LAPIN AMK

Lapland University of Applied Sciences

Asiakastyytyvaisyyskysely Veitsiluodon sairauskassan Stora Enson
tyontekijajasenille

Riikka Rajala
Sosiaalialan koulutusohjelman opinnaytetyo
Sosiaalialan ammattikorkeakoulututkinto
Yhteis6- ja perusturvatyo
Sosionomi (AMK)

2014



TIIVISTELMA

Tekija

Riikka Rajala

Toimeksiantaja

Veitsiluodon sairauskassa

Ty6n nimi

Asiakastyytyvéisyyskysely Veitsiluodon Sairauskassan Stora Enson
tyontekijdjdsenille

Sivu- ja liitemaara

53+7

Vuosi

2014

Titvistelméa

Opinndytetyoni tarkoituksena oli selvittdd Veitsiluodon sairauskassan
jasenten asiakastyytyvéisyyttd. Veitsiluodon Sairauskassa koki tarvitsevansa
asiakastyytyviisyyskyselyn saadakseen tietoa palveluidensa kehittdmiseksi
asiakaslahtdisesti sekéd saadakseen toiminnastaan ajankohtaisen ja luotettavan
kuvan. Kyselyn suoritin kevdan 2014 aikana.

Tyon toteutin kvantitatiivisena tutkimuksena. Menetelména kéytin kysely4,
joka lahetettiin vastaajien tyosdhkoposteihin webropol-ohjelmiston kautta.
Kysely sisilsi strukturoidut monivalintakysymykset sekd avoimia
kysymyksid. Vastaajina olivat Stora Enson tyontekijdt, joiden sairauskassan
jasenyys on pakollinen. Asiakastyytyvéisyyskyselyn tulokset analysoitiin
hyodyntden webropol-ohjelmaa. Tulokset julkaistiin prosentuaalisessa
muodossa. Kyselyn vastausprosentti oli 23 %.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys koostui palveluista, palvelujen laadusta,
asiakastyytyvéisyydestd seké sosiaaliturvasta. Sairausvakuutuslaki liittda
Veitsiluodon sairauskassan osaksi sosiaaliturvajérjestelmaai.

Kyselyn tulokset olivat hyvin positiiviset, asiakkaat olivat tyytyvéisié
palvelun laatuun seké nykyisiin etuuksiin. Kuitenkin korvausprosesseja tulisi
selkeyttdd. Asiakkailta tuli useita kehittdmisideoita ja toiveita koskien uusia
etuuksia ja sddntomuutoksia.

Tulosten perusteella sairauskassan tulisi kehittda tiedottamista seké harkita
uusien lisdetuuksien lisddamistd tuotevalikoimaan asiakkaiden toiveiden
mukaisesti. Sairauskassan hallitus ja tyontekijat pohtivat kesdn 2014 aikana
toiminnan kehittdmista tutkimustulosten perusteella.
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The purpose of my thesis was to find out customer satisfaction for
Veitsiluoto Sickness fund. They felt that an inquiry was needed in order to
acquire information for developing services to be more customer-oriented
and to receive up to date and trustworthy report of their operations. The
survey was implemented during spring 2014.

Quantitative research methods were used in the study. The survey was
carried out in internet and send to respondents’ work e-mails via webropol.
The survey included structured multiple choice questions and open
questions. The respondents consisted of Stora Enso’s workers who has
mandatory memberships for sickness fund. The results of this customer
satisfaction survey was also analyzed with webropol .The results were
published in percentage. The answering percentage for the survey was 23
%.

The theoretical framework consisted of services, the quality of services,
customer satisfaction and social security. Veitsiluoto Sickness Fund is
connected to the social security system via sickness insurance act.

The results of this survey were very positive, the customers are satisfied
with the quality of the services and the current benefits. However
compensation processes should be clarified. Respondents conveyed many
improvements and hopes concerning new benefits and rule changes.

Based on the results of this survey, the sickness fund should develop
advisory and consider adding new benefits to their product range based on
their customers wishes. The Sickness fund board and the employees will
consider changes in their action during summer of 2014 using the results of
this survey as a guideline.
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1. JOHDANTO

Opinndytetyoni on tilaustyd Veitsiluodon Sairauskassalle, ty0 sisdltdd asiakastyytyvdisyyskyselyn
suunnittelemisen, laatimisen sekd tulosten analysoimisen. Opinndytetyon tavoitteena on tuottaa
uutta tietoa sairauskassalle Stora Enson tyontekijoiden mielipiteistd koskien yrityksen palveluita,
palveluiden laatua sekd sairauskassan etuuksia. Kyselyn tarkoituksena on my0s saada toiminnasta
ajankohtainen ja luotettava kuva. Kyselystd saatavia tietoja tullaan hyddyntdméddn kassan

perustyossa, etuuskésittelyssd, asiakaspalvelussa ja palvelujen kehittimisessa.

Veitsiluodon Sairauskassa on vakuutuskassalain mukainen tyOpaikkakassa. Jasenyys perustuu
vakuutusmaksuun, jota kuukausittain maksamalla vakuutettu saa korvauksia sairaanhoidollisista
kuluistaan. Sairauskassa myontdd jasenilleen omia lisdetuuksia, seki silld on myds Kelan valtuutus
myontdd jasenilleen Kelan korvaukset. Monet Veitsiluodon Sairauskassan sdédnndistd pohjautuvat

sairasvakuutuslakiin, ja ndin ollen yhteistyd Kelan kanssa on olennaista.

Asiakastyytyvéisyyskyselyn toteuttaminen néhtiin tarpeellisena, koska aiemmin Veitsiluodon
Sairauskassa ei  ole teettinyt  asiakastyytyvidisyyskyselyitd, tai muita  vastaavia

asiakastyytyvéisyysmittauksia.

Asiakastyytyvéisyyskyselyn suoritin  kvantitatiivisena tutkimuksena. Menetelménd kaytin
sahkdpostikyselyd. Kysymykset olivat strukturoituja, mutta myds muutama avoin kysymys on

liitetty joukkoon. Tulosten kisittelemisessa ja analysoimisessa hyddynsin webropol-ohjelmaa.

Sosiaaliturva, etenkin sairausvakuutuslaki liittdd Veitsiluodon Sairauskassan toiminnan sosiaalialan
kenttdédn, ja ndin ollen sopii opinndytetyon aiheeksi. Palveluilla ja palvelun laadulla on myds iso
merkitys sosiaalialan yrityksissd. Teoriaosuudessa késittelen palvelun laatua, asiakasldhtoisyyttéd
sekd sosiaaliturvaa. Teoriaosuuden mielestéini haastavaksi tekevit pakollinen jdsenyys ja se, ettd
yrityksen toiminta on voittoa tavoittelematonta, joten perinteiset liiketoimintaan suunnatut
teoriamallit eivdt toimi sindnsd, vaan toimivat suunnanndyttijini. Veitsiluodon sairauskassalla ei ole
myds litketoimintastrategiaa, arvomddritelmdd eikd virallista budjettia, joka entisestddn asettaa

haasteita teoriaosuuden tydstdmiselle.



Opinndytetyon teoreettinen viitekehys koostuu siis sosiaaliturvasta, asiakasléhtoisyydesta,
palveluista ja palveluiden laadusta. Kyselyn tulosten tarkoituksena on kehittdd kassan palveluita ja
toimintaa vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin, sekd parantaa Veitsiluodon sairauskassan imagoa

antamalla asiakkaille mahdollisuus vaikuttaa, seké ilmaista mielipiteensa.

Opinndytetyd koostuu Veitsiluodon sairauskassan toiminnan esittelemisestd, sosiaaliturvan,
palveluiden ja asiakasldhtdisyyden teorian esittelemisestd sekd tutkimusvalintojen ja tulosten

raportoinnista.



2. VEITSILUODON SAIRAUSKASSA

2.1 Toiminta

Veitsiluodon sairauskassa on vakuutuskassalain mukainen tyOpaikkakassa, jolla on Kelan
suostumus myontdd jdsenilleen sairausvakuutuslain piiriin kuuluvia etuuksia. Kassan toimintapiiri
koostuu saman tyonantajan palveluksessa olevista tyontekijoistd, ja lisdetuuksien saajina voivat olla
eldkeldiset, jotka ovat saman tyOnantajan palveluksesta siirtyneet elikkeelle. (Kela Terveysosasto/

Tarkastus ja ratkaisuryhma, 2013.)

Toimintaa ohjaavat yhdessd vakuutuskassalain kanssa sairasvakuutuslaki soveltavin osin sekd
Kansanelédkelaitoksesta sdddetyt lait. Veitsiluodon sairauskassa toimeenpanee Kelan myontdmisti
etuuksista sairaanhoidonkorvaukset, joihin kuuluvat lddkérinpalkkiot, hammaslddkarinpalkkiot,
hammashoito, hoito ja tutkimukset, fysioterapia, matkat ja yOpymisrahat. Sairauskassa
toimeenpanee myo0s sairauspdivirahoja, ladkekorvauksia, erityishoitorahoja sekd

vanhempainpdivérahoja. (Kela Terveysosasto/ Tarkastus ja ratkaisuryhmai, 2013.)

Tyo6paikkakassojen toimintaa valvoo finanssivalvonta, Kela valvoo sairasvakuutuslain mukaista
toimintaa.  TyOpaikkakassat ovat kuitenkin  juridisesti itsendisid  toimintayksikkojé.
Tyopaikkakassoilla on aina oma hallitus, joka kdyttdd péaattdmisvaltaa kassaa koskevista asioista.
Hallitus huolehtii hallinnosta, ja siitd ettd toiminta on asianmukaista. Hallitus my6s nimittda
kassanjohtajan, joka toimii hallituksen edellyttimélld tavalla. Kelan terveysosaston tarkastus- ja
ratkaisuryhmé vastaa tyOpaikkakassojen neuvonnasta, ohjauksesta ja tarkastuksesta. (Kela

Terveysosasto/ Tarkastus ja ratkaisuryhméi, 2013.)

Tyo6paikkakassojen perustehtiviin eli palveluihin kuuluvat ohjaus ja neuvonta, omien lisdetuuksien
hoitaminen, sairausvakuutuslain mukaisten etuuksien hoitaminen, jdsenrekisterin ylldpitiminen,
rahaliikenteen hoitaminen, resursseista huolehtiminen, rahoituksen varmistaminen, riskienhallinta

sekd osaamisen ylldpito. (Kela Terveysosasto/ Tarkastus ja ratkaisuryhma, 2013.)

Veitsiluodon sairauskassan tyontekijan velvollisuus sairausvakuutuslain mukaan on ohjata ja

neuvoa asiakasta, ottaa vastaan hakemuksia, valmistella ja ratkaista hakemuksia, tehdd paitoksia,



maksaa, takaisinperid mahdollisissa tapauksissa sekd muutoksenhaku. (Kela Terveysosasto/

Tarkastus ja ratkaisuryhma, 2013.)

Tyossd kéytetddn Kelan hallinnoimia péitteitd, etuusjirjestelmid sekd ohjeistusta, lisdksi on
olemassa hallinto-ohje erikseen. Kassan omat lisdetuudet kisitelldin omassa ohjelmassaan tai késin.
Tyontekijdlla on rajoitetut oikeudet koskien katselua ja késittelyd. Vain oman kassan jdsenten
hakemuksia voidaan késitelld. Kela maksaa hallintokorvausta sairauskassan tekemistd Kelan
etuuksista, samalla tavalla kuin mitd vastaava tyd olisi Kelalla maksanut. Kela maksaa myds
kassalle sen korvaamat sairausvakuutuslain mukaiset ratkaistut etuudet kokonaan. Kassojen oma
lisdetuuksien rahoitus tulee kassalta itseltdén. (Kela Terveysosasto/ Tarkastus ja ratkaisuryhmi,

2013.)

Sairaanhoidon korvauksia ovat tdydentdmisséd sairauskassan omat lisdetuudet. Lisdetuutena kassa
maksaa jdsenilleen silmilasikorvausta, ladkekustannuksia, kunnallista hammashoitoa, julkisen
puolen terveydenhuoltoa ja hautausavustusta, sekd osallistuu sairausvakuutuslain mukaisiin

korvauksiin yhdessd Kelan kanssa. ( Veitsiluodon sairauskassan sddnnot 2014.)

2.2 Asiakkaat

Veitsiluodon sairauskassan asiakkaita ovat sen jdsenet, joita myds kutsutaan vakuutetuiksi.
Veitsiluodon sairauskassan jdsenyys on pakollinen tyontekijoille. Jasenet koostuvat saman
tydnantajan toimintapiiriin kuuluvasta henkilostostd, vakuutetuista puolisoista, alaikdisistd lapsista,
sekd eldkeldisjdsenistd. Puolisoiden, lasten sekéd eldkeldisten jdsenyys perustuu vapaaehtoisuuteen.

Saman tyonantajan piiriin kuuluvat toimihenkil6t voivat anoa vapaaehtoisjisenyytta.

Kassan toimintapiirin muodostavat:

e Fazer Food Services Oy
o Efora Oy

e Suomen Terveystalo Oy
e Omya PCC Finland Oy
e Oplax Oy

o PR-Trukit Oy



e ProTerveys Oy

e Stora Enso Oyj

e Stora Enso Oyj Fine Paper Veitsiluodon saha

e Tornator Oy ja

o SOL Palvelut Oy

e sekd lisdetuuden osalta 18.12.2010 Isoworks Oy:n palveluksesta Barona IT OY:n

palvelukseen siirtyneet henkil6t.

( Veitsiluodon sairauskassan www-sivut. Luettu 4.5.2014.)
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3. SOSIAALITURVA

3.1 Sosiaaliturva suomalaisten vakuuttajana

Universaalisuusperiaatteen mukaan jokaisella kansalaisella on sosiaalisesta asemasta, sukupuolesta,
idstd tai muista seikoista riippumatta samanlainen oikeus sosiaaliturvaan (Thalainen & Kettunen

2012, 26-27).

Suomalaisen sosiaaliturvan tavoitteena on taata jokaiselle terveellinen tyo- ja elinympdristd, hyva
terveys ja toimintakyky, sekd riittdvd toimeentulo, palvelut ja sosiaalinen turvallisuus jokaisessa
elamiantilanteessa. Tavoitteena on myos vihentda tuloeroja, vastata sosiaalisiin riskeihin, sekd my0s
tukea ihmisen eldménhallintaa. Kuitenkin vain pieni osa sosiaalipalveluista ovat sellaisia, joihin
yksilolld on aina oikeus. Kansalaisille on subjektiivisia tai méérdsidonnaisia oikeuksia riippuen

kunnan rahatilanteesta. (Ihalainen & Kettunen 2012, 27.)

