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Taman opinnéytetyon tarkoituksena oli kartoittaa Helsingin Pohjola Sairaalassa toimi-
van korvauspalvelupisteen tuottamaa asiakaskokemusta. Opinndytetyon tilaajana
toimi OP vakuutus Oy. Opinnaytetydssa haastateltiin korvauspalvelupisteelld asioi-
neita asiakkaita. Haastatteluissa kartoitettiin heidan mietteitddn saadusta palvelusta.
Haastatteluissa teemoina toimivat digitaalisten kanavien antaman tuen kehittdminen,
palveluympariston kehityskohteiden kartoittaminen, asiakaspalvelun kehityskohtei-
den kartoittaminen sek& palveluprosessin virtaviivaistaminen.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa kasiteltiin palveluun, asiakaskokemukseen, palvelu-
muotoiluun seka asiakaspalveluun liittyvéa teoriaa. Léhteina toimivat aiheita késitte-
levé kirjallisuus seka internetlahteet. Teoriaosuuden tarkoituksena oli muodostaa kat-
tava kuva siitd, mistd koostuu asiakaskokemus ja mita palvelu oikeastaan on. Palvelu-
muotoilua kaytiin tydssa kattavasti 1api, jotta palvelumuotoilussa kéytettavilla ajatte-
lumalleilla pystyttiin puuttumaan, tydn tilaajan tuottaman palvelun Kriittisiin pisteisiin.

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena. Puhelin haastatteluihin osallistui
yhdeksén Helsingin Pohjola Sairaalassa asioinutta asiakasta. Haastatteluissa selvisi,
ettd korvauspalvelupisteen toimintaan oltiin pitkélti tyytyvaisia. Suurimmiksi kehitys-
kohteiksi osoittautuivat yksityisyyden huomioiminen ja asiakasvirran rytmittdminen.
Vaikka padosin asiakkaat pitivat asiakaskokemustaan positiivisena, saatiin tydn avulla
selville konkreettisia asioita, joita viillaamalla palvelua pystytédan kehittdmaan. Haas-
tatteluiden avulla pystyttiin luomaan kattava kuva, palvelun eri seikkojen vaikutuk-
sesta asiakaskokemukseen.
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The purpose of this thesis was to study the customer experience produced by the pay-
ment service counter at Pohjola Hospital in Helsinki. The client of the thesis was OP
Insurance Ltd. Customers at the payment service counter were interviewed in the the-
sis. The interviews surveyed their opinions of the received service. The themes in the
interviews were development of support given by digital channels, examination of tar-
gets for development in the service environment, examination of targets for develop-
ment in customer service, as well as simplification of the service process.

In the theoretical part of the thesis, the theory linked with service, customer experience,
service design and customer service were dealt with. The sources were literature in
this area and the Internet. The purpose of the theoretical part was to create a compre-
hensive picture of what a customer experience consists of and what service actually
means. Service design was comprehensively reviewed, in order to be able to intervene
in the critical points of the service produced by the client with the ways of thinking
used in service design.

The research was conducted as a qualitative study. The telephone interviews were
participated by nine customers from Pohjola Hospital in Helsinki. It became clear in
the interviews that the functioning of the payment service counter was largely satis-
factory. The biggest issues for development were taking privacy into account and
pacing the customer flow. Although the customers mostly felt the experience as pos-
itive, there were also concrete issues to be polished and thus develop the service. With
the help of the interviews it was possible to create a comprehensive picture of the var-
ious things in service affecting the customer experience.
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JOHDANTO

Opinnaytetyoni tarkoituksena on kartoittaa Helsingin Pohjola Sairaalassa toimivan
korvauspalvelupisteen tuottamaa asiakaskokemusta. Tutkimus keskittyy korvauspal-
velupisteen toimintaan. Silti se késittelee kattavasti myds koko sairaalan palvelupro-
sessia, silld asiakkaan muodostamaan kokemukseen vaikuttaa vahvasti koko prosessi,
ajanvaraamisesta aina sairaalasta kotiin lahtemiseen. Tutkimuksen toimeksiantajana
toimii OP Vakuutus Oy. Tutkimukseen tiedonkeruu suoritettiin haastattelemalla asi-
akkaita puhelimitse. Tutkimus suoritetaan kvalitatiivisin menetelmin, silla tarkoituk-
sena on saavuttaa syvempi ymmarrys siitd, mihin asioihin asiakkaat kiinnittavat huo-

miota asioidessaan sairaalassa ja minkalaisia asioita he arvostavat asioinnin aikana.

