamaan tai tilaamaan seuraavaa tutkimus- tai vas-
taanottoaikaa. Kaikkia suullisesti annettuja asiakaspalautteita ei kirjata ylos palautejarjes-

telmaan, joten osa palautteesta ei ole kaytettavissa asiakaspalauteaineistona.
“Aikataulu piti 100%”
“..aikataulun pitavéat”

Ohjaavalla saapumisviestilla on osuutensa myos siihen, ettad vastaanottajien on mahdol-
lista ottaa asiakas ajallaan vastaan. lImoittautumisprosessi asiakaspalvelutiskilla jaa lahes
kokonaan pois, joten asiakas on todennakdisemmin ajoissa ja valmiina vastaanotolle.
Asiakaspalvelutiskille on jonotusdatan mukaan ajoittain jopa useiden minuuttien jonot, jo-
ten riskina on, ettd asiakas mydhastyy vastaanotolta asiakaspalveluun muodostuneen

ruuhkan takia.
“Nopea asiointi.”

Asiakaskokemus koostuu monesta eri osa-alueesta. Ohjaavalla saapumisviestilla on var-

masti osuutensa siihen, etta asiakkaiden mielesta asiointi toimipaikassa on nopeaa.
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Jonotusaikojen venyessa ajoittain useiksi minuuteiksi, jaa ohjaavan saapumisviestin ansi-

osta useimmiten vahintaan yksi asiakaspalvelutiskille jonottaminen valista.

Kuten on todettu, asiakas arvioi palvelun omista lahtokohdistaan ja palvelun tasalaatui-
suutta on vaikea arvioida pelkadstaan asiakaskokemuksen perusteella. (Sweta & Sucharita
2015, 334.) Asiakkaiden antamista palautteista nousee kuitenkin esiin se, etta asiakasta
ja asiakkaan aikaa on kunnioitettu, silla han ei ole joutunut kdyttamaan aikaansa esimer-

kiksi jonottamiseen tai siihen, etta vastaanottajien ajat ovat myohassa.
7.2 Asiakasohjauksen muutokset

Asiakasohjauksen muutoksia tarkastellaan asiakasneuvontaan ilmoittautumisten, itseil-
moittautumisautomaatin kayttdasteen ja ohjaavan saapumisviestin saaneiden asiakkaiden

kautta.

Ohjaava saapumisviesti vahensi asiakaspalveluun ilmoittautuneiden maaraa. Lokakuussa
2021 asiakasneuvontaan ilmoittautui 52% kaikista asiakkaista. Heista 34% oli saanut mo-
nivaiheisen tekstiviesti-ilmoittautumismahdollisuuden puhelimeen ja 14% kaytti iimoittautu-
misautomaattia. Marraskuussa asiakasneuvontaan ilmoittautuneita oli 43%, niista asiak-
kaista, jotka eivat saaneet ohjaavaa saapumisviestia. Ohjaavan saapumisviestin sai pilotin
ensimmaisena kuukautena 34% asiakkaista ja ilmoittautumisautomaattia kaytti 8% asiak-
kaista. Joulukuussa 34% asiakkaista ilmoittautui asiakaspalveluun eivatka saaneet ohjaa-
vaa saapumisviestia. Joulukuussa 9% kayttivat ilmoittautumisautomaattia ja uuden toimin-
tamallin ohjaavan saapumisviestin sai 56% asiakkaista. Tammikuussa 33% ilmoittautui
asiakaspalvelussa, ohjaavan saapumisviestin sai 60% asiakkaista ja ilmoittautumisauto-
maattia kayttivat 7% asiakkaista (taulukko 1). Asiakasneuvontaan ilmoittautumiset vaheni-
vat tasaisesti ohjaavan saapumisviestin kayttéonoton jalkeen. limoittautumiset asiakasneu-
vonnassa vahenivat pilotin alkamisen jalkeen 9-19%. Samalla ilmoittautumisautomaatin
(ILMO) kayttoaste laski 14%:sta 7%:iin.
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Taulukko 1. limoittautumiset yksikdssa lokakuu 2021-tammikuu 2022.