Sosiaaliturva jaetaan sosiaalipalveluihin ja toimeentuloturvaan. Sosiaalipalveluihin kuuluvat yleiset
sosiaalipalvelut, kuten sosiaalityd, asumispalvelut, pdivdhoito ja muita samankaltaisia palveluita,
erityisiin sosiaalipalveluihin kuuluvat palvelut, jotka sisdltiavét lastensuojelun, pédihdehuollon ja

vammaispalvelut ja muut niihin verrattavissa olevat palvelut. (Ihalainen & Kettunen 2012, 28-29.)

Toimeentuloturvaan siséltyy lakisddteinen sosiaalivakuutus, sekd sitd tdydentdvat tuet ja etuudet,
joita ovat lapsiperheiden toimeentuloturva (esim. lapsilisd, A&itiysavustus jne.), asumistuki,
opintotuki sekd muut toimeentuloturvaan liittyvét etuudet. Lakisddteinen sosiaalivakuutus kattaa
sairausvakuutuksen, tyottomyysvakuutuksen ja  eldkevakuutuksen. Tadméin pakollinen
sosiaalivakuutuksen tarkoituksena on vakuuttaa kansalaiset sosiaalisien riskien varalta. Sosiaalisia
riskejd ovat vanhuus, tyokyvyttdmyys, sairaus, tyottomyys sekd perheen huoltajan kuolema.

(Ihalainen & Kettunen 2012, 28.)

3.2 Sosiaaliturva Veitsiluotolaisen silmin

Suomi sai Euroopan maista viimeisend yleisen sairausvakuutuksen vuonna 1963. Sitd ennen
sairauteen liittyvdd toimeentuloturvaa tarjosivat yleensd sairauskassat, jotka enimmédkseen olivat

Veitsiluodon sairauskassan tavoin tydpaikkakassoja. Ne joilla ei ollut mahdollisuutta
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tyopaikkakassaan, = mahdollistivat  sairausvakuutuksensa  henkilokohtaisilla  vakuutuksilla.
Hajanainen jérjestelmd ei kuitenkaan ollut kattava, vaan antoi puutteellisen turvan ja harvoin

korvaukset kattoivat hoitokulut. (Saari 2006, 110-111.)

Ennen vanhaan ajateltiin, ettd sairaus johti kdyhyyteen ja kdyhyys sairauteen. Elintason noustessa
terveyden ja toimeentulon yhteys ei ole endd niin keskeinen. Veitsiluodon sairauskassan toiminta-
aikana suomalaisten elinikd on kaksinkertaistunut. Koko kansa on nykyddn sairauksien varalta
vakuutettu. Perusterveydenhuolto on jokaisen oikeus ikddn, asemaan, asuinpaikkaan, tuloihin ja

varallisuuteen katsomatta. (Saari 2006, 160.)

Keskivertokansalaiseen verrattuna Veitsiluodon sairauskassan jdsenten turva sairauksien varalle on
aina ollut parempi. Ennen vuoden 1948 tydehtosopimusten voimaantuloa, tyonantaja ei maksanut
palkkaa sairausajalta, ja jopa vield 60-luvulla sairauslomiin sisdltyi kolmen pédivin omavastuuaika.
Sairauskassa jo silloin kuitenkin korvasi jdsenilleen 60 prosenttia sairautta edeltdneesti
paivipalkasta. Tydterveyshuollon jirjestdmisestd sdddettiin laissa 1960-luvun alussa. (Saari 2006,

160.)

Sairausvakuutuksen vuonna 1964 voimaantulo oli merkittivd muutos kassalle. Veitsiluodon
sairauskassasta tuli silloin uuden lain mukainen tydpaikkakassa. Télloin sen tehtdviksi asetettiin
myOs Kelan maksamien terveydenhoitoon liittyvien korvausten vélittdminen. Kelan
korvaushakemusten késitteleminen ja maksaminen on kassan perustyotd, ja ndistd korvauksista
muodostuu suurin osa kassan rahavirroista. Vuodesta 1964 kassan jisenet perheineen kuin myos
eldkeldisjdsenet ovat saaneet sairauskassasta lisdetuuksia, lisdetuudet on aina rahoitettu
jdsenmaksuilla kuin myos jdsenmaksuvaroilla rahoitetuista sijoituksien tuotoista. Edelleenkin
kassassa terveytensd vakuuttanut jisen saa paremman turvan sairauden varalle, kuin pelkkd

sairausvakuutuksen varassa oleva kansalainen. (Saari 2006, 161)

Veitsiluodon tehtaiden kasvaessa 1970-luvulla, kassan jdsenmiddrd nousi samaan tahtiin.
Jasenmairin lisdéntyesséd kassan toiminta oli taloudellisesti siis turvattuna. Kuitenkin my6hemmin
myonnettdvien etuuksien suhteuttaminen vidhenevddn maksajajoukkoon on aina vaikeaa niin
taloudellisesti kuin periaatteellisestikin. Kausitydvoiman méadrd on aina ollut esilld tilinpdédtoksissa,
kesidtyontekijat ovat olleet kassalle aina hyvid maksumiehid, koska lyhyen tydsuhteen aikana he
eivit kerked pddstd nauttimaan etuuksista, mutta pakollisen jdsenyyden mydtd joutuvat silti

maksamaan jidsenmaksua. Pysyvd kausityovoiman vdheneminen on ollut kassalle iso menetys.
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Muuttotappioalueella korostuu my6s huoltosuhteen muutos, eldkeldisten osuus kasvaa samalla kun
tyoikdisten midrd vidhenee. Myos Stora Enson kovat tuottavuustavoitteet viittaavat vahvasti

henkil6stoméadran vahenemiseen. (Saari 2006, 161-162.)

Yleisestikin voitaisiin sanoa ettd sairauskassojen merkitys kasvaa tulevaisuudessa entisestdén.
Julkinen terveydenhuolto on jatkuvassa murroksessa, globalisaatio edistdd kansainvélistd
talouskehitystd, luo vaurautta, mutta kasvattaa samalla myds tuloeroja. Valtiot keskenddn
kilpailevat verotuksen keventimisestd, ja ndin ollen julkinen terveydenhuolto kirsii. Véesto
ikddntyy, tyOsuhteet lyhenevidt, sekd muuttoliike vaikuttavat suoraan siihen, etteivdt kaikki
kansalaiset keskenddn ole endi tasa-arvoisessa asemassa terveyspalvelujen saatavuuden suhteen.

( Saari 2006, 162.)

Veitsiluodon sahateollisuusyhteiskunta ryhtyi suojautumaan viistdmittomien vastainkdymisten
varalta silld, ettd kassa perustettiin. Yhdenkin ithmisen terveyden menettiminen saattoi silloin
vaikuttaa suoraan muiden ihmisten toimeentuloon. Silloiseen aikaan tuskin kukaan toivoi, ettd
joutuisi turvautumaan kassan avustuksiin. Pelko ja vastuu kuitenkin kannettiin yhdessd kuin myds
pidettiin huolta siitd, ettd kassan rahat kéytettéisiin tarkoituksenmukaisesti ja oikeudenmukaisesti.
Terveydenhuollon sekd sairaudenturvan parantumisen, perheiden pienentymisen ja asutuksen
hajaantuminen on kuitenkin johtanut yhteisollisyyden katoamiseen. Kassan koetaankin nykyéin
olevan henkilokohtaisien lisdetuuksien ldhde, pikemmin kuin koko yhteisén auttamisen keino.
Téllainen itsekeskeinen ajattelu tekee toiminnan kehittdmisen haasteelliseksi ja edesauttaa

tyoikdisten ja eldkeldisten vastakkainasettelua. ( Saari 2006, 163.)

3.3 Kelan ja Veitsiluodon Sairauskassan yhteistyo

Veitsiluodon sairauskassan toiminta perustuu ajatukseen, jossa vakuutettujen jasenmaksuilla
rahoitetaan vakuutettujen sairaanhoidosta kertyvid kuluja. Vakuutettu ei joudu rahoittamaan
sairaanhoidon kustannuksia kokonaan itse. Toiminnan edellytyksend asiakkaan nédkokulmasta
voidaan sanoa olevan yksilon sairastaminen. Veitsiluodon sairauskassan ja Kelan etuudet ovat
”yhden luukun periaatteella” saatavia palveluita Veitsiluodon sairauskassan jdsenille. Yhtend
elementtind siis toimii Suomen sosiaaliturva, silli jokainen Suomessa tai ulkomailla asuva

kansalainen on oikeutettu saamaan Kelalta perusturvaa.

Kaikessa vakuutustoiminnassa on kyse riskeihin varautumisesta. Thminen varautuu sosiaalisia

riskejé siséltdviin tilanteisiin maksamalla sosiaalivakuutuksen maksuja. Sosiaalivakuutusmaksuiksi
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luetaan sosiaaliturvamaksu, tyottomyysvakuutusmaksu sekd tyoeldkemaksu, jotka peritddn
tyOnantajilta ja tyOntekijoiltd.  Suurimmasta osasta sosiaaliturvan vahimmdiisturvaa hoitaa
Kansaneldkelaitos eli Kela. Sosiaalivakuutukseen kuuluvat my0s vapaaehtoiset lisdvakuutukset,
jotka ovat tidydentdmidssd pakollisia vakuutuksia. Lisdvakuutuksia tarjoavat sairauskassat,

elakekassat, eldkesditiot, seka tyottomyyskassat. (Ihalainen & Kettunen 2012, 28.)

Kela hoitaa sosiaaliturvaan kuuluvia tukia lapsiperheiden, sairausvakuutuksen, kuntoutuksen,
tyottomyyden, asumisen, opintojen ja vdhimmadiseldkkeiden osalta. Kela huolehtii myos
vammaisetuuksien, sotilasavustuksien ja maahanmuuttajien tuista. (Kansaneldkelaitoksen www-

sivut. Luettu 7.4.2014.)

Kansanterveyslain mukaan kunnilla on velvollisuus jérjestdd perusterveydenhuolto ja huolehtia
my0s siitd, ettd kuntalaiset saavat tarvitsemansa erityissairaanhoidon. Kunta perii yleisimmissa
tapauksissa palveluista asiakasmaksun. Maksuja tulee terveyskeskuksilta, hammashoidosta,
poliklinikkamaksuista, sekéd sairaalapdivistd. Kunnallisen terveydenhuollon kuluista ei kuitenkaan

saa Kelan korvausta. ( Kettunen, Thalainen & Heikkinen 2000, 117-118.)

Veitsiluodon Sairauskassa korvaa jésenilleen terveyskeskus- ja poliklinikkamaksut kokonaan,
hammashoidosta maksetaan 85 % 300 euroon asti vuosittain. Sairaalapdivid korvataan 30 pdivaa

vuosittain 1.7.2014 alkaen. ( Veitsiluodon sairauskassan sdannot 2014.)

Kunnallista  terveydenhuoltoa on  Suomessa tdydentimidssd  yksityisten ladkdri- ja
sairaanhoitopalvelutuottajien laaja verkosto. Sairausvakuutuslain mukaan Kela korvaa osan
yksityislddkarin (yleisldédkarit, erikoisladkédrit, hammasladkarit) palkkiosta, 1ddkdrin méadrddmasta
hoidosta ja tutkimuksesta, sekd yksityisissd sairaaloissa annetuista hoidoista kuin my0s
hammashoidosta. Sairausvakuutuslain perusteella Kela korvaa myds ladkkeitd ja matkoja,

yOpymisrahoja sekd myontdd sairauspdivarahaa. ( Kettunen, Thalainen & Heikkinen 2000, 118.)

Veitsiluodon sairauskassa osallistuu yhdessd Kelan kanssa sairausvakuutuslain mukaisiin
korvauksiin. Ladkérinpalkkiosta, tutkimuksesta ja hoidosta korvataan 85 %. Reseptilddkkeistd
korvataan 85 %. Reseptilddkkeet joita Kela ei korvaa, korvataan tietyin poikkeuksin 50 %. Yhdessa
Kelan kanssa sairauskassa korvaa 50 % lddkdrin madrddmastd fysioterapiasta, 10 kertaa
kalenterivuosittain. Matkoja ja yopymisrahoja sairauskassa ei korvaa. ( Veitsiluodon sairauskassan

saannot 2014.)
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4. PALVELU

4.1 Palvelun ominaispiirteita

Palvelun maédritteleminen on monimutkaista, palvelun maédérittelyjd on yhtd paljon kuin on

thmisidkin. Alla on kokoelma hyvéksi havaitsemiani méérittelyjd palvelusta.

Bessom on maééritellyt palvelun seuraavalla tavalla: ” Kuluttajan kannalta palvelut ovat myytaviksi
tarjottavia tekoja, jotka tarjoavat arvokkaita hyotyjd tai tuottavat tyydytystd; ne ovat tekoja, joita

hén ei voi tai ei halua tehda itse” (Gronroos 1998,50).

Palvelu-sanan merkitys varioi henkilokohtaisesta palvelusta palveluun tuotteena (Grdénroos

1998,49).

Rissanen (2005,15) maédrittelee palvelun olevan vuorovaikutusta, tekoja, tapahtuma, toiminta,
suoritus, valmius, jonka tarkoituksena on tuottaa tai antaa asiakkaalle mahdollisuus lisdarvon
saamiseen ongelman ratkaisuun, joko helppoutena, vaivattomuutena, eldmyksend, nautintona,

kokemuksena, mielihyvénd, ajan tai materian sdéstona jne.

Palvelu kuitenkin on tuotteena herkkd ja aineeton, ja sen vuoksi se on usein vaikeasti méériteltava

(Rissanen 2006,26).

Useimmiten palveluita yhdisti neljé eri peruspiirrettd; ne ovat aineettomia, palvelut ovat tekoja tai
tekojen sarjoja, palvelut tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti sekd asiakas itse osallistuu

tuotantoprosessiin. (Gronroos 1998, 53.)

Veitsiluodon Sairauskassan pdivittdisiin palveluihin, perustehtidviin kuuluvat asiakaspalvelu
toimistolla, sdhkdpostitse ja puhelimitse. Peruspalveluihin kuuluu myos etuuskisittely, joka sisaltda
korvaushakemusten késittelyd ja pédtosten tekemistd. Veitsiluodon Sairauskassa kisittelee

lisdetuutensa asiakkaiden tayttdmien korvaushakemuslomakkeiden kautta.
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Asiakastyytyvdisyyskyselyn kautta pyritddn selvittdmédn, milld tavoin asiakas mieluiten asioi, ja
siten mihin osa-alueisiin ohjaus- ja neuvontatilanteissa kannattaisi panostaa. Kyselyn kautta
selvitetdédn myds, onko jokaiselle vakuutetulle selvdé, miten korvaushakemusprosessi toimii, ovatko
ohjeistukset kunnossa, seka tietdvitko asiakkaat miten ja mistd korvaushakemuslomakkeet 10ytyvit.
Asiakkaiden tietimystd palveluprosesseista kysytddn kyselylomakkeessa. Palveluprosessit tulisivat
olla selvid kaikille asiakkaille, jotta taattaisiin tasa-arvo vakuutettujen kesken. Asiakaspalvelun

laatuun halutaan myds kiinnittdd huomiota, ja sitdkin selvitetddn kyselylomakkeessa.