Tutkimuksen tavoitteena on haastatteluiden avulla kartoittaa kehityskohtia, jotka huo-
mioimalla palvelun tuottamaa asiakaskokemusta pystytaan kehittdmaan. Kehityskoh-
teiden kartoittamisen lisaksi, tydssa laaditaan myos ratkaisumalleja kehityskohtien rat-

kaisemiseksi.

Ty0 voidaan jakaa kolmeen osioon. Pohjustusosassa esitelldadn toimeksiantaja, kay-
daan lapi tutkimusmenetelmaét, tutkimusprosessi ja tyon tavoitteet. Teoriaosuudessa
kasitelladn kattavaan lahdepohjaan perustuvaa teoriaa, palveluun, asiakaskokemuk-
seen, palvelumuotoiluun ja viestintaan liittyen. Kolmannessa osiossa analysoidaan
suoritetut haastattelut, tehdaan johtopé&atoksié, seké esitelldén niiden pohjalta synty-

neet ratkaisumallit.



1 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

Toimeksiantajanani toimii OP Vakuutus Oy. Tarkemmin ottaen tutkimukseni kohdis-
tuu Helsingin Pohjola sairaalassa toimivan korvauspalvelupisteen tuottamaan asiakas-

kokemukseen.

Asiakkaat eivét tule sairaalaan lahtokohtaisesti hoitamaan vakuutusasioitaan, vaan ter-
veyttadn. Pohjola Sairaala toimi aloittaessaan ortopediaan erikoistuneena sairaalana.
Palvelutarjontaa on kuitenkin laajennettu ajan myota ja nykyaan sairaalasta [6ytyy mo-
nia muitakin erikoisladkaripalveluita. Tand paivané Pohjola Sairaalan osaamisalueisiin
kuuluvat ortopedian liséksi esimerkiksi kardiologia, hammaslééketiede, seka tydter-
veyshuolto. Sairaala tarjoaakin palveluita kokonaisvaltaisesti terveyden eri osa-aluei-
siin. Palvelutarjontaa kehitetddn myos jatkuvasti. (Pohjola Terveyden www-sivut
2018)

Korvauspalvelupisteen tarkoituksena on tukea asiakkaiden asiointia sairaalassa. Val-
taosa sairaalassa asioivista asiakkaista ovat OP Vakuutus Oy:n asiakkaita, joko tyon-
antajan, -tai henkilokohtaisten vakuutusten kautta. Korvauspalvelupiste helpottaa kor-
vausprosessia, kun jo sairaalassa asioidessa pystyy kaymaan vuoropuhelua vakuutus-

yhtion kanssa.

Korvauspalvelupisteelld tuetaan asiakkaan asiointia monella tapaa. Tarkoituksena ei
kuitenkaan ole, ettéd piste toimii kiintedna osana prosessia, vaan sivulla antamassa tu-
kea silloin, kun asiakas sitd tarvitsee tai, kun se muuten helpottaa asioiden késittelya.
Korvauspalvelupisteelld asiakas voi esimerkiksi hakea korvausta vahinkoon liittyvista
kuluista tai tiedustella kasittelyn etenemisestd. Vakuutusyhtio voi puolestaan pyytéa
korvauskaésittelyyn tarvittavia selvityksié tai antaa asiakkaalle jopa korvauspéatoksen

suoraa tiskilta.

Korvauspalvelupiste toimii Helsingin Pohjola Sairaalassa toisen kerroksen odotusau-

lan l&heisyydessé. Korvauspalvelupiste eroaa muista palvelutiskeisté siten, ett4 se on



upotettuna omassa tilassaan, kun taas esimerkiksi samassa kerroksessa toimiva palve-

lupiste toimii samassa tilassa odotusaulan kanssa.