Voidaan todeta, etta ohjaava saapumisviesti tavoitti enemman asiakkaita kuin aiemmin kay-
tdssa ollut monivaiheinen tekstiviesti-ilmoittautuminen. Tekstiviesti iimoittautumisen kaytto-
aste nousi lokakuun 2021 ja tammikuun 2022 valisena aikana 26%. Aineiston perusteella
voidaan sanoa ohjaavan saapumisviestin sujuvoittaneen asiakkaiden saapumista ja vahen-

taneen ilmoittautumisia asiakasneuvonnassa.

Ohjaava saapumisviesti lahetettiin kaikille asiakkaille, joiden puhelinnumero oli saatavilla
potilastietojarjestelmassa ja asiakkaan taustatiedot olivat kunnossa seka heidan ajanva-
rauksensa oli tehty pilottiin kuuluville vastaanotoille. Ohjaavan saapumisviestin saaneista
asiakkaista alle 1% ohjattiin taustatietojen perusteella asiakaspalvelutiskille. Asiakaspalve-
lua tarvitsevien maara oli siis hyvin pieni ja voidaan todeta, ettd ohjaava saapumisviesti on
nopeuttanut asiakkaiden kulkua toimipisteessa. Kuukausien valinen vaihtelu on myds hyvin
pientd, silld asiakaspalveluun ohjautuvien pilotissa mukana olevien asiakkaiden maara py-

syi samana marraskuusta tammikuuhun.
7.3 Teemahaastattelun tulokset

Haastattelun teemoja olivat asiakaskokemus, asiakkaan saapumisprosessi ja toimintamal-
lin muutos asiakasnakodkulmasta. Haastattelut toteutettiin toimipaikalla rauhallisessa haas-
tatteluille varatussa tilassa. Teemahaastatteluun osallistui kolme asiakasneuvojaa. Haas-
tatteluun osallistuminen oli vapaaehtoista ja sille varattiin tydajasta erillista aikaa. Tutkimus-
tuloksia kasitellaan anonyymisti, joten pienen vastaajamaaran vuoksi haastateltavia kuvata
tarkemmin. Osallistujille annettiin tutustuttavaksi ennakkoon tutkimukseen liittyvat kysymyk-

set (Liite 1) ja kerrottiin tutkimuksesta.
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Teemahaastattelun keskeisimmat kasitteet ja haastatteluissa esiin tulleet teemat on kuvattu
kuvassa 8. Tulosten lapikaynnin yhteyteen on lisatty asiakaspalvelijoiden suoria sitaatteja
haastatteluista, joiden perusteella teemahaastattelun keskeiset kasitteet ja teemat muodos-

tuivat.

Asiakaskokemus

Asiakasohjaus

Hoitopolku

Kuva 8. Teemahaastattelun tulokset

Kyselyn mukaan asiakkaat ovat ohjautuneet ohjaavan saapumisviestin ohjeiden mukaisesti
osittain. Kaikkien asiakaspalvelijoiden haastattelussa kavi ilmi, etta asiakkaat ovat epavar-

moja kulkemaan ohjaavan saapumisviestin mukaisesti.
“Asiakkaat ovat epdvarmoja uudesta toimintamallista.”

Moni on saanut viestin, mutta tulee silti asiakaspalvelutiskille varmistamaan, etta tarkoit-
taako viestin sisalto sita, ettei heidan tarvitse ilmoittautua enaa lainkaan entiseen tapaan.
Uuden toimintamallin kayttéonotto tapahtui nopeasti ja asiakkaille tarkoitettu markkinointi-
materiaali ei ollut kayttdédnottohetkella vield valmistunut. Toimipisteella ei aluksi ollut ohjeita
ohjaavasta saapumisviestista tuloaulassa, vaan ohjaus ja neuvonta on jarjestetty asiakas-
neuvojien toimesta. Jonkin aikaa kayttoonoton jalkeen yksikkd sai markkinointimateriaalia
seinille, jotta asiakkaat muistaisivat katsoa tekstiviestit ennen asiakaspalveluun jonotusta.
Useat asiakkaat kayvat toimipisteella usein ja heihin vanha toimintamalli on juurtunut vah-

vasti.
“Asiakkaat eivét lue viestia tarkasti ja ndin ohjautuvat vaarin.”