4.2 Palvelun laatu

Palvelutapahtumassa on aina kaksi eri puolta, palveluntuottaja sekd sen kayttdjd (Rissanen

2006,18).

Asiakaskeskeisyys edellyttdd, ettd palvelun laatua katsotaan asiakkaan nédkokulmasta (Ylikoski

2001,117).

Palvelu siis tapahtuu yhdessd asiakkaan kanssa vaihdantatilanteessa. Asiakkaan ndkokulmia
palvelun laadusta on tuhansia, viime kddessd palvelun huonous tai hyvyys on asiakkaan kokemus.

(Rissanen 2005,15.)

Laatuajattelun lahtdkohtana nykyisin pidetddn yrityksen sidosryhmid, erityisesti asiakkaita. Laatua
verrataan ja mitataan asiakkaiden vaatimuksiin, tarpeisiin sekd odotuksiin. Voidaan sanoa, ettd
yrityksen toiminta on laadukasta, mikéli asiakas on tyytyvédinen saamiinsa tuotteisiin. Kuitenkaan
sisdisen toiminnan tehokkuus ja virheettomét lopputuotteet eivdt takaa hyvdd laatua, vaan
edellytyksend on asiakkaan ndkemys. Sekd asiakkaan ettd markkinoiden ymmirtdminen
mahdollistavat toiminnan suunnittelemisen ja kehittdmisen sellaiseksi ettd vastaavuus asiakkaan

tarpeisiin saavutetaan. (Lecklin 2006, 18.)
Rissasen mukaan (2005, 215-216) asiakkaan laatukdsitys muodostuu seuraavien tekijoiden mukaan;
1) Pétevyys ja ammattitaito. Palvelun tuottajalla tulee olla kyky vastata asiakkaiden tarpeisiin.

2) Luotettavuus. Palvelun tulisi olla virheetontd, jonka kautta saavutetaan asiakkaan luottamus

asiahallintaan.
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3) Uskottavuus. Asiakkaalle pitdd tulla tunne, ettd palvelun tarjoaja toimii asiakkaan edun
mukaisesti.

4) Saavutettavuus. Asiakkaan tulisi saavuttaa palvelu kohtuullisella vaivalla. Yrityksen on
oltava valmiina asiakasta varten.

5) Turvallisuus. Asiakas kokee turvallisuutta, mikd palvelun tuottajalla on kyky vastata
edelliseen neljddn kohtaan.

6) Kohteliaisuus. Palvelun tuottajan kdytos ja asiallisuus viestivit asiakkaan kunnioittamisesta.

7) Palvelualttius tai palveluvaste. Palvelun tuottajan toiminta tulisi olla asiakkaalle
ymmarrettavaa.

8) Viestintd. Palvelun tuottajan viestintd tulisi olla selkedd ja molemmin puolin ymmarrettavaa.

9) Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmartdminen. Palvelun tuottajalla tulisi olla
ammattitaito, jolla varmistetaan asiakkaan palveluntarvetta

10) Palveluympadristo. Palveluympdriston tulisi olla viihtyiséd, siisti ja sielld tulisi olla hyva

ilmapiiri.

Asiakas on aina laadun lopullinen arviomies. Yrityksen menestyksen kulmakivend pidetdén
tyytyvéisid asiakkaita. Asiakastyytyvéisyys on laadunkehittdmisen ehdoton ykkostavoite. (Lecklin
2006, 104.)

Viime vuosina palvelun laatuun on alettu keskittyd entistd voimakkaammin. Kun tuotteilla on
vaikea erottua kilpailijoista, palveluiden tarjontaa voidaan erilaistaa. Organisaatioiden on kuitenkin
yhé vaikeampaa erottautua tarjoamansa ydinpalvelun avulla. Uudet tuotteet ja markkinointiratkaisut
saavat pian seuraajia. Siksi palvelun laadusta on tullut iso kilpailukeino. Nykyisen asiakaskunnan

tyytyviisyyden siilyttaimiselld palvelun laadulla on olennainen merkitys. ( Ylikoski 2001, 117.)

Perinteisesti laatu liitetdén tavaroiden ominaisuuksiin. Palvelutuotteiden laadun arviointi on titen
vaikeampaa kuin tavaratuotteiden. Asiakas on laadun lopullinen arvioija, tuotteet tehddén heité
varten, ja sen vuoksi heitd on kuunneltava, silli rahoitus tulee asiakkailta. Asiakkaiden
tyytymittomyys johtaa yrityksen vaikeuksiin. Asiakkaat tulisi ottaa mukaan suunnittelu- ja
tuotekehitysprosessiin mukaan, jotta jo alkuvaiheessa voidaan poistaa epityydyttdavit vaihtoehdot.
Organisaatio voi parantaa toimintaansa hankkimalla tuotteesta ja toiminnasta palautetta.
Monipuolinen yhteistyd ja vuorovaikutus asiakkaiden kanssa edistdvét yrityksen toimintaa.

( Lecklin & Laine 2009, 17-18.)
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4.3 Palvelun laadun tekninen ja toiminnallinen ulottuvuus seki yrityskuva, imago

Palvelut ovat siis monimutkaisia, koska ne koostuvat prosesseista joissa tuotannon ja kulutuksen
vélinen ero ei ole selked ja asiakas usein itse osallistuu prosessiin. Palveluiden johtamista ja
markkinointia kehitettiessd on tirkedd ymmaértdd asiakkaiden odotukset ja mitd he arvioivat
pohtiessaan palvelun laatua. Kun yritys ymmaértid miten asiakkaat arvioivat palvelun laatua, se voi
madrittdd, miten asiakkaiden arvioita voidaan kontrolloida haluttuun suuntaan. Niin ollen yrityksen

tulee selvittidd palveluajatuksen, asiakkaille tarjottavan palvelun seké asiakkaan saamien hyotyjen

suhde. ( Gronroos 2001, 98).

Asiakkaat kokevat todellisuudessa laadun olevan paljon muutakin kuin palvelun tekniset
ulottuvuudet. Yrityksen on tarpeen néhdd laadun méaérittdminen samalla tavalla kuin asiakkaat.
Koettuun palvelun laatuun vaikuttaa olennaisesti myds se, mité ostajan ja myyjén vélisissé

palvelutapahtumissa, vuorovaikutuksissa tapahtuu. (Gronroos 2001, 99-100.)

Asiakkaan laatukokemus muodostuu siitd, mitd hén palvelun lopuksi saa, ja siitd miten varsinainen
palveluprosessi sujui. Namé kaksi laadun osatekijad ovat tekninen, eli lopputuloslaatu, sekd
toiminnallinen, eli prosessilaatu. Tapa, jolla asiakasta palvellaan, voi olla jopa tarkedmpi, kuin se,
mitd hén loppujen lopuksi saa. Henkiloston ja asiakkaan vuorovaikutus palvelutilanteessa on siis

avainasemassa hyvin palvelukokemuksen muodostumisessa. (Ylikoski 2001, 118.)

Tekninen laatu vakuutustoiminnassa tarkoittaa sitd, mitd asiakas vakuutuksen ottaessaan saa, sithen
kuuluvat vakuutusturva, sen ylldpitdminen, korvausten saaminen ja turvallisuuden edistdminen.

Tekninen laatu koetaan hyviksi, jos se vastaa asiakkaan tarpeisiin. (Ylikoski 2001, 118-119.)

Toiminnallinen laatu puolestaan sisdltdad kaikki vakuutukseen, ylldpitdmiseen, korvaustoimintaan ja
lisdetuihin liittyvaa asiakaspalvelua, eli palveluprosessin. Toiminnallinen laatu siséltdd myos kaikki
yhteydenpidot asiakkaaseen vakuutuksen voimassaoloaikana. Vakuutusyhtion yrityskuva, imago

toimii laatukokemuksen suodattimena. (Ylikoski 2001,119.)

Kolmas laadun osatekija on yrityksen imago. Hyvd imago voi suodattaa pienid virheitd, mutta

huono imago vahvistaa asiakkaan negatiivista kokemusta. (Ylikoski 2001,118.)
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Imago on siis asiakkaan yleisvaikutelma organisaatiosta. MyoOnteinen imago toimii organisaatioille
voimavarana. Imago on vahva vaikuttaja. Palvelun laatu ja palvelun tuottama tarpeentyydytys ovat
suoraan sidoksissa imagoon, ne vaikuttavat asiakkaan kasityksiin edelld mainituista tekijoista.

(Ylikoski 2001, 136-137.)

Jo ldhtokohtaisesti voidaan pitdd selvdnd, ettd osa Veitsiluodon sairauskassan jdsenistd on
tyytymaton siihen, ettd jasenyys on pakollinen, toiset taas pitdvét jasenyyttd hienona etuna. Imagon
ollessa kyseessd ei voi vilttyd ristiriidoilta. Veitsiluodon sairauskassalla on Kelan myontima
valtuutus hoitaa jasentensd Kela-korvaukset. On yleisessé tiedossa, ettd Kelalla tai julkisen puolen
organisaatioilla yleensékddn, ei ole hyvd imago. Télld yhteydelld voi olla suora vaikutus siihen,

millaiseksi palvelun laatu koetaan.
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5. ASTAKASLAHTOISYYS

5.1 Asiakasldhtoisyys

Perusmerkitykseltddn asiakas voidaan mdiéritelld tuotteen vastaanottajaksi, palvelun kohteena
olevaksi henkildksi, joka saa itselleen hyotyé tilanteesta, mutta myds maksaa siitd (Outinen, Holma
& Lempinen 1994, 19). Palveluita ja tuotteita kéyttdvé asiakas on koko ajan vaativampi. Asiakas

haluaa tulla kuulluksi ja asettaa palveluilleen vaatimuksia. (Outinen, Holma & Lempinen 1994, 11.)

Asiakasldhtoisen ajattelutavan taustalla ovat asiakkaan tarpeiden, toiveiden ja odotusten
arvostaminen sellaisena kuin asiakas ne ilmaisee. Henkilokunnan toiminta- ja ajattelutavan
perustana tulisi olla timéd ajatus. Asiakasldhtdisyyden periaatteena voitaisiin pitdd asiakkaan

mukaan ottamista padtoksentekoon. (Outinen, Holma & Lempinen 1994, 37.)

Asiakaskeskeisyys organisaation ajattelutapana merkitsee sitd, ettd toiminnan ldhtokohtana on
asiakkaan tarpeiden tyydyttdminen. Luonnollisesti organisaatio ei voi mydskddn unohtaa omia
tarpeitaan, organisaatio on olemassa toteuttaakseen omaa toiminta-ajatustaan. Toiminta-ajatus
kertoo yrityksen tavoitteista ja perustehtdvistd. Voittoa tavoittelemattomat yritykset pyrkivét
saavuttamaan ei-kaupalliset tavoitteensa ja turvaamaan toimintansa jatkuvuuden, kun taas

kaupalliset yritykset tavoittelevat rahallista tulosta, voittoa. (Ylikoski 2001, 34.)

Asiakaskeskeisyyden tulee ndkyd myos asiakkaille. Heille ei riitd vain heidén tarpeidensa
tyydyttdminen, vaan lisdksi asiakkaan tulee tuntea, etti yritys on kiinnostunut hinen tarpeistaan ja

toiveistaan, kuin myds palvelun on oltava hyvéi. (Ylikoski 2001,41.)

Asiakas on joko tyytyvidinen tai tyytyméton kéyttiméidnsa palveluun, jos laatu on hyvéa, sithen on
helppo olla tyytyvdinen. Arkikielessd termejd laatu ja tyytyvdisyys kéytetddn toistensa
synonyymeind. Tyytyvidisyys on kuitenkin laatua laajempi késite, palvelun laatu on vain yksi

asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavista tekijoistd. (Ylikoski 2001,149.)

Organisaatio, joka on  asiakaskeskeinen, pyrkii toteuttamaan tavoitteitaan  juuri

asiakastyytyvéisyyden avulla. Jotta asiakastyytyvidisyyteen voitaisiin vaikuttaa, tarvitsee yritys
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tasmaéllisti tietoa tekijoistd, jotka tekevét asiakkaan tyytyviiseksi. Asiakaskeskeisyys edellyttdd, ettd

tietoa hankitaan suoraan asiakkaalta itseltddn. (Ylikoski 2001, 149.)

Itsessddn tyytyvdisyysseuranta ei kuitenkaan riité, tarvitaan seurantaan perustuvaa toimintaa, jonka
avulla asiakastyytyvéisyyttd parannetaan. Pelkkd palautteen pyytdminen ei tee asiakasta sen
tyytyvadisemmaksi, organisaation kiinnostus asiakkaidensa mielipiteistd lisdd asiakkaiden odotuksia.
Asiakkaat odottavat ettd tutkimukset saavat aikaan toimenpiteitd, jotka vaikuttavat palvelun

paranemiseen. (Ylikoski 2001, 149-150.)

Asiakkaan palvelusta saama arvo, palvelun laatu seké asiakastyytyviisyys liittyvét toisiinsa, ja ndin
ollen ovat kaikki vaikuttamassa asiakkaan palvelukokemukseen. Kaikkiin edelld mainittuihin
voidaan vaikuttaa markkinoinnin keinoin. Vuorovaikutustilanteet henkil6ston kanssa,
palveluympéristd, organisaation imago ja palvelusta peritty hinta vaikuttavat myos
palvelukokemukseen. Ne luovat asiakkaalle arvoa ja ndin ollen tuottavat asiakastyytyvaisyytta.

(Ylikoski 2001,15.)

Perinteisesti asiakastyytyviisyys, palvelun laatu, hinta ja yrityskuva eli imago sekd yrityksen
tuotteet synnyttavit maksavissa asiakkaissa ostohalun ja ostopéddtdksen. Veitsiluodon sairauskassan
jasenyys eli asiakkuus on pakollinen kaikille sairauskassan toimintapiiriin kuuluvien tyonantajien
tyontekijoille. Veitsiluodon sairauskassa haluaa edistdd asiakasldhtdisyyttd ja kehittdd palveluitaan
asiakkaidensa hyvéksi juuri sen vuoksi, ettd jasenyys on pakollinen, tuottaen asiakastyytyvaisyytta.
Asiakasldhtoisyys korostuu eritoten kyselylomakkeessa, sekd yrityksen lupauksessa kehittdd

toimintaa asiakaslahtoisesti.