Korvauspalvelupiste toimii siis asiakkaan ja vakuutusyhtion kohtaamispaikkana, jossa
voidaan pyytad ja antaa tietoa puolin ja toisin. Pisteelld voidaan helpottaa huomatta-
vasti korvauskasittelya ja pitaé asiakas ajan tasalla korvausasioista. Korvauspalvelu-

pisteelld voi olla ndin ollen suuri merkitys onnistuneen asiakaskokemuksen kannalta.

1.1 Pohjola Sairaalasta Pohjola Terveys

OP- ryhman rakentaman sairaalaverkoston brandia on hiottu vuosien varrella. Helsin-
gin sairaalan avatessa ovensa vuonna 2013, se kantoi nimed Oma Sairaala. Témén jal-
keen sairaala vaihtui Pohjola Sairaalaksi. Uusin uudistus tapahtuu toukokuussa 2018,

kun Pohjola Sairaalat vaihtuvat Pohjola Terveys brandin alle.

2 TYON TAVOITTEET JA TUTKIMUSMENETELMAN VALINTA

2.1 Tyon tavoitteet

Tutkimukseni perehtyy korvauspalvelupisteen tuottamaan asiakaskokemukseen. Kor-
vauspalvelupiste on kuitenkin osa laajempaa kokonaisuutta, joten tydssa keskitytaan
myas laajemmin, Pohjola Sairaalan tuottamaan asiakaskokemukseen. Tavoitteena tut-
kimuksella on kartoittaa palvelusta ja palveluympaéristosté kohtia, joita muovaamalla
palvelupisteen tuottama asiakaskokemus olisi entistakin parempaa. Opinndytety6ssani
pyrin my6s luomaan mahdollisia ratkaisumalleja, joilla havaittuihin kehityskohteisiin

voidaan hakea parannusta.

Tutkimus on jaettu neljaéan eri teemaan; digitaalisten kanavien kehityskohteiden, -seka

palveluympariston kehityskohteiden kartoittamiseen, asiakaspalvelun kehittdmiseen



seké palveluprosessin virtaviivaistamiseen. Teemat kattavat palvelun eri osa-alueet ja

auttavat jasentelemadn tehtyja huomioita.

Asiakaskokemuksen muodostumiseen vaikuttaa moni asia. Miten kotona vahinkoil-
moituksen tayttdminen ja sairaala-ajan varaaminen onnistuu? Miten digitaaliset tuki-
kanavat voivat kerdtd mahdollisimman hyvat esitiedot asiakkaasta ja puolestaan infor-
moida asiakasta riittdvasti ennen sairaalaan tuloa. Miten sairaalan ymparistod, asiakas-
palvelua ja palveluprosessia pystytaén kehittdméaan siten, ettd asiakas on mahdollisim-
man tyytyvainen asioinnin jalkeen? Tydssani on tarkoitus kdyda lapi koko prosessi,
jonka l&pi asiakas kulkee asioidessaan sairaalassa. Itse hoitotapahtumaa ja ladkéreiden

tyoskentelyé en kuitenkaan siséllyta tyéhon.

Haastetta tyolle luo se, ettd korvauspalvelupisteen kerddméa asiakaspalaute on ollut
erittdin positiivista. Uskoakseni asiaan kuitenkin vaikuttaa paljon se, ettd Suomessa
sairaalassa asioivat vertaavat kokemustaan monesti julkisen puolen tuottamiin palve-
luihin. Monesti asiakkailla voi olla myos taustalla kokemusta perinteisesté tilanteesta,
jossa sairaala ja vakuutusyhtio eivét kuulu samaan konserniin, jolloin yhteistyo ei ole
yht& saumatonta. Asiakkaiden tyytyvaisyyteen vaikuttaakin paljolti se mihin he koke-

mustaan vertaavat.