Kaikki asiakaspalvelijat olivat sitd mielta, ettd asiakkaat eivat valttamatta huomaa lukea
viestia, silld he ovat tulossa toimipaikkaan yleensa kulkuneuvolla tai jalan, jolloin he eivat

katso puhelintaan vastaanottoa edeltdvaan puoleen tuntiin. Osa asiakkaista on jattanyt
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puhelimen esimerkiksi autoon, joten eivat voi tarkistaa viestia toimipaikassa. Ohjaava saa-
pumisviesti ei nain tavoita asiakasta ja toimintamalli ei sujuvoita kaikkien asiakkaiden hoi-

topolkua.

“Ohjaava saapumisviesti vdhentéé joissain tapauksissa jonottamista asiakaspalvelutis-
Kille.”

Asiakaspalvelijat ovat saaneet asiakkailta neutraalia palautetta uudistuksesta. Osan mie-
lesta uudistus nopeuttaa vastaanotolle paasya, kun asiakaspalvelutiskille ei tarvitse jonot-
taa. Varsinkin ne asiakkaat, jotka ovat kdyneet toimipaikassa aiemmin, osaavat asiakaspal-
velijoiden mielikuvan mukaan ohjautua ohjaavan saapumisviestin mukaisesti. Nuorten koe-
taan ohjautuvan saapumisviestin mukaisesti useammin, kuin vanhempien asiakkaiden. Asi-
akkailta on tullut hyvin vahan suoraa palautetta aiheeseen liittyen. Tahan voi vaikuttaa oh-
jaavan saapumisviestin lyhyt kayttdaika ja etta palautetta ei keratty asiakkailta suoraan toi-

mintamallista asioidessaan toimipisteella.
“Ohjaava saapumisviesti ei tule kaikille asiakkaille.”

Asiakasneuvoja nostivat myos esiin, etta kaikki asiakkaat eivat valttamatta ole saaneet oh-
jaavaa saapumisviestia, vaikka potilastietojarjestelman mukaan heidan olisi kuulunut se
saada. Asiakkaille kerrottiin asiakasneuvojien toimesta uudesta toimintamallista ja asiak-
kaiden mukaan ohjaavaa saapumisviestia ei ole tullut. Naissa tapauksissa asiakas on oh-
jatutunut vanhan toimintamallin mukaisesti asiakasneuvojien luokse tai itseilmoittautumis-
automaatille. Toimintamallin toimivuutta tulee selvittda ja kartoittaa tarkemmin syita ohjaa-

van saapumisviestin puuttumiselle.
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7 Tutkimuksen luotettavuuden ja eettisyyden tarkastelu
7.1 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta tulee arvioida kokonaisuutena, joka muodostuu tutkimusrapor-
tin jokaisesta vaiheesta. Luotettavuustekija tulee huomioida aiheen valinnasta lahtien lop-
puraporttiin. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 251.) Tutkimuksen maarallinen aineisto perustuu di-
gitaalisesti saatavaan dataan. Digitaalisen datan luotettavuuden analysoimiseksi tulee ar-
vioida raporttien luotettavuutta. (Hand 2008, 76.)

Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuuteen liitetdan usein totuuden ja objektiivisuuden ar-
vioiminen. Tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa on tarkeata muistaa tutkijan keskeinen
rooli. Tutkijan roolin vuoksi luotettavuuden arviointi koskee koko tutkimusprosessia. (Tuomi
& Sarajarvi 2018, 239,316.) Systemaattisessa analyysissa koko aineiston analyysiprosessi
on kuvattu ja avattu. Luotettavuuteen kuuluu myds avoimuus aineistosta, jonka varaan tut-
kimuksen paahavainnot perustuvat. Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta arvioidessa tu-
lee huomioida myds sen validiteetti eli keratyn aineiston kaypyys. Validiteettiin liittyy ana-
lyysin kriteereiden avaaminen, analyysiohjelmien kayttaminen, aineistokoosteet ja visuali-
sointi. Tulkintojen patevyytta voidaan testata arvioimalla niiden toimivuutta toisessa vastaa-

vassa aineistossa. (Ruusuvuori ym. 2010, 40-41.)