5.2 Asiakasldhtdisyyden tunnuspiirteet

Asiakasldhtoisyyden tunnuspiirteind voidaan muun muassa pitia:

1) tarveldhtoisyyttd, eli sitd, ettd tarjottu palvelu perustuu johonkin tarpeeseen.
2) yksilollisyyttd, yksilolliset tarpeet otetaan huomioon

3) hyvéa saatavuutta, palvelut ovat tavoitettavissa helposti

4) valinnan mahdollisuutta, asiakas voi halutessaan vertailla palveluita

5) tuoreutta ja ystavillisyyttd, asiakaspalvelutilanteissa ollaan kiinnostuneita asiakkaista yksiloina
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6) asiakkaan edun huomioonottamista, tiedotetaan avoimesti, otetaan asiakas osaksi valintoja ja
paatoksentekoa

7) lupausten pitdmistd, pidetddn kiinni sovitusta

8) palautteesta oppimista, annetaan mahdollisuus palautteen antamiseen, jolla on myds vaikutusta

9) koko organisaation asiakaskeskeisyyttd, asiakasndkokulman huomioimista.

(Outinen, Holma & Lempinen 1994, 37.)

5.3 Asiakastyytyvdisyyden mittaaminen

Jokaisella yritykselld tulisi olla késitys siitd, ovatko asiakkaat tyytyvéisid. Yrityksen johdolla, kuin
my0s asiakkaiden kanssa vuorovaikutuksessa olevilla henkil6illd on oma mielipiteensd asiasta.
Asiakkaiden valituksista saa tietoa siitd, mihin asiakkaat ovat tyytyméttomid. Sindnsd tima tieto on
arvokasta, mutta se ei kerro asiakkaan koko mielipidettd asiasta. Tarvitaan = siis

asiakastyytyvidisyyden seurantajdrjestelmdd. (Ylikoski 2001, 155.)

Palveluorganisaatiossa palautetta voidaan saada suoraan asiakkaalta palvelutilanteessa, ja
asiakastyytyvdisyystutkimuksilla. Namé kaksi palautekanavaa tukevat toinen toisiaan. N4iti tietoja

yhdistimalla asiakastyytyvéisyydestd saadaan monipuolisempi kokonaiskuva. (Ylikoski 2001,156.)

Asiakastyytyviisyystutkimus on markkinointitutkimus, jonka tavoitteena on ottaa selvda asiakkaan

tyytyviisyydestd yritystd kohtaan (Rope & Pdllanen, 1994, §83).

Asiakastyytyviisyyskyselyiden avulla pyritddn siis parantamaan asiakastyytyvéisyyttd ja

seuraamaan toimenpiteiden vaikuttavuutta. Asiakastyytyvaisyystutkimuksella on nelja péddtavoitetta.

1) Keskeisten tekijoiden selvittiminen joilla on vaikutusta asiakastyytyvéisyyteen. Néin ollen
tutkimusten avulla pyritdédn selvittiméén, mitkd tekijét tuottavat asiakkaille tyydytysta.

2) Tamin hetkisen, nykyisen tilanteen, asiakastyytyvéisyyden tason mittaaminen. Tavoitteena
on ottaa selville, miten organisaatio on onnistunut asiakastyytyvéisyyden tuottamisessa.

3) Toimenpide-ehdotusten tuottaminen. Kun asiakastyytyvdisyys on saatu selville, tulosten
avulla voidaan saada tietoon millaisia toimenpiteita tyytyvéisyyden kehittdminen edellyttda

organisaatiolta. Toimenpiteille tdytyy kuitenkin miettid myo0s tdrkeysjérjestys.
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4) Asiakastyytyvdisyyden kehittymisen seuranta. Mittauksia tulee suorittaa tasaisin véliajoin,
jotta ndhdddn onko asiakastyytyvdisyys kehittynyt ja miten, toimenpiteet ovat suoritettu.

(Ylikoski 2001, 156.)

Asiakastyytyvéisyyden mittaamisen ja seuraamisen tulisi olla jatkuvaa. Jos aiempia tutkimuksia ei
ole, on jirkevidd aluksi suorittaa laaja-alainen kertatutkimus. Kartoituksen avulla selvitetddn mihin
asiakkaat ovat tyytyvéisid yrityksen toiminnassa, ja missd on mahdollisesti ongelma-alueita.
(Lecklin 2006, 112.) Yrityksen menestymismahdollisuuksia nyt ja tulevaisuudessa mietittidessd on

asiakastyytyviisyys keskeinen mittari (Rope & Polldnen 1994, 58.).

Kyselyn tarkoituksena on saada sairauskassan toiminnasta ajankohtainen ja luotettava kuva, seké
saada tietoa lisdetuuksien kehittdmistyohon. Jasenilld voi olla myds uusia toiveita, joita kuunnellaan
ja toteutetaan. Jdsenilld on mahdollisuus vaikuttaa kassan toimintaan, esimerkiksi jdsenten paljon
toivoma fysioterapia tuli vuonna 2013 korvattavaksi. Asiakkaiden tarpeet ja niiden tunnistaminen
ovat etusijalla kehitystydssd, sairauskassan lisdetuudet tulisivat olla asiakkaiden tarpeista ldhtevia,

ja niitd halutaan kehittdd yhdessa palvelun laadun kanssa.



23

6. METODOLOGINEN ESITTELY

Tutkimuksen metodologinen esittely koostuu tutkimusongelman, tutkimuksen tavoitteen ja
tarkoituksen kuvaamisesta. Edempénd esittelen tutkimusprosessin eri vaiheineen, johon kuuluvat
tutkimusaineiston kerddaminen, tutkimusongelman muotoutumisen kyselylomakkeeksi, otoksen
valinta, aineiston késittely, aineiston analysoiminen seki tulosten esittdminen. Tulosten esittdmisen

jélkeen suoritin katoanalyysin, sekd pohdin tutkimuksen reliabiliteettid sekd validiteettia.

Kéaytannossd tutkimusta on monenlaista. Suunnitelmallinen ja tavoitteellinen tutkimus on luova
prosessi. Siithen lasketaan kuuluvan perehtyminen aiheeseen, suunnitelman laadinta, tutkimuksen
toteutus ja tutkimusselosteen laadinta. Tutkijat eroavat toisistaan siind, miten he toimivat tutkimusta

tehdessddn. (Hirsjarvi&Remes&Sajavaara 1997, 63.)

Itse aloitin tutkimuksen aiheen wvalinnalla, tutkimussuunnitelman laatimisella, olennaiseen
teoriapohjaan tutustumalla, tutkimuksen toteuttamisella ja teoriaosuuden kirjoittamisella yhtd aikaa

ja paitin tutkimukseni tutkimustulosten esittdmiselld ja pohdinnalla.

6.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Asiakastyytyvéisyyskysely toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena, joka on luonteeltaan
méérdllinen. Tarkoituksena on prosessoida mittauksen tuloksena saatua aineistoa tilastollisen
menetelmin. Kvantitatiivinen tutkimus juontaa juurensa positivismista, jonka avulla korostetaan
tiedon luotettavuutta, perusteluja sekd yksiselitteisyyttd. Mittaamisen tavoitteena on tuottaa
yleistettdvdd tietoa. Positivismi pyrkii totuuteen jonka voidaan sanoa olevan absoluuttista ja

objektiivista. (Kananen 2008, 10.)

Péaddyin tutkimusmenetelmén valinnassa kvantitatiiviseen tutkimukseen, silld sen tarkoituksena on
tuottaa yleistettdvaa tietoa. Kvantitatiivisen tutkimuksen luonne palvelee toimeksiantajan pyytdmén
tutkimuksen tarkoitusta. Tutkimuksen avulla saatua tietoa he voivat yleistdd, ja kdyttdd ndin ollen

toimintansa kehittimisessa.
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Kvantitatiivinen tutkimus perustuu kysymyksilld keréttdvddn tietoon. Kysymykset voivat olla
avoimia tai strukturoituja. Toimivuus edellyttdd kuitenkin, ettd vastaaja ymmartdd kysymykset
oikein, vastaajalla tulee olla kysymysten edellyttdmi tieto, sekd vastaaja on halukas antamaan
kysymyksiin liittyvén tiedon. Jokaisen edelld mainitun ehdon tulee tdyttyd, jotta tutkimuksen

tulokset olisivat luotettavia ja ettei tutkimuksen laatu kérsisi. (Kananen 2008, 25.)

Edempana késittelen tutkimuksen reliabiliteettia seké validiteettia.

6.2 Tutkimusongelma

Veitsiluodon sairauskassa ei ole aiemmin teettdnyt asiakastyytyvéisyystutkimuksia. Systemaattista
palautetta asiakkailta ei siis tule mistddn. Sairauskassa kuitenkin haluaa tarjota asiakkailleen
laadukasta palvelua, sekd kehittdd toimintaansa asiakasldhtoisesti. Tamén vuoksi on keréttdva

tutkimustietoa toiminnan kehittamiseksi.

Tutkimusongelmana toimii siis kysymys: Ovatko Veitsiluodon sairauskassan tyossékdyvit jasenet

tyytyviisid saamaansa palveluun ja nykyiseen tuotevalikoimaan?

6.3 Tutkimuksen tavoite ja tarkoitus

Tamin opinndytetyon tavoitteena on suunnitella, toteuttaa ja analysoida asiakastyytyvaisyyskysely
Veitsiluodon sairauskassan jésenille, jotka koostuvat Stora Enson tyOntekijoistd. Kyselyn

tavoitteena on tuottaa uutta tietoa, jota yritys voi hyodyntédé asiakastyytyvéisyyden parantamiseksi.

Asiakastyytyviisyyskyselyn tarkoituksena on antaa tydssédkayville jasenille mahdollisuus vaikuttaa
saamaansa palveluun, sekd etuuksien kehittaimiseen vastaamalla kyselyyn. Kyselyn kautta odotetaan
saatavan tydssdkéyvien jasenten ddni kuuluviin, silld he rahoittavat kassan toimintaa enemmaén kuin
eldkeldiset, mutta kayttdvdt korvauksia vdhemmén. Niin pyritddn tasoittamaan eldkeldisten ja

tyossdkdyvien jdsenten saamien korvausten eroa.

Sairauskassan tavoitteena on myds saada mahdollisia toiveita ja kehittdmisideoita suoraan
asiakkailta, jotta toiminnan kehittiminen olisi tarkoituksenmukaista. Asiakastyytyvéisyyskyselyn
lahettdminen asiakkaille on my0s merkki siitd, ettd heistd vélitetddn. Tavoitteena on siis myos

yrityksen imagollinen kehittdminen.
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Tutkimuksen tuloksia tullaan soveltamaan sairauskassan toiminnan kehittdmiseen keskittyen

yrityksen etuuksiin ja pdivittdisen palvelun parantamiseen.

Kassan rahoitus ja toiminta ovat riippuvaisia jisenten maksamista jisenmaksuista, joilla rahoitetaan
koko kassan toiminta siltd osin, mitd Kela ei maksa. Asiakkaita tulee kuunnella, silld he rahoittavat

koko toiminnan.

6.4 Tutkimusaineiston kerddminen

Tutkimusaineisto keréttiin sdhkoiselld kyselylld hyddyntden webropol-ohjelmistoa. Opinndytetyon
tekijdlle myoOnnettiin vapaat kddet tietyissd rajoissa tutkimuksen tekemisen suhteen. Pdddyimme
sdhkoiseen kyselyyn yhdessd kassan johtajan kanssa, silld pohdimme tdmidn vaihtoehdon olevan
kaikista kustannustehokkain, silld jdsenid on paljon, ja kaikilla on olemassa oleva sdhkdpostiosoite

tyon puolesta.

Kun havaintoyksikkond on henkild, ja hinti koskevat asiat kuten mielipiteet, asenteet, ominaisuudet
tai kdyttdytyminen halutaan mitata, voidaan kéyttdd kyselylomaketta. Kysely on sovelias aineiston

kerddmisen muoto my®os silloin kun tutkittava on paljon ja he ovat hajallaan. ( Vilkka 2007, 28.)

Tutkimusaineisto keréttiin strukturoidulla monivalintakysymyksilld, ja mukana oli myds muutama
avoin kysymys. Kyselyssd kdytettivd kysymysten muoto on vakioitu, kaikilta vastaajilta kysytdan

samat asiat, samassa jirjestyksessé ja samalla tavalla (Vilkka 2007, 27).

Tutkimusongelma toimii aina kyselylomakkeen ldhtokohtana. Tutkimusongelma tulee purkaa

kysymyksiksi, joihin etsitdén vastaukset empiriasta, eli tutkittavasta ilmiostd. (Kananen 2008, 14.)

6.5 Operationalisointi

Madridllisessd eli kvantitatiivisessa tutkimuksessa muuttujat ovat kisitteellisid asioita, joten
kisitteelliset asiat tulee purkaa ennen mittaamista pienemmiksi osa-alueiksi, eli kysymyksiksi ja
vastausvaihtoehdoiksi. Tutkimuksessa on aina tiedettivd tarkasti, mitd tutkitaan. Kaésitteet on

madriteltdva sellaisiksi, ettd niitd on mahdollisuus mitata ja niin, ettd jokainen vastaaja ymmartda
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késitteen ja kysymyksen samalla tavalla. Tdmidn onnistuessa, tutkimuksen luotettavuus ja

yleistettavyys eivit karsi. (Vilkka 2007, 36-37.)

Kyselyssd kaytettdvdt kysymykset pohjautuvat suoraan Veitsiluodon sairauskassan sddntdihin,
pdivittdiseen palveluun ja toimintaan. Kyselylomakkeen suunnitteluvaiheeseen on osallistunut
jokainen kassan tyontekijd. Sairauskassan palvelu, palvelun laatu ja saatavuus, hintatekijit seka

etuudet operationalisoitiin mitattavaan muotoon.

Kyselylomake on testattu Veitsiluodon arkittamolla operationalisoinnin onnistumisen arvioimiseksi
( LIOTE 1). Kyselyn testaamisen tarkoituksena oli 10ytdd siind mahdollisesti piilevit asiavirheet,
sekd kysyé oliko kysely liian pitkd ja olivatko kysymykset ymmarrettdvia.. Testilomakkeita jaettiin
kuusi kappaletta, silld ei ollut jarkevdd aikarajoituksen puitteissa jakaa enempdd. Tulosten
perusteella kyselyd muutettiin hieman, silld vastausvaihtoehtoja oli jdényt laatimatta. Kenenkdén

vastanneen mielestd kysely ei ollut litan pitkd, ja se oli helppo tayttia.

6.6 Otoksen valinta

Kvantitatiivisen tutkimuksen tarkoituksena on pyrkid yleistiméén saatuja tuloksia. Yleisesti ottaen
kysytddn pieneltd joukolta, ja tehdddn yleistdvit johtopédétokset, silld ei ole taloudelliset resurssit
huomioon ottaen jirkevéd tutkia kaikkia asianomaisia. Edustavalla joukolla pitdisi periaatteessa
saada reliaabelit tutkimustulokset, tdssd kuitenkin piilevdt virhemahdollisuudet. Tutkimukseen
valitut pitdisivdt olla kaikilta ominaisuuksiltaan koko perusjoukon peilikuva. Otoksen valinnassa

onnistutaan kuitenkin harvoin tiydellisesti. (Kananen, 2008, 13.)