OP konserni on kilpailijoihinsa ndhden hyvassé markkina-asemassa. Pohjola Sairaa-
loita onkin viime aikoina noussut ympari Suomen maata. Kilpailu nykyaikaisilla mark-
kinoilla kuitenkin Kiristyy. Liséaksi tulevaisuuden sosiaali- ja terveyspalveluiden uu-
distukset, tulevat varmasti tulevaisuudessa vaikuttamaan Kilpailuun. Kilpailun kiristy-

essd myos asiakkaat muuttuvat vaativimmiksi.

Kun katsotaan kehittyvaa markkinatilannetta, on mielenkiintoista lahted miettiméaan,
miten nykyista palvelua pystyttéisiin kehittdmaan. Toivonkin ettd tyon valmistuttua
poydalla on tukku huomioita ja ratkaisumalleja, jotka poikivat uutta ndkemysta palve-

lun tulevasta suunnasta.
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2.2 Tutkimusmenetelman valinta

Korvauspalvelupisteella mitataan jatkuvasti asiakastyytyvaisyyttd. Asiakkailla on
mahdollisuus tiskilla asioidessaan vastata asiakastyytyvaisyyskyselyyn tabletin véli-
tykselld. Tiskilla taytettava kysely on kuitenkin luonteeltaan kvantitatiivinen ja siita
saadaan enemman numeraalisia vastauksia. Kyselyssa toki 16ytyy myoés osio vapaalle
sanalle, mutta siita kerattdva tieto on useasti hyvin suppeaa. Jotta opinnéytetyon avulla
saadaan syvempéa tietoa siitd, mitkd asiat vaikuttavat asiakaskokemuksen muodostu-
miseen ja mita asiakkaat odottavat palvelulta tulevaisuudessa, paatin valita tutkimuk-

seen kvalitatiivisen eli laadullisen kulman.

”Laadullisessa tutkimuksessa pyritddn ymmartaméaén tutkittavaa ilmiota. Talla tarkoi-
tetaan ilmion merkityksen tai tarkoituksen selvittdmista seka kokonaisvaltaisen ja sy-
vemman kasityksen saamista ilmiostd. Kéytannossa tdmaé tarkoittaa usein tilan anta-
mista tutkittavien henkildiden nékokulmille ja kokemuksille sekd perehtymista tutkit-
tavaan ilmioon liittyviin ajatuksiin, tunteisiin ja vaikuttimiin” (Hirsjarvi & Huttunen
1995, 174). Laadullinen tutkimusote sopii hyvin opinndytetyon tarkoitusperiin. Sen
lisdksi, ettd tarkoitus on kartoittaa kehitettavia asioita, tutkimusote mahdollistaa koke-
musten tarkemman tarkastelun. Kokemusten syvempi ymmartdminen antaa uutta na-
kemysta kehitysehdotusten pohtimiseen ja siihen minkélaisena korvauspalvelun rooli

voidaan nahda tulevaisuudessa.

2.3 Tiedonkeruu

Tiedonkeruu tutkimuksessa tapahtuu puhelinhaastatteluin. “Kvalitatiivisessa tutki-
muksessa haastattelu on enemman tai vdhemman avointen kysymysten esittdmisté va-
lituille yksildille tai ryhmille” (Metsdmuuronen 2006, 88). Nimenomaan avoimet ky-
symykset ovat keino, jolla p4dasen keskustelemaan asiakkaiden kanssa syvemmin hei-

dan kokemuksistaan.

Haastattelut suoritetaan puolistrukturoidusti, eli haastateltaville esitetddn miltei samat
kysymykset, mutta niiden jérjestys voi muuttua tilanteen mukaan. Haastatteluissa on

my0s teemahaastatteluun kuuluvia elementtejd, sill4 vastaajille annetaan paljon tilaa
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vapaaseen puheeseen. Haastattelun kulkuun vaikuttaa paljon haastateltavien vastauk-
set ja niiden pohjalta kysytaan tarkentavia kysymyksia syvemman tiedon saamiseksi.
Haastattelu noudattaa kuitenkin jokaisen haastateltavan osalta samaa haastattelurun-
koa, joka koostuu samoista paakysymyksista. (Yhteiskuntatieteellisen tietoarkiston

www-sivut 2018)

Kyselylomakkeen luomisen taustalla kdytimme olemassa olevaa asiakaspalautetta,
henkilokunnan ajatuksia seka havainnointia. Havainnointi tapahtui Helsingin Pohjola

sairaalassa, jossa olin seuramaassa ja tekemassa huomioita asiakkaiden asioinnista.