Tutkimusaineiston keruun aikana huomattiin virhe aineiston muodostumisessa koskien suo-
raan asiakaspalveluun ohjautuvien asiakkaiden maaraa. Opinnaytetydn luotettavuutta arvi-
oitaessa tama tulee ottaa huomioon. Kyseessa on potilastietojarjestelmasta saatu data
niista asiakkaista, jotka ohjautuivat suoraan asiakaspalveluun. Aineiston perusteella Iahes
jokainen pilottiin kuuluva asiakas sai ohjaavan saapumisviestin. Asiakasneuvojien havain-
tojen perusteella pilotin aikana asiakaspalveluun suoraan ohjautuvien pilottiin kuuluvien asi-
akkaiden maara oli suurempi kuin aineiston antama noin 1%. Aineiston muodostumisen
virheellisyytta selvitettiin, mutta syytd mahdolliselle virheelle ei 16ytynyt. Aineiston tiedetaan
olevan talta osin kuitenkin oikean suuntainen, joten aineiston perusteella voidaan tehda
johtopaatoksia ja kehitysehdotuksia. Maarallisen aineiston lisaksi saatu laadullinen aineisto

tukee maarallisen aineiston tuloksia.
7.2 Tutkimuksen eettisyys

Tutkimuseettinen neuvottelukunta yhteistyossa suomalaisen tiedeyhteison kanssa toimitta-
vat tutkimuseettisen ohjeen hyvasta tieteellisesta kaytannosta. Tavoitteena on edistaa hy-
via tieteellisia kaytantoja. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta.) Opinnaytety6ssa noudatet-

tiin hyvia tieteellisia kaytantdja ja toimintatapoja tutkimuksen teossa ja tulosten arvioinnissa.
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Naita ovat rehellisyys, huolellisuus, tarkkuus, tulosten tallentaminen ja esittdminen (Tutki-
museettinen neuvottelukunta). Tieteellisessa tutkimuksessa tietosuojasta tulee huolehtia ja
henkilotietojen kasittely tulee suunnitella ennen tutkimustyon aloittamista. Anonymisoituja
tietoja voidaan tutkimusty6ssa hyddyntaa ja naihin tietoihin ei sovelleta tietosuojasaannok-

sid. (Tietosuojavaltuutetun toimisto.)

Laadullista tutkimusmenetelmaa kaytettdessa tulee vuorovaikutuksen merkitys tuloksille.
Avoimessa tiedonkeraamisessa eettisten ongelmien tunnistaminen ennalta on ongelmal-
lista. Laadullisen tutkimuksen periaatteet ohjaavat tutkimustydtd. Nama neljad periaatetta
ovat 1) tiedon perusteleminen, 2) tiedon julkisuus, 3) puolueettomuus ja 4) jarjestelmallinen
kritiikki. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 223-225.) Haastattelemalla saatu aineisto perustui haas-
tateltavien vapaaehtoisuuteen ja saatu aineisto havitettiin aineiston analyysin jalkeen. Ai-
neisto oli vain opinnaytetyon tekijoiden kaytossa ja saatavilla. Haastateltavat pysyvat opin-

naytetydn raportissa anonyymeina, eika tuloksista kay ilmi haastateltavan henkildllisyys.