Kyselyn otantajoukoksi muodostuivat Stora Enson tydssidkédyvit jasenet, koska koko perusjoukkoa
on mahdoton tavoittaa. Pienemmalld otoksella paddstddn kuitenkin toivottavasti yhtd piteviin ja
hyviin tuloksiin, silld otantajoukko edustaa hyvin perusjoukkoa. Veitsiluodon Sairauskassalla on n.
3000 jasentd, joista n. 1000 on eldkeldisid, n. 900 tyontekijdjdsentd, ja loput ovat aviopuolisoita,

lapsia ja toimihenkilditd. Stora Enson tyontekijoitd on sairauskassan jasenind 523 henkil6a.

Alkuperdisend ideana oli valita otantajoukoksi eli havaintoyksikoksi Stora Enson (523) ja Eforan
tyontekijdjasenet (170), silld he muodostavat Veitsiluodon sairauskassan kaksi suurinta
tyontekijdjasenryhmééd. Ennen kyselyn tekemistd ja ldhettdmistd piti hankkia tutkimusluvat Stora

Enson ja Eforan henkilostoasioista vastaavilta tahoilta. Stora Enson yhteyshenkild tavoitettiin, ja
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yhdessd péiluottamusmiehen kanssa he katsoivat kyselyn olevan asiallinen ja antoivat luvan
toteuttaa kysely. Eforan yhteyshenkild ei vastannut sdhkopostiin, eikd puhelimeen, joten néin ollen

Eforan tyontekijit valitettavasti jouduttiin poistamaan kyselyn otantajoukosta.

6.7 Aineiston tarkistus

Kysely ldhetettiin vastaajille 5.5.2014 ja aikaa vastata oli 16.5.2014 asti. 12.5. vastaamatta
jattaneille jasenille ldhetettiin muistutusviesti sdahkopostitse. Kysely ldhetettiin 523 Stora Enson
tyontekijille. Vastauksia saatiin 122 kappaletta. Kyselyn vastausprosentiksi muodostui nédin ollen
23 %. Kyselyn avasi sdhkopostissa vastaamatta 16 vastaanottajaa, muut vastaajat eivdt avanneet
sahkopostia. Kyselyn aikarajoituksessa otettiin huomioon tehdastydldisten vuoroty0, erilaiset
tyoaikamuodot ja mahdollisuus kayttdd sdéhkopostia. Kysely on edempéni esitettynd kysymyksineen

ja vastausvaihtoehtoineen tulosten yhteydessa.

Tutkimusaineisto pohjautuu siis asiakkaiden antamiin vastauksiin. Aineisto on jo valmiiksi
sdhkoisessd muodossa internetpohjaisessa webropol-ohjelmistossa. Webropol tuottaa valmiiksi

analysoituja tuloksia.

Aineiston tarkastusvaiheessa kivin l4pi saadut vastaukset. Jokainen vastaaja oli vastannut jokaiseen
strukturoituun kysymykseen. Kyselylomakkeiden tiyttdminen oli siis ollut moitteetonta. Avoimiin

kysymyksiin vastauksia tuli niukasti.

Oletimme, ettd otantajoukolla on motivaatio osallistua kyselyyn, silld kysely tehtiin heitd varten, ja
heiddn palveluidensa parantamiseksi. Kyselyn ajankohta oli kuitenkin huono, silld Veitsiluodon
paperitehtaalla on juuri saatu yt-neuvottelut sekd irtisanomiset paitokseen, joka merkittivasti
vaikuttaa tyOilmapiiriin ja kyselyn vastaamisen motivaatioon. Kuulopuheiden mukaan Stora
Ensolaiset kayttavit kuitenkin huonosti tydsdhkopostia, jolla voi olla merkittdva vaikutus vastaajien
madrddn. Koin kuitenkin, ettd tehokkain viline mitata asiakastyytyviisyyttd on laittaa kysely

sahkdpostiin, silld olisi mahdotonta késitelld mahdollisesti isoja vastausméérid kasin.
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6.8 Aineiston analyysi ja tulokset

Aineiston analyysimenetelména kéytin tilastollista pééttelyé eli tulosten yleistimistd. Tilastollisessa
paattelyssd esitetddn oleellisemmat jakaumaluvut, joita kéaytetddn tulosten yleistdmiseksi
perusjoukkoon. Yksinkertaisimmillaan tulokset esitetddn taulukkomuodossa prosentteina.

(Kananen, 2008, 52.)

Toimeksiantaja oli tyytyvéinen saamiinsa tuloksiin. Heille riitti prosessoimattomat vastaukset, jotka

esitettiin prosentuaalisesti. Tulosten analysoinnissa ei ollut tarvetta ristiintaulukoinnille.
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7. ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYN TULOKSET

7.1 Taustamuuttujat

Kyselyn taustamuuttujien avulla tiedustelin minka ikédisid vastaajat ovat, kumpaa sukupuolta he
edustavat sekd siviilisddtyd. Nédiden muuttujien avulla pystyin pédttelemiin keitd sairauskassan
toiminnan kehittdminen mahdollisesti kiinnostaa. Tietoa sain myds siitd, minkilaisia

tyosdhkopostiin vastanneet vastaajat olivat.

Kuva 1. Vastanneiden ikijakauma

0% 10% 20% 30% 40% 50% G0% 70%

18-25 0%

26-35

36-45

45-68

Kuvasta kdy ilmi ettéd, kyselyyn ei ollut vastannut yhtdén henkildd ikdjakaumasta 18-25- vuotiaat.
14,75 % vastaajista kuului ryhméén 26-35-vuotiaat . 36-45- vuotiaat olivat edustettuna 17,21 %:lla ,

ja suurin osa vastaajista 68,03 % kuului ikdjakaumaan 45-68.

Kuva 2. Vastanneiden sukupuolijakauma.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 20%

Mainen

Mies

Kyselyyn vastanneista oli 21,31 % naisia, ja 78,69 % miehia.
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Kuva 3. Vastanneiden siviilisidéty

0% 10% 20% 0% 40% 50% 60%

MHaimaton

Avolitossa

Aviolitossa

Vastanneista 16,39 % oli naimattomia, 27,87 % avoliitossa, ja 55,74 % avioliitossa.

7.2 Jasenmaksu

Kiinnostuksen kohteena oli tietdd, onko jasenmaksu kohtuullisella tasolla ja miten hinta vaikuttaa
mahdollisten aviopuolisoiden liittimiseen kassaan. Tarkoituksena oli myds tiedottaa lasten

oikeudesta olla kassan jdsenind ilman jisenmaksua.

Kuva 4. Jisenmaksu on 1, 4 % palkastanne, piditteko jasenmaksua kohtuullisena?

0% 10% 20% 30% 40% 50% G0% T0%

kylla
En

Enosaasanoa

Suurin osa 71,31 % oli sitd mieltd, ettd jisenmaksu on kohtuullinen. Kuitenkin 17,21 % ei pitényt

jasenmaksua kohtuullisena. 11,48 % vastaajista ei osannut sanoa.
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Kuva 5. Tunnetteko saavanne jisenmaksulle vastinetta?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 20%

kyllE
En

Enosaasanoa

Kyselyyn vastanneista 77,87 % oli sitd mielté, ettd jisenmaksulle saa vastinetta. 15,57 %:n mielesti

he eivit koe saavansa rahoilleen vastinetta. 6,56 % ei osannut sanoa.

Kuva 6. Voitte halutessanne liittaéi aviopuolisonne sairauskassaan maksaen kaksinkertaista
jasenmaksua, oletteko liittiineet aviopuolisonne kassan jidseneksi?

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Kylia

Ei cle aviopuclisoa

Aviopuoclisoni on itse kassan jasen

En, miksi?

Vastaajista 39,34 % olivat liittdneet aviopuolison kassan jiseniksi, 34,43 % eivit olleet liittdneet
aviopuolisoaan. 11,48 % wvastaajista ilmoitti aviopuolisonsa kuuluvan itse kassan jéseniksi.

Vastaajista 14,75 % ilmoitti, ettei ole liittdneet aviopuolisoaan kassan jéseneksi.

Kysymys oli vastaajille strukturoitu, mutta jétin tilaa myos mahdollisille avoimille vastauksille,
mikadli vastaaja ei ollut liittdnyt aviopuolisoaan kassaan. Tamén kysymyksen tarkoituksena oli
selvittdd onko vastaajille selvdd, miten toimitaan, jos haluaa liittdd aviopuolison kassaan, kuten
myo0s selvittdd, miksei aviopuolisoa ole liitetty kassaan. Avoimia vastauksia tuli 13 kappaletta.
Vastauksista yli puolet liittyi sithen, etteivit vastaajat olleet lukeneet vastausvaihtoehtoja kunnolla
1api, 7 vastausta siis hylkésin. Vastaajista 4 kappaletta oli sitd mieltd, ettd on liian kallista, eli hinta

vaikuttaa siithen, miksei vakuuta puolisoa. Vastaajista yksi vastasi, ettei jaksa liittdd aviopuolisoaan,
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sekd yksi kertoi olevansa vastanainut. Yhden vastaajan mielenkiinto liittdd aviopuoliso kassaan

kuitenkin herési, koska sddnnot ovat muuttuneet.

Kuva 7. Voitte halutessanne liittiii luonanne asuvat, alaikiiset lapsenne sairauskassan
jaseniksi veloituksetta, oletteko liittineet lapsenne sairauskassaan?

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Kylla
Minulla ei ole lapsia

En, miksi?

Vastaajista 52,46 %, yli puolet ovat liittineet lapsensa sairauskassan jdseniksi, lapsettomia
vastaajista oli 32,79 %. Noin 14,75 % vastaajista eivit olleet liittdneet lapsiaan jdseniksi. Niille,
jotka eivdt olleet liittineet lapsiaan jéseniksi, annettiin avoimen kysymyksen muodossa
mahdollisuus jittdd syy, miksei néin ollut. Avoimia vastauksia tuli 14 kappaletta, joissa suurin syy
(12 kpl) sille, ettei lapsia oltu liitetty, oli se, ettd he ovat jo aikuisia. Ndin ollen kyselylomakkeessa
oli selked virhe, vastausvaihtoehdoksi olisi voinut asettaa myds sen, ettd lapset ovat jo aikuisia.
Vastaajista kaksi ilmoitti, ettd lapset asuvat eri osoitteessa kuin vastaaja, ja ndin ollen eivét voi

liittd4 heita.



33
7.3 Palvelu, palvelun laatu ja saatavuus

Kysymysten avulla kerdsin tietoa siitd onko asiakkaille selvdd miten korvaus- ja palveluprosessit
toimivat. Tiedustelin myos koettua palvelun laatua seki sitd, kokevatko asiakkaat saavansa palvelua
helposti. Halusin myos tietdd onko vakuutetuilla muita vakuutuksia terveyteensa liittyen sekd
mahdollisen elédkeldisjdsenyyden kiinnostavuutta. Tiedustelin my0ds suorakorvaussopimuksien

hyodyllisyyttd, silld ne ovat merkittdva osa palvelua.

Kuva 8. Koetteko tietidvinne sairauskassan korvauksista ja palveluista tarpeeksi?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0%

kylla
En

Enosaasanoa

63,93 % vastaajista tunsi tietdvinsd sairauskassan toiminnasta tarpeeksi, melkein kolmannes, 27,05

% ei kokenut tietdvinsd korvauksista ja palveluista tarpeeksi. 9,02 % ei osannut sanoa.

Kuva 9. Onko teille selviai, miten sairauskassan etuuksia haetaan (esimerkiksi miten
lomakkeita tiytetain, misti 10ydin lomakkeet, haenko etuuksia Kelalta vai

sairauskassasta)?

0% 10% 20% 0% 40% 50% G0% T0% 80%

kylld
Ei

Enosaasanoa 3,28%

Korvausprosessi oli selvd 79,51 % vastaajista. 17,21 % ei tiennyt miten toimia. 3,28 % vastaajista ei

osannut sanoa, onko selvaa.
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Kuva 10. Kaipaatteko ohjeistusta etuuksien hakemiseen?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Fylld, minkalaista?
En

Enosaasanoa

Ohjeita koskien etuuksia kaipasi 10,66 % vastaajista. Etuuksien hakeminen oli selvdd 67,21 %
vastaajista. 22,13 % ei osannut sanoa tarvitseeko ohjeistusta. Vastaajilla oli mahdollisuus

ilmaista toiveensa avoimen vastauksen muodossa.
Avoimia vastauksia jéitettiin 4 kappaletta:
”esim. puhelin neuvonta”
”esim. ladkkeiden korvattavuudesta”
“péivitetty kassaopas valvomoihin”
“kaikenlaista”

Kuva 11. Miten asioitte sairauskassan asioissa mieluiten?

0% 10% 20% 30% 40%

Toimistolla
Puhelimitse
Sahkipostitse

Fostilaatikko tai postin kautta

Suurin osa vastaajista asioi toimistolla ( 40,16 %) tai postilaatikon, postin kautta (36,07 %).

Puhelimitse asioivia vastaajia oli 16,39 % ja sdhkopostitse mieluiten asioivia oli n. 7,38 %.
] J P
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Kuva 12. Koetteko tavoittavanne meid:it helposti saadaksenne palvelua?

0% 25% 50% 5%

kylla
En

Enosaasanoa

Suurin osa vastaajista 86,89 % oli sitd mieltd ettd, he tarvittaessa saavat palvelua helposti, vain 5,74
% vastaajista oli tyytymattomid, ja kokivat ettd on vaikea saada palvelua. 7,38 % eivit osanneet

sanoa palvelun saatavuudesta.

Kuva 13. Koetteko, etti sairauskassan asiakaspalvelun laatu on hyvia?

0% 25% 50% T5%

kylla
En, miksi? 3,28%

Enosaa sanoa

Vastaajista 87,7 % oli sitd mieltd, ettd asiakaspalvelun laatu on hyvéa. 3,28 % vastaajista ei kokenut
palvelun laatua hyvéksi. 9,02 % vastaajista ei osannut sanoa palvelun laadusta. Mikéli vastaaja
vastasi ei, hédnelle annettiin avoimen kysymyksen muodossa mahdollisuus ilmaista

tyytymattomyytensa.
Vain kolme vastaaja jétti vastauksen avoimeen kysymykseen, mikéli ei ollut tyytyvéinen palvelun

laatuun:

”Korvausten késittelyssd tai maksun saamisessa menee liian kauan. tuntuu ettd tietokoneaikana asiat

tapahtuisi nopeammin. ”
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”Yhteyden saanti puhelimella vililld vaikeaa”
”Palvelu huonontunut verrattuna entiseen...”