Kyselylomake on jaettu neljaan eri osa-alueeseen sairaalan ymparistdn kehityskohtei-
den kartoittamiseen, digitaalisten kanavien antaman tuen kehittamiseen, asiakaspalve-
lun kehittdmiseen, seka palveluprosessin virtaviivaistamiseen. Jokaisen osa-alueen
alle on laadittu omat avoimet kysymykset, joilla pyritadn kartoittamaan osa-alueen ke-

hityskohteita asiakaskokemuksen parantamiseksi.

2.4 Tyon rakenne

Tyo sisaltdd hyvin paljon myds konstruktiivisen eli toiminnallisen tyon elementtejéa.
”Konstruktiivinen tutkimus muistuttaa ldhestymistapana innovaatioiden tuottamista ja
toisaalta myos palvelumuotoilua. Konstruktiivisen tutkimuksen tavoitteena on saada
kaytannon ongelmaan uudenlainen ja teoreettisesti perusteltu ratkaisu, joka luo liike-

toimintaan uutta tietoa” (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2015, 65).

Ty0 koostuu kolmesta osiosta; pohjustusosiosta, teoriaosuudesta seké haastatteluiden
analysointia ja ratkaisumalleja kéasittelevasta osiosta. Pohjustusosassa esitellaan toi-
meksiantaja ja kdydaan 1api tutkimusprosessi ja menetelmat. Teoriaosuudessa kasitel-
la4n palvelun, asiakaskokemuksen, palvelumuotoilun ja viestinnadn teoriaa. Tiedonke-
ruuosiossa keskitytdén haastatteluihin, tarkastellen asiakkaiden kokemuksia ja tehden
johtopaatoksia. Ratkaisumallit puolestaan juonnetaan teorian ja haastatteluiden poh-

jalta.
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3 PALVELU

Nykyadan elamme jélkiteollisessa palveluyhteiskunnassa. Yritysten liiketoiminta pe-
rustuu yha enemman palveluihin ja niilld saavutettuun lisdarvon tuottamiseen. Siksi
palvelun kehittdminen yrityksissa onkin erittéin tarkedd. (Gronroos 2009, 21-22.) L&h-
tiessd tutkimaan ja kehittaméan palvelua, haastetta luo palvelun aineettomuus. Aineet-
toman palvelun hahmottamiseen saadaankin helpotusta palvelumuotoilussa kaytetta-
vistd menetelmista. Mit& palvelu sitten on? Tapio Rissanen on méaéritellyt palvelun
Kirjassaan seuraavasti: ”Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus
tai valmius, jolla asiakkaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisdarvon saamiseen
ongelman ratkaisuna, helppoutena, vaivattomuutena, elamyksend, nautintona, koke-

muksena, mielihyvind, ajan tai materian sdistond jne” (Rissanen 2005, 15).

Vaikka palvelu on aineetonta, se ei tarkoita sitd, ettei sita voisi jakaa eri elementteihin
joita tarkastella. Palvelumuotoilu tarjoaa keinoja tahan. Palvelu voidaan kuvata pol-
kuna, jota asiakas kulkee. Polun varrella asiakas pyséhtyy palvelutuokioihin, joissa
han on kontaktissa eri &rsykkeisiin, joita kutsutaan kontaktipisteiksi. Palvelun mielta-
miseen ja sen hahmottamista helpottaviin ajatusmalleihin palaamme opinnéytetyos-
séni monta kertaa. Ajatusmalli onkin tydn kannalta hyvin olennainen, silla se ohjaa

palvelun kehittamista koko prosessin ajan. (Tuulaniemi 2011, 77-78.)