Opinnayte tuotetaan terveyspalveluyritykselle. Opinnaytetyéta varten on kirjoitettu yhteis-
tydsopimus ja tarvittavat tutkimusluvat. Organisaation kanssa on sovittu aineiston julkista-
misesta ja kayttdoikeuksista. Liikesalaisuuden piiriin kuuluvaa aineistoa ei julkaista avoi-
meen kayttdoon Tietosuojalaki 1050/2018, 35 § perusteella. Tassa opinnaytetydssa kaytetty
maarallinen tai laadullinen aineisto ei ollut henkilddn personoitua. Aineiston keraamisessa
ei loukattu henkilén yksityisyyden suojaa. Aineistona ei kaytetty potilasasiakirjoja tai asia-
kastietoja. Opinnaytetyon aineistoa on kasitelty ja tyOstetty rehellisesti ja huolellisesti. Opin-
naytetyd tallennetaan eettisten ohjeiden mukaan julkisesti saatavaksi. Aineisto ja tulokset

esitetdan kohde organisaatiossa opinnaytetydn valmistumisen jalkeen.

7.3 Riskit

Tutkimme tyossamme uuden toimintamallin vaikuttavuutta asiakaskokemuksen kehityk-
seen ja rakentumiseen. Toimintamallin kayttéonottoon liittyy aina uuden toimintatavan
omaksuminen osaksi ty6ta. Toimintamallia ei ole viela laajalti testattu ja nain ollen toiminta-
mallin kaynnistamiseen saattaa liittyd ennakoimattomia muuttujia. Riskind on uudessa toi-
mintamallissa, ettd sen toimivuus ei ole ennalta tiedossa ja kayttdonoton jalkeen voidaan

sen olevan sopimaton suunniteltuun kayttotarkoitukseen.

Maarallinen aineisto kerattiin digitaalisten raporttien kautta. Uuden raportin kayttéénottoon
liittyy aina omat riskitekijansa aineiston muodostumisessa. Taman takia aineistoa kerataan
kolmen kuukauden ajalta, jotta raportointiin liittyvat virheet voidaan havaita ja aineiston ana-

lysointi voidaan toteuttaa luotettavasti. Aineistoon analysoinnissa tulokset tulee osata
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suhteuttaa muuttuvaan terveydenhuollon ymparisté6n. Koronaviruksen vaikutus asiakkai-

den maaraan ja uusien palveluiden tuottamiseen saattavat heijastua aineistoon.

Asiakasneuvojien haastatteluissa riskind on asiakasneuvojien ennakkoasenteiden vaikutus
uuteen toimintamalliin. Uuden toimintamallin kayttdonottoon saattaa liittyd muutosvastarin-
taa, joka heijastuu asiakasneuvojien vastauksiin. Tahan vuoksi haastattelut toteutetaan
puolistrukturoituna, jotta aihetta tarkastellaan asiakaskokemuksen ndkdkulmasta, mutta toi-
saalta asiakasneuvojilta on mahdollista kysya tarkentavia kysymyksia laajemman aineisto
saamiseksi. Toimipaikalla tyoskentelevat kolme asiakasneuvojaa ovat myos tutkimuksen
tekijoiden pitkaaikaisia tyOkavereita, joten laheiset suhteet saattavat vaikuttaa haastattelu-
jen toteutuksen onnistumiseen. Haastattelujen onnistumiseksi asiakasneuvojille jaetaan en-
nalta kysymykset, joiden pohjalta haastattelua tullaan toteuttamaan. Asiakasneuvojille pai-

notetaan myds vastausten anonyymisyytta.

Opinnayteydn aikataulu oli tiivis suunnitelma ja toteutusvaiheessa, jotta aineisto saatiin
kohde organisaation kayttddén mahdollisimman nopeasti uuden toimintamallin kayttéénoton
jalkeen. Opinnaytetyd toteutettiin alkuperaisen suunnitelman mukaisesti. Opinnaytetydn
aihe valittiin ja tyostettiin yndessa kohdeorganisaation kanssa marraskuussa 2021. Maaral-
linen aineisto kerattiin joulukuun 2021 ja helmikuun 2022 valilta. Kevaan aikana aineistoa
kerattiin ja laadullisin menetelmin kerattiin aineistoa teemahaastatteluin. Kesan ja syksyn
aikana aineistoa analysoitiin ja opinnaytetydn tulokset annettiin toimeksiantaja organisaa-