Kuva 14. Onko teilld sairauskassan jisenyyden lisiksi muita vakuutuksia liittyen

terveyteenne?

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Kylla
E

Enosaasanoa

Yli puolella vastaajista ei ollut muita vakuutuksia (51,64 %), 44,26 % vastaajista oli muita

vakuutuksia. 4,1 % ei osannut sanoa, onko heilld muita terveyteensa liittyvid vakuutuksia.

Kuva 15. . Elidkeliisjasenyysoikeus syntyy tyosuhteen keston ollessa 25 vuotta kassan
toimintapiiriin kuuluvan tyonantajan palveluksessa. Elikeliisjisenyyden tultua

ajankohtaiseksi, aioitteko anoa elikeliisjasenyytti, joka perustuu vapaaehtoisuuteen?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 0%

kylla
Enp 2.46%

Enosaa sanoa

Vastanneista 78,69 % aikoi anoa eldkeldisjasenyyttd, vain 2,46 % ei aio. 18,85 % vastaajista ei

osannut sanoa, anooko jasenyytta.

Kuva 16.Veitsiluodon sairauskassalla on suorakorvaussopimukset Suomen Terveystalon,
hammaslaikiriasema MediKemin, useiden apteekkien, FysioKemin ja Teramerin

kanssa. Suorakorvaussopimuksella tarkoitetaan siti, ettii toimipaikasta saa heti kassan



37

korvauksen laskusta vihennettyni. Vaikuttavatko hoitopaikkanne valintaan

suorakorvaussopimukset?

0% 5% 10%  15% 20%  25%  30%  35%  40%  45%  50%  55%

kylld
Ei

Enosaa sanoa

Vastaajista 45,9 % oli sitd mieltd, ettd suorakorvaussopimuksilla on vilid hoitopaikan valinnassa. 50
% vastaajista oli sitd mieltd, ettd suorakorvaussopimuksella ei ole vélid. 4,1 % ei osannut

sanoa.

7.4 Etuudet

Etuudet ovat sairauskassan tuotteita, joista asiakkaiden saamat korvaukset muodostuvat. Kyselyssi
olivat esilld eniten tydikdisten kdyttimat etuudet, ja otin selvad kokevatko asiakkaat ne
hyodyllisiksi.

Kuva 17. Korvaamme yhdessi Kelan kanssa 85 % ladikirinpalkkiosta seki tutkimuksesta ja

hoidosta. Pidéitteko etuutta hyodyllisena?

0% 25% 50% 5% 100%

kylld
En [ 1.84%

Enosaasanoa [0.82%

Vastaajista 97,54 % pitdd kyseistd etuutta hyddyllisend. Vain 1,64 % vastaajista ei kokenut etuuden

olevan hyddyllinen. 0,82 % ei osannut sanoa.

Kuva 19. Korvaamme lisdetuutena tietyisti reseptilaikkeisti S0 %, joista ei saa Kelan

korvausta. Piditteko etuutta hyodylliseni?
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0% 25% 50% 75% 100%

Kylla
En | 2.48%

En osaa sanoa [ 1.64%

Reseptilddkkeistd saatavaa etuutta piti hyodyllisend 95,9 % vastaajista. 2,46 % vastaajista ei pitinyt

etuutta hyodylliseni. 1,64 % ei osannut sanoa.

Kuva 20. Korvaamme yhdessid Kelan kanssa 50 % ladkirin mairaimista fysioterapiasta 10

kertaa vuodessa. Piditteko etuutta hyodylliseni?

0% 10% 20% 30% 40% 50% G0% T0% 80% Go%

kylla
En

Enosaasanoa

Fysioterapiakorvausta piti hyddyllisend 86,07 % vastaajista. 7,38 % koki, ettei fysioterapiakorvaus

ole hyddyllinen. 6,56 % ei osannut sanoa.

Kuva 21. Sairauskassa korvaa silmilasit, piilolinssit tai laserleikkauksen lisietuutena kahden

vuoden vilein, 75 % 350 euroon asti. Pidatteko etuutta hyodylliseni?

0% 25% 50% TE% 100%

kylla
En 4.1%

Enosaa sanoa [} 1.64%

Vastaajista 94,26 % pitdd ylldmainittua etuutta hyodyllisend, 4,1 % vastaajista ei pitdnyt etuutta

hyodyllisend. 1,64 % ei osannut sanoa.
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Kuva 22. Koskien kahden vuoden korvausvilia silmilaseissa, piilolinsseissi tai

laserleikkauksessa, onko viili mielestinne?

0% 10% 20% 30% 40% 0% G0% 70%

Sopiva

Liian pitk&, haluaisin saada
korvauksen useammin

Liian Iyt valia voisi pidert3a, en

. N . 3,28%
tarvitse korvausta niin usein

En osaa sanoa

Koskien kahden vuoden korvausvilid, 69,67 % vastaajista piti korvausvilid sopivana. 18,85 %
toivoi saavansa korvausta useammin. 3,28 % ei tarvitse korvausta kahden vuoden vilein, vaan

harvemmin. Vastaajista 8,2 % ei osannut sanoa.

Kuva 23. Sairauskassa korvaa 85 % hammasliikirin palkkiosta, enintéiin 300 euroon asti

vuosittain. Piditteko etuutta hyodylliseni?

0% 25% 50% T5% 100%

kylla
En j0.22%

Enosaasanoa f0.82%

Vastaajista 98,36 % pitdd hammashoidosta saatua korvausta hyddyllisend, 0,82 % ei pitdnyt

korvausta hyddyllisend. 0,82 % ei osannut sanoa.

Kuva 24. Korvaamme terveyskeskus- ja sairaalamaksut kokonaan. Maksamattoman laskun
voi toimittaa suoraan sairauskassaan. Onko timi kiytinto teille kokonaisuudessaan

tuttu?
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0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kylla
E

Enosaasanoa [ 1.64%

Kaytinto laskujen toimittamisesta oli selvdd 62,3 % vastaajista. 36,07 % vastaajista ei ollut selvilla

korvausprosessista. 1,64 % ei osannut sanoa.

Kuva 25. Pidiitteko korvausprosenttejamme koskien etuuksiamme riittivina?

0% 10% 20% 30% 40% 50% G0% 0% g0%

Kyl
En

Enosaa sanoa

Vastaajista 77,87 % piti korvauksia riittdvini, 15,57 % ei pitdnyt korvauksia riittdvina. 6,56 % ei

osannut sanoa.

7.5 Toiveet ja kehittdimisideat

Toiveet ja kehittdmisideat olivat avoimia kysymyksid, joihin vastaajalla oli halutessaan
mahdollisuus vastata. Néin erittdin tarkeéksi, ettd asiakkaille annettiin tilaisuus kertoa toiveistaan
omin sanoin. Ndiden kysymysten kautta sain tisméllisempéda tietoa sairauskassalle palveluiden

kehittdmistd varten.

Onko teilld toiveita uuden korvauslajin saamiseksi, onko jotain miti emme korvaa, mutta

toivoisitte, etti korvaisimme? Tihiin voitte vapaasti Kirjoittaa.

Avoimia vastauksia saatiin 18 kappaletta. Alla on suorat lainaukset vastaajien toiveista. Kaksi

vastauksista hylkésin, silld vastauksen kohdalla oli viiva, ja toisessa vastaaja ei osannut sanoa.
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”Rokottaminen voisi olla tydterveysasemalla ilmainen. Ennen oli kuulemma joku hieronta lappu
systeemi, minka sairauskassa maksoi. Olisiko semmoinen saatavilla takaisin, parannettuna

versiona ettei vadrinkayttda voisi tapahtua. ”

”Silmilaseista hieman ja hammashoidosta hieman enemmain korvausta . ”

” Silmélasikorvaus on tdysin riittiméton! Lasit maksaa ldhes tuhat euroa, joten

maksimikorvausméiiria on nostettava valittomasti... ”

” Hepatiitti rokotteet ja punkkirokote voisi kuulua kassan korvattaviin... ”

” Fysioterapiakorvaus voisi olla kahdesti vuodessa. ”

” Néon korjaus laserleikkauksella koko summasta 75% koska silloin loppuu silmélasien korvaukset.
Olisin valmis tekeméén sen vaikka kirjallisena sopimuksena. Laskekaa itse, 350€ parinvuoden

vilein ”

“Fysioterapiasta korvaus voisi olla 85% ”

”Paljon jalkojen padlld oleville ja kédveleville jokunen jalkahoito voisi olla paikallaan... ”

” Punkkirokote ”

“Hierojalla kdynti ”

”Hieronta ”

”Eldmén laatu .eliméd on vield vanhemmapakin. korvaus esim.potenssilddkkeisti

”Hammashoitokulujen korvaus isommaksi. (hoito kallista) ”

” Hammashoidonkorvaus liian pieni,hoidot ovat hyvin kalliita. ”

“Hierontapalvelut ”

”Jaettu huoltajuus poistaa lapsilta oikeuden olla kassan jdsenii, jos he eivit asu kassaan kuuluvan

tyontekijdn kanssa samassa osoitteessa. Se ei ole mielestini oikein.
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Suurin osa vastaajien mielipiteisti koski siis silmilasikorvauksen ja hammashoidon

riittimattomyyttd. Toiveissa oli hieronnan ja rokotteiden saattaminen korvauksien piiriin.

Onko teillda muita kehittiimisideoita? Tidhin voitte vapaasti Kirjoittaa.

Kehittdmisideoita vastaajilta tuli 21 kappaletta. Kolme vastauksista hylkésin, silld niissd vastaus oli

ei, tai viiva. Alla on suorat lainaukset vastaajien kehittdmisideoista.

”Jos kassassa on rahaa, niin lddkarinpalkkiot+lddkekorvaukset yhdessd Kelan kanssa

nostettavaksi 90-100%:iin ”

”Mielestédni sairauskassa on kallis, koska se nappaa aviopuolison liittdneeltd, koko

bruttoansiosta 2,8%. Mielestini olisi kohtuullinen jos se vietdisiin kausipalkasta. ”

”Toivoisn, ettd kun jii tyottomysputkeen (ollut kassan jasen 25V), voisi itse maksaa
jasenmakun, kunnes jai eldkkeelle ja pddsee takaisin jaseneksi.

Tatd kaytantoa sovelletaan kuitenkin vuorotteluvapaan ja pakkoloman aikana. Miksei titd voisi

n o »

soveltaa myos "putkilaisille".

”Veitsiluoto tekee kopiopaperia ja kirjepaperia mutta sairauskassa lopetti kirjeiden

lahettamisen????(Ei voi kasittad)

”Sairauskassa pitdisi olla tyontekijoille vapaa-ehtoinen ei pakollinen.

“Eldkeldisjidsenten jasenmaksua vara korottaa. ”

”avopuolisokin saatava liittdd kassaan koska avioliitto on instituutiona vanhentunut ja sdénto

"’

asettaa pariskunnat eriarvoiseen asemaan !!

“hammasliikéari korvausta voisi nostaa”

”Avopuoliso pitdisi saada myos kassan jaseneksi ”

“eldkeldisten korvaus- pienemmiksi ”

”Sdinnot yksiselitteisiksi, tulkinnat pois. " Eldkeldisjdsenyysoikeus syntyy tydsuhteen keston
ollessa 25 vuotta kassan toimintapiiriin kuuluvan tyonantajan palveluksessa"- todella

vanhentunut séénto liséksi epéreilu nykyaikana.
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”Hammasléaédkari korvaukset ovat suhteellisen pienet verrattuna hoidon hintaan. ”

”-uusista asioista voisi jonkinmoisen tieopaketin/vihkosen monistaa osastoille luettavaksi
esim.vuosineljanneksittdin ? vihdn samaan tyyliin,kun tulee vaskoolilehtinen..tai miksei ndma

uudet asiat voisi liittdd saman lehden sisdltoon pienend lisdné

”Silmaélasikorvauksessa voisi painotus olla linsseissé. Eli esim linssit kokonaan korvataan ja
sangoista vaan tietty osuus. Linssien hintaan ei oikein voi vaikuttaa, mutta kehyksien valinnassa

voi katsoa hintaa. Tai ainakin linssien korvausosuus voisi olla kehyksid suurempi. ”

”lomautuksen aikana maksavana jdsenend ilmoituksen voisi kdénti4 siten etté jos ei halua olla
maksavana jdsenend niin silloin ilmoitus kassaan.Varmaankin suurin osa haluaa olla maksavana

jasenend lomautuksen aikana.Tai sitten yksi ilmoitus joka kestdd koko tyouran. ”

”My®0s toisessa osoitteessa asuvat lapset pitdisi saada littdd kassaan. Lisdksi nykypéivina

avopuolison liittdminen pitdisi mahdollistaa. ”

”Mukavaa kesin odotusta.... ”

”suorakorvaus sopimuksen voisi tehdd myd6s 1dhi kaupunkien terveyskeskuksien kanssa™

Suurin osa kehittdmisideoista siis koski hammashoidon riittdmattomyyttd, seké sairauskassan
saantdjd. Useimpien vastaajien mielestd myds avopuoliso tulisi voida liittd4 kassan jaseneksi, kuin

my0s lapset, jotka eivit asu vastaajan luona. Yksittdisid kehittdmisideoita tuli useampi.
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8. JOHTOPAATOKSET

Veitsiluodon paperitehtaan ikdjakaumaa tydikéisten kohdalla heijastaa hyvin
asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneiden ikdjakauma. Kyselyyn vastanneista yli 68 % kuului
ikdryhmiin 45-68-vuotiaat. Kysely suoritettiin sdhkdisend, internetpohjaisena kyselyna, yllattavai
kuitenkin oli, ettei nuorempia ikdpolvia vastaajissa ollut enempdd. Voisi siis sanoa, etti
ikddntynemmat tyontekijat kayttdvit tydosdhkopostia enemmin, kuin nuoremmat. Toisaalta

ikddntyneemmilld jdsenilld voi olla enemmén mielenkiintoa sairauskassan toiminnan kehittdmiseen.

Jasenmaksua pidettiin kohtalaisena ja sille vastaajat tunsivat saavansa vastinetta. On erittdin hyva
merkki, ettd tulos oli positiivinen, koska jisenyys on pakollinen tyontekijoille. Vastaajien on siis
pakko maksaa jdsenmaksua, vaikka kokisi, ettei tarvitsi sairauskassan palveluita. Vastaajat kokivat

saavansa rahalleen vastinetta, joten etuuksista on oikeanlaista hydtyd jésenilleen.

Aviopuolison ja lapsen liittdminen sairauskassaan on vapaaehtoista. Lihes 40 % vastaajista olivat
liittdneet aviopuolisonsa sairauskassaan, kuitenkin l&hes 15 % eivit ole liitténeet aviopuolisoaan.
Kyselyssd haluttiin tietdd syitd sille, miksei aviopuolisoa ole liitetty sairauskassaan. Suurin syy
sithen oli kaksinkertainen jdsenmaksu, vastaajat pitivit jdsenmaksua siind tapauksessa liian kalliina.
Kysymys koskien lasten liittdmistd kassaan osoittautui vaikeaselkoiseksi, silld vastaajien ikd oli niin
korkea, ettei heilld ollut endd kotona asuvia lapsia. Suurin syy siithen miksei lapsia ole liitetty kassan
jaseniksi, oli se, etteivdt lapset asuneet vastaajan kanssa samassa osoitteessa. Siitd tuli myo0s
krititkkid, ettei lapsia voi liittdd, elleivit he asu vastaajan luona. Kyselylld oli myos
tiedonantomerkitys. Yksi vastaaja huomasi, ettd sddnnot koskien aviopuolison liittdmistd ovat

muuttuneet, ja hdn miettii nyt aviopuolison liittimisti kassaan.

Sairauskassan korvauksista ja palveluista tiedottamiseen tulisi panostaa. Vastaajista ldhes
kolmannes (27,05 % ) ei tiennyt palveluista tarpeeksi. Avoimissa vastauksissa toivottiin myos
tiedottamista, sekd oppaita kassan palveluista. Toimeksiantaja, Veitsiluodon Sairauskassa aikoo
jatkossa kehittdd tiedottamista, esimerkiksi yhteistyossd Vaskooli-lehden toimittajien kanssa.

Kehittdmisideoissa pyydettiin paivityksid esimerkiksi Vaskooliin.
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Etuuksien hakemisessa ja muissa korvausprosessiin liittyvissd asioissa on my0s parantamisen varaa
tiedottamisessa. Vastaajista 17,21 % ei ollut selvilld etuuksien hakemista koskevissa asioissa. 10,66

% vastaajista my0s toivoi ohjeistusta liittyen etuuksiin.

Vastaajien asiointi sairauskassassa painottuu toimistolla ja postitse asioimiseen. Puhelinpalvelua on
jo viime aikoina tehostettu, silld sitd oli pyydetty suorissa asiakaskontakteissa. Lahes 90 %
vastaajista koki, ettd he tavoittavat henkilokunnan tarvittaessa. Toki tyytymattomidkin vastauksia

oli, muun muassa koskien puhelimeen vastaamista.

Asiakaspalvelun laadun hyvéksi koki 87,7 % vastaajista. Tdmd on mielesténi erittdin hyva tulos,
joka kertoo, ettd palvelu toimii ja on laadukasta. Osa vastaajista kuitenkin tunsi, ettd korvausten

saamisessa kestdd ja palvelu on huonontunut entisesta.

Veitsiluodon sairauskassan jasenyyden lisdksi vastaajilla voi olla muita terveyteensd liittyvia
vakuutuksia. Kyselyssd haluttiin ottaa selvdd, tarvitsevatko vastaajat muita vakuutuksia
sairauskassan jasenyyden tueksi. Yli puolella vastaajista ei ollut muita vakuutuksia. 44,26 %
vastaajista puolestaan oli. Suuri prosentuaalinen vastausmiéra voi tarkoittaa sité, ettei sairauskassan
vakuutus ole kaiken kattava, ja sen tueksi on otettava muita vakuutuksia. Kyselyssd olisi voinut
my0s kysyd, minkilaisia muita vakuutuksia jdsenilli on, jotta saataisiin selville, voiko

vakuutusturvaa lisétd sairauskassassa.

Lihes 80 % vastaajista aikoi anoa elédkeldisjdsenyyttd sen tullessa ajankohtaiseksi. Tdmd on
mielestéini hyvé osoitus siitd, ettd sairauskassan jdsenyys luo turvaa sairauden ja vanhuuden varalta.
Eldkeldisjdsenyys on vapaachtoista, joten jdseniksi anovat siis arvostavat sairauskassan tarjoamia

etuuksia.

Veitsiluodon  sairauskassalla on suorakorvaussopimuksia erindisten yritysten kanssa.
Suorakorvaussopimukset tuovat hydtyd niin asiakkaille, kuin sairauskassallekin. Isoimpien
toimitsijoiden kanssa olevat suorakorvaus- ja yhteistyosopimukset tuovat merkittdvida alennuksia
palveluhintoihin. Asiakkaat hyotyvdt suorakorvaussopimuksilla siten, ettd saavat sairauskassan
korvauksen jo suoraan, vdhennettynd laskusta. Suorakorvaussopimukset olivat 45,9 % mielestd
tarpeellisia siind méérin, ettd voimassaoleva suorakorvaussopimus vaikuttaa hoitopaikan valintaan.
Puolelle vastaajista suorakorvaussopimukset eivédt vaikuttaneet hoitopaikan valintaan. Kuitenkin
melkein joka toinen vastaaja piti suorakorvaussopimuksia tirkednd, joten niitd selvésti kannattaa

solmia.
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Sairauskassan etuudet vastaajat kokivat hyddyllisiksi. Ladkérinpalkkioista, hoidosta ja
tutkimuksesta sekd reseptilddkkeistd saatavat korvaukset koettiin 1dhes kaikkia vastaajia

hyodyttaviksi. Fysioterapiakorvauksen hyddyllisyydestd vastaajista samaa mieltd oli 86,07 %.

Sairauskassa korvaa myds lisdetuutena silmilaseja, laserleikkausta tai piilolinssejd. Lahes kaikille
vastaajille etuus on hyddyllinen. Korvaus saadaan kahden vuoden vélein. Noin 70 % vastaajista piti
vilid sopivana. Kuitenkin ldhes viidennes vastaajista totesi, ettd haluaisi korvauksen useammin.

Tuloksista nikee, ettd korvaus on tdrked ja paljon kdytetty vastaajien keskuudessa.

Hammashoidon korvauksen hyddylliseksi ilmoitti 98,36 % vastaajista. Hammashoito on kallista ja
jonot kunnallisella puolella saattavat olla pitkit. Korvaus mahdollistaa hoitoon pddsyn nopeammin
ja helpommin. Enimmadiskorvaussumma on kuitenkin sama riippumatta, onko hoito kunnallista vai

yksityista.

Sairauskassa korvaa jdsenilleen 100 % terveyskeskus- ja poliklinikkalaskuista. Prosessi, miten
laskut maksetaan, toimii monella tavalla. Helpoin tapa toteuttaa ndiden laskujen maksamista olisi
toimittaa lasku kassaan maksamattomana. Kyselyssd kartoitettiin asiakkaiden tietimysti siitd, miten
prosessi toimii. 36,07 % vastaajista ei tiennyt, miten korvausprosessi toimii, joten asiakkaita tulisi

paremmin tiedottaa.

Koskien sairauskassan korvausprosentteja, tyytyvéisid vastaajia oli 77,87 %. 15,57 % piti
korvausprosentteja riittiméttomind. Korvausprosentit ovat jo hyvin korkealla jokaisessa etuudessa,

joten niitd on vaikea kehittdé asiakkaiden toivomusten suuntaan.

Kyselyssd oli myos mahdollisuus ilmaista toiveita ja kehittimisideoita koskien kassan toimintaa.
Vastaajat toivoivat rokotteita korvausten piiriin. Toiveita kohdistettiin myds hammashoitoon.
Korvaussummaa tulisi vastaajien mielestd korottaa, silli hammashoito on kallista.
Silmélasikorvauksen enimméissummaan toivottiin myds korotusta. Vastaajat toivoivat myos

hieronnan ilman ladkarin madrddmaa fysioterapiaa tulevan korvattavien piiriin.

Kehittimisideoista keskeisimmiksi nousivat avopuolison sekéd lasten, jotka eivét asu vastaajien
luona kassan jdseniksi liittdmisen mahdollisuus. Vastaajien mielestd ithmiset asetetaan eriarvoiseen

asemaan, jollei avopuolisoita tai muualla asuvia lapsia voi liittda kassaan.
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Veitsiluodon sairauskassa koki saavansa arvokasta lisdtietoa etuuksien kehittdmistd varten.
Asiakkailta saaman palautteen perusteella sddntdjen pdivittdminen nykyaikaan olisi myds

paikallaan. Tiedottamista tullaan parantamaan saatujen tulosten perusteella.

Tutkimustulokset eivit muutu itsestddn kdytdnnoksi. Analysointien perusteella on ratkaistava,
millaisia toimenpiteitd tarvitaan ja sen pohjalta on laadittava toimenpidesuunnitelma. (Ylikoski

2001,166.)

Mikaéli asiakastyytyvéisyyden taso on hyvé, on sitd tasoa pidettdva ylld. Tutkimuksia tarvitaan silti

edelleen, koska asiakastyytyvaisyys on muuttuva tekijd. (Ylikoski 2001, 166-167.)

Mikéli organisaatio haluaa parantaa asiakastyytyviisyyttddn, se vaatii panostuksia, jotka aiheuttavat
kustannuksia. Isoin kysymys onkin, miten paljon asiakastyytyvéisyyttd kannattaa parantaa, etteivit

kustannukset riistdydy késisté. (Ylikoski 2001, 167.)

Kyselyn tulosten perusteella kokonaisvaikutelma Veitsiluodon sairauskassan toiminnasta oli hyvin
positiivinen. Vastaajilta tuli kuitenkin kehittdmisideoita, joiden toteuttamista sairauskassan tulisi
harkita. Suosittelisin kuitenkin ettd organisaatio pyrkisi omalla toiminnallaan vastaamaan
asiakkaittensa tarpeisiin ja toiveisiin, koska ndin ollen kysely palvelisi tarkoitustaan, ja
tyontekijdjésenilld olisi mahdollisuus vaikuttaa, kuten luvattiin. Asiakastyytyvéisyysmittauksen
tulisi olla jatkuvaa, ja mielestini kysely voitaisiin uusia esimerkiksi vuoden padstd, mikali
sairauskassa on kehittdnyt toimintaansa asiakkaiden toivomaan suuntaan, ndin ollen voitaisiin

arvioida, onko palveluiden kehittimisestd ollut hyotya.

Organisaatio lupasi ottaa jokaisen saadun vastauksen huomioon kun mietitdén tulevia toiminnan
kehityslinjoja. Kyselystd saadut vastaukset tullaan julkaisemaan Veitsiluodon sairauskassan
kotisivuilla kaikkien néhtdviksi, sekéd ne vieddédn tiedoksi hallituksen kokoukseen. Kyselyn tulosten
perusteella sairauskassan hallitus ja tyontekijat pohtivat mahdollisesti tehtdvid muutoksia kesin

2014 aikana ja niistd padtetddn syksylld 2014.
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9. POHDINTA

9.1 Katoanalyysi

Tutkijan on varauduttava katoon, eli tietojen puuttumiseen. Palautuneiden kyselyjen lukumaarida

verrataan perusjoukon kokoon, ja ndin saadaan selville toteutunut otos. (Vilkka 2007, 59-60.)

Kyselyyn vastanneiden méddrd oli 122 henkil6d mahdollisesta 523 henkil0std. Vastausprosentiksi
ndin ollen muodostui 23 %. Toimeksiantajan kanssa mietimme ennustetta vastauksien médarién,
olisimme tyytyviisid jos 25 % otokseen valikoituneista henkildistd vastaisi. Pddsimme hyvin ldhelle

tavoitetta.

Mikali kaikkia otoksen henkilditd ei tavoiteta tai he eivédt suostu vastaamaan, tavoittamattomien
osalta mittaukset jadvit tekemittd ja tuloksen virhemahdollisuus kasvaa. Kato on erittdin suuri
yleensé posti- ja webbikyselyissd. Tilastotieteen kannalta 20-30 %:n vastausprosentit eivét anna niin
luotettavaa kuvaa kuin isommat vastausprosentit. ( Kananen 2008,77.) Kuitenkin toimeksiantajan

mielestd nykytiedon mukaan 23 % vastausprosentti on hyva ja riittava.

Kyselyd markkinoitiin henkiloston sdhkoiselld tiedotusforumilla. Kyselyd markkinoitiin my0s
mahdollisten vastaajien kesken suullisesti. Saatekirje (LIITE 2.) oli mielestdni asiallinen ja
innostava. Vastaajille kerrottiin, ettd vastaaminen tapahtuu anonyyminé, vastaajan henkil6llisyys ei
tule ilmi missdén vaiheessa. Omasta mielestdni alhainen vastausmdird voi mahdollisesti kertoa
vahiisestd tyOsdhkopostin kdyttdmisestd tai kiinnostuksen puutteesta kassan asioita koskien.
Kisitteet ja teoria oli operationalisoitu hyvin testilomakkeiden perusteella. Kysymykset olivat
helposti ymmarrettdvid, ja kysely ei ollut lilan pitkd. Kuitenkin vidhdisestd vastausmééristd

huolimatta koen, ettd saadut vastaukset ovat arvokkaita ja ne ovat kéyttokelpoisia seki valideja.

9.2 Tutkimuksen reliaabelius

Reliaabelius on tutkimuksen kykyé antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia, reliabiliteetti arvioi tulosten
pysyvyyttd mittauksesta toiseen. Toisin sanoen tutkimus tulisi voida toistaa samoin tuloksin

riippumatta tutkijasta. (Vilkka 2007, 149.)
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Otoksen valinta ldhti toimeksiantajan toivomuksesta. Otokseen valikoitui eniten perusjoukkoa
edustava otos. Luonnollisesti siis suurin ryhmi, joka edustaa perusjoukkoa. Tutkimuksessa
kaytettiin suurimman jidsenryhmédn omaavaa joukkoa Stora Enson tyontekijoitd. Alkuperdisessd
suunnitelmassa olivat mukana myds Eforan tyontekijdt, mutta lupien puuttuessa he jéivit otoksesta
pois. Otoksen valinta oli mielesténi onnistunut koska Stora Ensolla tydskentelevéd keski-ikdinen

mies on tyypillisin sairauskassan asiakas.

Vastausprosentti jdi otoksen onnistuneesta valinnasta huolimatta mielesténi alhaiseksi. Suurin syy
alhaiselle vastausprosentille oli todennikoéisesti tutkijan oma virhevalinta, séhkoinen kysely.
Kyselyn ldhtiessd sdhkoposteihin tuli tyontekijoiltd palautetta siitd, etteivdt useimmat Stora Enson
tyontekijat kaytd tyosdhkopostia. Kyselyd ei kuitenkaan ollut aikarajoituksien puitteissa jarkevaa

lahettdd kirjeitse. Vastausten saaminen ja analysoiminen olisivat vieneet liikaa aikaa.

Tutkimuksen reliaabelius saattaa siis kédrsid alhaisen vastausprosentin ja kyselyssd kaytetyn

sahkdpostimenetelméan vuoksi.

9.3 Tutkimuksen validius

Validius on tutkimuksen kykyd mitata sitd, mitd sen on tarkoituskin (Vilkka 2007,150).