tion kayttoon.
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8 Pohdinta

8.1 Aineisto

Taman opinnaytetydn lahtdkohtana oli kartoittaa ohjaavan saapumisviestin vaikutuksia
asiakaskokemukseen ja asiakkaiden hoitopolun sujuvoittamiseen. Opinnaytetyo tehtiin hy-
vassa yhteistydssa asiakasorganisaation kanssa. Tutkimuksessa tuotettua tietoa voidaan
hyédyntaa organisaation sisalla asiakaskokemuksen ja ohjaavan saapumisviestin toiminta-

mallin kehittamiseen.

Asiakaspalautteiden perusteella toimintamalli on nopeuttanut asiakaspalvelupisteella asi-
ointia niissa tapauksissa, kun ohjaavaa saapumisviestia on osattu hyddyntda saapumi-
sessa toimintamallin mukaisesti. Aineiston perusteella ei voida tehda pitkalle menevia joh-

topaatoksia NPS- suositteluindeksin muutoksista suhteessa ohjaavaan saapumisviestiin.

Aineiston perusteella ohjaava saapumisviesti tuli hyvin kaikkien asiakkaiden kaytettavaksi
ja se korvasi taysin aiemmin kaytdssa olleen monivaiheisen SMS- ilmoittautumisen. Ohjaa-
van saapumisviestin kayttdaste oli aineiston perusteella suurempi kuin SMS- ilmoittautumi-
sen ja kayttdaste kasvoi kayttdonoton jalkeen tasaisesti seuranta kuukausien aikana. Asia-
kasneuvonnassa ilmoittautuneiden maara vaheni aineiston perusteella 9-18%. Ohjaava
saapumisviesti toimi aineiston perusteella toivotulla tavalla sujuvoittaen asiakkaiden saapu-

mista toimipisteelle ja vahentaen asiakasneuvonnan kuormaa.

Teemahaastattelut nostivat esiin nakdkulmia asiakasneuvojien kokemuksista ohjaavasta
saapumisviestista asiakkaiden nakodkulmasta. Asiakasneuvojien saamaan palautteen mu-
kaan joidenkin asiakkaiden saapuminen oli nopeutunut, mutta paasaantoisesti palaute oli
ollut hyvin neutraalia. Asiakkaita ei erikseen kuitenkaan haastateltu ohjaavaan saapumis-
viestiin liittyen, vaan aineistoa kerattiin organisaation datan ja henkildkunnalta saadun tie-

don perusteella.

Asiakaspalvelussa on huomattu, ettd kaikki asiakkaat eivat ole lukeneet ohjaavaa saapu-
misviestia, eivat ole sisaistaneet viestin sisaltda tai eivat halua toimia viestin ohjeiden mu-
kaisesti. Osa suoraan huoneen eteen ohjautuvista asiakkaista kayvat siis edelleen asiakas-
palvelupisteelld. Tasta asiakasmaarasta meilla ei ole tarkempaa tietoa. On kuitenkin oletet-
tavaa, etta useamman kerran toimipaikassa kayvat asiakkaat muistaisivat ohjaavan saapu-
misviesti — toimintamallin ja eivat tarvitse varmistusta jatkossa asiakaspalvelusta. Tata tu-

kee my0Os asiakasneuvojien teemahaastattelun tulokset.