Teoreettisten  késitteiden = muuttaminen  arkikielelle, operationalisoiminen, kysymysten

muotoileminen on erés validiutta mittaava ominaisuus (Vilkka 2007, 150).

Validiteetti varmistetaan silld, ettd kdytetddn oikeaa tutkimusmenetelmid, mittaria ja mittaamalla

oikeita asioita (Kananen 2008, 81).

Operationalisoiminen onnistui, kuten odotin. Kysymysten muotoilu, mittarien luominen ei ollut
kovin ty06ldstd johtuen kadytdnnoén kokemuksesta, jota sain tyOharjoitteluni kautta. Tutkija, seka
tutkittavat ymmarsivit kysymykset samalla tavalla testilomakkeiden perusteella. Jilkeenpéin
kuitenkin huomasin, ettd kysymyksid olisi voinut tdydentdd sekd vastausvaihtoehtoja muotoilla.

Kuitenkaan naillda muutoksilla ei olisi ollut vaikutusta validiuden kannalta.

Koen ettd tutkimus mittasi sitd, mitd sen oli tarkoituskin.
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9.4 Yleistd pohdintaa

Opinnédytetyon aihe selvisi minulle pééstessdni viimeiseen tyoOharjoitteluun Veitsiluodon
Sairauskassaan. He tarvitsivat ajankohtaista tietoa asiakastyytyvdisyydestd, ja mind tarvitsin
opinndytetyon aiheen. Minun oli siis helppo ldhted toteuttamaan kyselyéd, silld olinhan yhdeksdn
viikkoa tutustunut sairauskassan toimintaan ja tyohon. Kyselylomakkeen laatiminen oli helppoa,

silld minulla oli tarvittavat tiedot ja tuki sen tekemiseen.

Itse teoriaosuuden tyOstdmisen ja kirjoittamisen koin haastavaksi, koska tyontekijoille jasenyys on
pakollinen. Myos se, ettei sairauskassalla ole virallista strategiaa, liikketoimintaideaa eikd budjettia

vaikeuttivat teoriaosuuden kokoamista.

Koskien omaa ammatillista kehittymistdni ja tutkimuksellisia tavoitteitani, onnistuin mielesténi
hyvin. Kyselyn luominen, ldhettdminen ja analysoiminen olivat mielekastd, silld tydssdni kayttima
internetkysely, webropol oli helppokdyttéinen. Webropol myds tuottaa valmiiksi analysoidun
aineiston, joten sitd oli hyvd ldhestyd ja kéyttdd sellaisenaan pienin teknisin muutoksin.
Tutkimusmenetelmét ovat monimuotoisia ja niitd tulee osata hyodyntdd, sekd niiden kayttod tulee
osata perustella. Koen, etti ymmaérsin kvantitatiivisen tutkimuksen luonteen, ja osasin hyodyntii
sitd, jotta pddsin tutkimuksen tavoitteisiin. Saavutin sen mitd l&hdin hakemaan, sain vastauksen
tutkimusongelmaan. Kyselyn tulokset antoivat organisaatiolle monipuolista tietoa jdsentensd

mielipiteistd. Organisaatio aikoo parhaansa mukaan hyddyntdi saamiansa tutkimustuloksia.

Alkuperdinen idea oli ldhted toteuttamaan teoriaa strategiatyon ndkokulmasta, koin kuitenkin sen
haastavaksi, ja péétin ldhestyé teoriaa perinteisimmistd 1dhtokohdista. Kuitenkin haluan tuoda esille
seikkoja, joilla on vaikutusta siithen, miksi kysely myds tehtiin, asiakastyytyvidisyyden nidkokulmaa

unohtamatta.

Veitsiluodon sairauskassalla ei ole tehty systemaattista ty6td strategian luomisen eteen, silld sille ei
ole ollut tarvetta vakaan jasenmiérdn ja sitd kautta vakaan rahavirran vuoksi. Edessd on vadjaamatta
kuitenkin strategian kehittimisen paikka. Kassan toimintaympéristossd tapahtuu jatkuvia

muutoksia, joista osa on ennustettavissa ja osa on ennalta-arvaamattomia.

Muutos kassan strategiassa voi ldhitulevaisuudessa olla merkittdvésti tarpeen, silld sairauskassojen

jasenyyttd koko maassa on kaavailtu perustuvan tyontekijoiden vapaaehtoisuuteen. TyOssdkayville
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jasenille on jatkossa 16ydettdva motivoivia palveluja seki uusia tuotteita vanhojen rinnalle, jotta he
haluaisivat edelleen olla sairauskassan jdsenid, mikidli kaavailtu muutos toteutuu. Muutos on
kuitenkin vield eu-tuomioistuimen késittelyssd. Menee todennédkdisesti vuosia, ettd uudistus

toteutuisi.

Toinen merkittdvd merkittidva tekija sairauskassan toimintaympariston muutokselle on alati jatkuva
teollisuuden alasajo Suomessa, joka vaikuttaa suoraan sairauskassojen jasenmdiiriin. Stora Enson
Veitsiluodon tehtaalla on saatu yt-neuvottelut padtdkseen koskien paperikone ykkosen lopettamista,
josta johtuen tyoOssdkdyvid jasenid on irtisanottu 88 (Nieminen, 2014. Luettu 20.5.2014.) Niiden
henkildiden Veitsiluodon sairauskassan jasenyys pééttyy tyosuhteen paittyessd, jonka myotd heidian
vakuuttamansa puolisot tippuvat kassan jdsenyydesti, joka taas aiheuttaa suoraan kassan
jasenmaksujen vdhenemisen. Mikéli nykyinen tilanne Stora Ensolla jatkuu, uusilta irtisanomisilta
tuskin viltytddn, ja ndin ollen kassan tulee varautua jésentensd hupenemiseen. Kassan on siis

todenndkoisesti tehtdvd muutoksia strategiaansa rahoituksensa turvaamiseksi.

Kolmas merkittidva tekija sairauskassan palvelujen kehittdmiselle on elikeldisten ja tydssidkdyvien
jasenten vakuutusmaksujen ja vakuutusmenojen suhde. Vuoden 2013 tasekirjan mukaan
sairauskassan korvauksien kdyttd on jakaantunut seuraavasti; eldkeldiset kdyttavit 60 % kassan
vuotuisista maksetuista korvauksista ja tyontekijat perheineen 40 %, mutta tydssdkayvit maksavat
vakuutustuloista 60 % ja eldkeldiset 40 %. Tami suhde narkidstyttdd tyossdkdyvid jésenid, jotka
vaativat eldkeldisten jisenmaksun nostamista. Télld hetkelld tyontekijdt maksavat palkastaan 1,4 %
jasenmaksua, ja eldkeldiset 1,6 % eldkkeestdéin. Sairauskassan on tulevaisuudessa viistimatta

pohdittava rahoituksen ja menojen suhdetta, jotta toiminta voidaan turvata pitkalld tdhtdimella.
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Liite 1. Testilomake ja saatekirje

Hei!

Olen opiskelija Lapin amk:sta ja teen opinniytetyona asiakastyytyviisyyskyselyn Veitsiluodon
Sairauskassalle. Asiakastyytyvidisyyskyselyn tavoitteena on kehittdd kassan palveluita ja niiden
laatua asiakasldhtoisesti, eli vaikuttaa juuri teiddn saamaanne palveluun seki etuuksiin. Tdmai versio

kyselylomakkeesta on testiversio, ja toivoisinkin, ettd voisitte vastata joka kysymykseen. Kyselyyn

vastaamiseen menee n. 5-10 minuuttia.

Testilomakkeen tarkoitus on kasvattaa tutkimuksen luotettavuutta, seké etsid siind mahdollisesti

piilevit virheet.

Lopullinen kyselylomake tulee vastattavaksi sdhkopostiin 1dhiviikkoina. Kysely ldhetetddn Stora

Enson ja Eforan tyontekijoille. Vastaukset késitellddn nimettoména.

Lomakkeen voi palauttaa Matti Bergille, tai halutessanne Sairauskassan postilaatikkoon.

Riikka Rajala

Veitsiluodon Sairauskassan asiakastyytyvaisyyskysely

Kysymyksiin vastataan rengastamalla mielestéinne oikea vastausvaihtoehto.

1)Ikénne?
1)18-25
2)26-35
3)36-45
4)45-68
2)Sukupuoli?
1 )nainen

2)mies
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3) Siviilisaaty?
1 )naimaton
2)avoliitossa

3)avioliitossa

4) Jasenmaksu on 1,4 % palkastanne, piditteko jisenmaksua kohtuullisena?
1) kylla
2)en
3) en osaa sanoa
5) Tunnetteko saavanne jasenmaksulle vastinetta?
1) kylla
2)en

3) en osaa sanoa

6) Voitte halutessanne liittdd aviopuolisonne kassan jdseneksi maksaen kaksinkertaista
jasenmaksua, oletteko liittdneet aviopuolisonne kassan jaseneksi?

1) kylla

2) ei ole puolisoa

3) en, miksi?

7) Voitte halutessanne liittd4 luonanne asuvat, alaikdiset lapsenne kassan jéseniksi veloituksetta,
oletteko liittdneet lapsenne Sairauskassaan?

1) kylla

2) minulla ei ole lapsia

3) en, miksi?

8) Koetteko tietdvdnne sairauskassan korvauksista ja palveluista tarpeeksi?
1) kylla
2)en

3) en osaa sanoa
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9) Onko teille selvdd, miten sairauskassan etuuksia haetaan (esimerkiksi miten lomakkeita
tdytetddn, mistd 10ydan lomakkeet, haenko etuuksia Kelalta vai Sairauskassasta)?

1) kylla

2) el

3) en osaa sanoa

10) Kaipaatteko ohjeistusta etuuksien hakemiseen?

1) kylld, minkélaista?

2) en

3) en osaa sanoa

11) Miten asioitte Sairauskassan asioissa mieluiten?
1) toimistolla
2) puhelimitse
3) sdahkdpostitse

12) Koetteko tavoittavanne meidét helposti saadaksenne palvelua?
1) kylla
2)en

3) en osaa sanoa

13) Koetteko, ettd Sairauskassan asiakaspalvelun laatu on hyvaa?
1) kylla
2)en

3) en osaa sanoa

14) Onko teilld Sairauskassan jasenyyden lisdksi muita vakuutuksia liittyen terveyteenne?
1) kylla
2)el

3) en osaa sanoa
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15) Elédkeldisjasenyysoikeus syntyy tyosuhteen keston ollessa 25 vuotta kassan toimintapiiriin
kuuluvan tyonantajan palveluksessa. Eldkeldisjdsenyyden tultua ajankohtaiseksi, aiotteko anoa
eldkeldisjdsenyyttd, joka perustuu vapaaehtoisuuteen?

1) kylla

2)en

3) en osaa sanoa

16) Veitsiluodon Sairauskassalla on suorakorvaussopimukset Suomen terveystalon,
hammasladkiriasema MediKemin, useiden apteekkien, Fysiokemin ja Terameren kanssa.
Suorakorvaussopimuksella tarkoitetaan sitd, ettd sieltd saa heti maksaessa kassan korvauksen jo
laskusta vihennettynd. Vaikuttaako hoitopaikkanne valintaan suorakorvaussopimukset?

1) kylla

2)ei

3) en osaa sanoa

17) Korvaamme ladkarinpalkkioista seka tutkimuksesta ja hoidosta yhdessd Kelan kanssa 85 %,
pidétteko etuutta hyodyllisena?

1) kylla

2)en

3) en osaa sanoa

18) Korvaamme yhdesséd Kelan kanssa kanssa reseptilddkkeistd 85 %, piditteko etuutta
hyodyllisend?

1) kylla

2)en

3) en osaa sanoa

19) Korvaamme lisdetuutena tietyistd reseptildékkeistd 50 %, joista ei saa Kelan korvausta.
Piditteko etuutta hyodyllisend?’

1) kylla

2)en

3) en osaa sanoa
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20) Korvaamme yhdesséd Kelan kanssa 50 % lddkérin madrddmasta fysioterapiasta 10 kertaa
vuodessa. Pidétteko etuutta hyodyllisend?

1) kylla

2)en

3) en osaa sanoa

21) Sairauskassa korvaa silmilasit, piilolinssit tai laserleikkausta lisdetuutena kahden vuoden
vilein, 75 % 350 euroon asti. Pidatteko etuutta hyddyllisend?

1) kylla

2) en

3) en osaa sanoa

22) Koskien kahden vuoden korvausvélii silmélaseissa, piilolinsseissa tai laserleikkauksessa, onko
vili mielesténne:

1) sopiva

2) liian pitké, haluaisin saada korvauksen useammin

3) liian lyhyt, vélid voisi pidenté, en tarvitse uusia laseja niin usein

4) en osaa sanoa

23) Sairauskassa korvaa 85 % hammaslddkarin palkkiosta, enintdén 300 euroon asti vuosittain.
Piditteko etuutta hyodyllisend?

1) kylla

2)en

3) en osaa sanoa

24) Korvaamme terveyskeskus ja sairaalamaksut kokonaan. Maksamattoman laskun voi toimittaa
suoraan Sairauskassaan. Onko tdma kaytdnto teille kokonaisuudessa tuttu?

1) kylla

2)ei

3) en osaa sanoa

25) Piditteko korvausprosenttejamme koskien etuuksiamme riittdvind?
1) kylla
2) en
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3) en osaa sanoa

26) Onko teill4 toiveita uuden korvauslajin saamiseksi, onko jotain, jota emme korvaa, mutta

toivoisitte, ettd korvaisimme? Tdhdn voitte vapaasti kirjoittaa.

27) Onko teilld muita kehittimisideoita? Tdhén voitte vapaasti kirjoittaa.

Kiitimme vastauksistanne!

Olivatko kysymykset ymmérrettdvia?

1) kyll 2) ei

Oliko kysely liian pitkd, meniko sen tdyttamiseen liian kauan?

1) kylld 2)ei
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LIITE 2. Varsinaisen kyselyn saatekirje.

Hei! Olen opiskelija Lapin Amk:sta, ja teen opinnédytetyond asiakastyytyvaisyyskyselyn
Veitsiluodon Sairauskassalle. Kyselyn tarkoituksena on antaa mahdollisuus Stora Enson
tyontekijoille vaikuttaa sairauskassan toimintaan. Voitte vaikuttaa sairauskassan palveluun,
palvelun laatuun seké lisdetuuksiin vastaamalla kyselyyn. Kyselyn tuloksia tullaan soveltamaan
sairauskassan palveluiden kehittimiseen. Kyselyyn vastaamiseen menee vain muutama minuutti ja
jokainen vastaus on arvokas!! Kyselyn vastaukset ovat anonyymeja, joten henkil6llisyys ei tule ilmi
missddn vaiheessa. Kyselyyn vastaamiseen on aikaa 16.5. asti. Klikkaamalla alla olevaa linkkié

padsette kyselyyn. Terveisin Riikka Rajala
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