Uuden toimintamallin markkinointi toimipisteen sisalla olisi kannattanut ajoittaa toimintamal-

lin alkamisen alkuun. Tama olisi todennadkoisesti selkeyttanyt asiakkaiden kulkua
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toimipisteessa. Nyt teemahaastattelun perusteella voidaan todeta, etta asiakkaat olivat epa-
varmoja kulkemaan ohjaavan saapumisviestin ohjeiden mukaisesti ja asianmukaiset ohjeis-
tukset ja mainokset toimipisteessa olisi varmasti auttanut asiakkaita luottamaan viestin si-

saltoon.
8.2 Tulokset

Opinnaytetydn ollessa loppuvaiheessa saimme ilmoituksen, ettei ohjaavan saapumisviestin
pilottia tdssa muodossa enda jatketa. Toimintamallin kayttoonoton keskeyttaminen johtui
sen toimivuudesta toimipaikoissa. Aihetta tutkiessamme kavi ilmi, ettei asiakas aina saa
ohjaavaa saapumisviestia, vaikka hanen taustatietonsa ovat kunnossa ja viesti olisi pitanyt
asiakkaalle kriteereiden mukaan saapua. Data, jota saimme kayttddmme potilastietojarjes-
telmasta ei ollut oikeanlaista. Tama tuli ilmi vasta, kun opinnaytety6ta oli jo tydstetty jonkin
aikaa. Voidaan kuitenkin todeta, ettd luvut ovat oikean suuntaiset, vaikkei niita voi taysin

kayttaa sellaisenaan kertomaan tarkkoja tuloksia.

Ohjaavalla saapumisviestilla ei nayttaisi olevan suoranaista vaikutusta toimipaikan suosit-
teluindeksiin. Suoraan toimintamalliin kohdistuvaa avointa palautetta ei tullut, mutta voidaan
todeta, ettd monelta asiakkaalta on tullut palautetta hyvasta ja nopeasta palvelusta. Voi-
daan olettaa, ettd suoraan huoneen eteen ohjaavalla viestilla voisi olla tdhan vaikutusta,

kun asiakaspalveluun ei tarvitse ilmoittautuessa valttamatta jonottaa.

Toimintamallin aineistoa kerattiin heti kayttdonoton jalkeen kolmen kuukauden ajalta. Ai-
neistoon ja tuloksiin saattaa vaikuttaa uuden toimintamallin kaynnistymiseen liittyvat haas-
teet. Aineiston perusteella ohjaavan saapumisviestin kayttdaste kasvoi toimintamallin tultua
tunnetummaksi asiakkaiden keskuudessa. Asiakasneuvojien haastattelujen perusteella voi-
daan sanoa toimintamallin nopeuttaneen asiointia yksikdssa niiden asiakkaiden osalta,
jotka toimivat ohjaavan saapumisviestin mukaisesti. Asiakasneuvojat nostivat esiin myos

haasteita, joita ohjaavan saapumisviestiin liittyvassa datassa on.

Ohjaavan saapumisviestin vaikuttavuuteen toimipaikalla olisi voitu vaikuttaa kayttamalla
enemman aulassa asiakasohjaajaa, jotta asiakkaat olisivat ohjautuneet heti oikein viestin
mukaisesti. Asiakasohjaaja olisi voinut tehda tunnetummaksi yksikdéssa ohjaavan saapu-
misviestin toimintamalli asiakkaiden keskuudessa. Asiakasohjaajaa ei ollut kaytéssa pilotin
aikana henkildstoéresurssi syista kuin hetkittain. Toimintamallin kayttdonottamisen jalkeen
itseilmoittautumisautomaatille ilmoittautumisten maara laski merkittavasti. Voidaankin olet-

taa, etta itseohjautuvat asiakkaat siirtyivat kayttdmaan laajasti ohjaavaa saapumisviestia.
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8.3 Jatkokehitysehdotukset

Ty6ssa on tarkasteltu aihetta asiakaskokemuksen nakdkulmasta. Ohjaava saapumisviesti
on luotu nopeuttamaan asiakkaan kulkua toimipaikoissa ja sujuvoittamaan asiakkaiden hoi-
topolkua toimipisteella asioidessa. Aineistoa voitaisiin kerata asiakaskokemuksen nakdkul-
masta viela tarkemmin haastattelemalla suunnitelmallisesti asiakkaita ohjaavan saapumis-
viestin vaikutuksista. Aihetta olisi voinut jatkossa tarkastella my6s toimipaikan vastaanotta-
jien nakokulmasta, jolloin yritys saisi tietoonsa myds sen, onko ohjaavasta saapumisvies-
tistd hyotya vastaanottajien mielesta. Yritys panostaa ja haluaa panostaa vielda enemman
tyontekijoiden viihtyvyyteen ja pysyvyyteen, joten vastaanottajien nakdkulma on tarkea. Asi-
antuntijoiden vastauksien perusteella saataisiin tietoa toimintamallin kehittdmisen pohjalle.
Toimivassa organisaatiossa henkiloston ja asiakkaan nakokulmat yhdistyvat toimivan toi-

mintamallin perustassa.

Digitalisaatio ja asiakkaiden itseohjautuvuus toimipaikoissa on tulevaisuutta. Digitalisaation
ja itseohjautuvuuden yksi tavoite on kustannusten pienentaminen. Asiakkaat toivovat digi-
taalisia ratkaisuja, jotka helpottavat ja nopeuttavat asiointia. Hyva tutkimuksen aihe olisi
tutkia, miten uudet sahkdiset- tai digitaaliset palvelut ovat vaikuttaneet toimipaikkojen kus-
tannuksiin. Olemassa olevia toimintamalleja on hyva myoés saanndllisin valiajoin paivittaa ja

lisata niiden digitaalisuutta.

Kavi ilmi, ettei ohjaava saapumisviesti vastaa niin hyvin tarkoitustaan, kun oli aluksi ajateltu,
joten sen pilotointi ja jatkokehitys lopetettiin kevaan 2022 aikana. Ne yksikot, jotka olivat
pilotointivaiheessa mukana, saivat paattaa, haluavatko jatkaa uuden toimintamallin kayttoa.
Kyseinen yksikko, jossa tutkimus tehtiin, jatkoi toimintamallin kayttda, vaikka sita ei enaa
jatkossa jatkokehiteta. Asiakaskokemuksen nakokulmasta uudistus koettiin kuitenkin osit-
tain hyodylliseksi. Yksikko koki, ettd asiakkaan ohjautuvuus oli parantunut ja tulee parane-
maan vielad ajan kanssa, kun toimintamalli on ollut kauemmin kaytdssa. Vaikkei jatkokehi-
tysta talle toimintamallille ole tulossa, yksikkd paatti ottaa saman toimintamallin kayttoon
myos hammaslaakarikeskuksen puolelle. Jatkokehitysehdotuksena jatkoa ajatellen on uu-
sien toimintamallien kayttéonoton yhteydessa lisatd markkinointia ja tunnettavuutta asia-

kaskunnan ja henkiloston keskuudessa.

Tutkimustuloksien valossa ohjaavan saapumisviestin vaikutuksia tulisi tarkastella asiantun-
tijoiden ja asiakasneuvojien nakokulmasta tarkemmin, jotta voidaan tunnistaa toimintamal-
lin kehityskohtia. Yrityksen nakokulmasta asiakkaan hoitopolun sujuvoittaminen on tarkeata
asiakaskokemuksen ja tehokkuuden nakokulmasta. Jatkotutkimusta ohjaavan saapumis-
viestin kehittdmiseksi asiantuntija ja asiakasystavallisemmaksi tehdaan jo nyt organisaation

sisalla.
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Liite 1. Teemahaastattelun kyselylomake

Ovatko asiakkaat ohjautuneet ohjaavan saapumisviestin mukaisesti?

Jos ei ole, mista luulet sen johtuvan?

Osaatko arvioida, onko asiakkaan ohjautuminen toimipaikassa muuttunut ohjaavan saapu-
misviestin kayttdonoton jalkeen?

Onko asiakkaan jonotusaika lyhentynyt asiakaspalvelupisteelle ohjaavan saapumisviestin
kayttoonoton jalkeen?

Ovatko asiakkaat antaneet palautetta ohjaavasta saapumisviestista? Millaista palautetta?

Haluatko kertoa jotain muuta ohjaavaan saapumisviestiin liittyen asiakaskokemuksen na-
kdkulmasta tai asiakkaan ohjautumisesta toimipaikassa?
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