Se kuinka onnistunut palvelu on, riippuu loppujen lopuksi asiakkaan kokemuksesta.
Asiakkaan kokemus palvelusta voi erota hyvinkin paljon siita, miten yritys palvelun
onnistumisen kokee. Tadman takia on erittdin tarkedd, ettd yritykset ovat kiinnostuneita
asiakkaan ajatuksista palvelun jalkeen. Tana péivana yritykset ovatkin petranneet asia-
kaspalautteen keradmisessa. Tdmén voi huomata, kun palvelun jalkeen asiakaspalve-
lija ojentaa tabletin kouraan asiakaspalautteen kerdamiseksi tai sahkdpostiin saapuu
taytettavaksi asiakaskysely. Palvelua kehittdessa asiakasta onkin syytd kuunnella mah-

dollisten nakemyserojen kartoittamiseksi.
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4 ASTAKASKOKEMUS

4.1 Mita asiakaskokemus on?

Asiakaskokemus on opinndytetyoni keskigssa. Siksi on tarkeéa tiedostaa, mité sanalla
asiakaskokemus oikein tarkoitetaan ja mitk& asiat sithen vaikuttavat. Tutkiessani asia-
kaskokemukseen liittyvaa kirjallisuutta térmasin hyvin Kiteytettyyn maéaritelméaan.
”Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka

asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa” (Kortesuo & LOytadnd 2011, 7).

Asiakaskokemusta voidaankin kutsua palvelun johdosta syntyneena tunteena. Tunne
muodostuu yhteenvetona niista kaikista havainnoista, jotka ihminen tekee palvelun ai-
kana. Ihmiset ovat yksilGité ja ihmisten suhtautuminen eri havaintoihin on hyvin riip-
puvaista henkilon taustatekijoistad. Nain ollen on mahdotonta hallita mink&lainen tunne
yksittéiselle asiakkaalle palvelusta jaa. Hallitsemattomuus ei kuitenkaan tarkoita sité,
etteiko yrityksen kannattaisi asiaan kiinnittda huomiota ja palvelumuotoilun avulla asi-
aan vaikuttaa. (Kortesuo & Loytana 2011, 7.)

Jotta asiakaskokemusta voidaan kehittdd, on tarkeda tuntea asiakas. Yritykset satsaa-
vatkin tdna paivana paljon asiakastiedon kerdamiseen, mutta silti usein asiakkaan na-
kdkulmaa ei oteta tarpeeksi huomioon palveluita suunniteltaessa. Lahtokohtana tulisi
aina olla miten asiakas palvelun nékee. Sen sijaan, ettd mietimme mitd myymme asi-
akkaille, kuinka voimme tehda lisad rahaa ndkékulman pitéisi olla se, mité asiakas
meiltd haluaa, jotta saa tarpeensa tyydytetyksi ja mille asioille asiakas nékee lisdarvoa
palvelussa. Asia ei ole kuitenkaan niin yksinkertainen, asiakaskaan ei aina nde miten
asian voisi tehda paremmin ja haasteena onkin syvemmaéan ymmartamisen saavuttami-
nen. Hyvana esimerkkind tdsté toimii autoalan pioneerin lausahdus ’jos olisin kysynyt
asiakkailtani mité he haluavat, he olisivat kertoneet haluavansa nopeamman hevosen.”
Palveluita kehittdessa tarvitaankin hyvin luovaa otetta ja hyvin objektiivista ajattelua.
(Osterwalder & Pigneur 2010, 128-129.)
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4.2 Lahtokohdat korvauspalvelupisteella asiointiin

Olet kotiin mentaessa liukastunut kotipihalla. Kaatuessasi nilkka on taittunut ja erittéin
kiped. Edella kuvattu tilanne voi olla hyvinkin taustalla Pohjola Sairaalassa asioivalla
asiakkaalla. Lahtokohtaisesti voidaan siis ajatella, etta fiilikset ovat monesti alkupis-
teesséd pakkasen puolella. Ikavéat tapahtumat asioinnin taustalla luovat kinkkiset 1ahto-
kohdat asiakaskokemuksen muodostamiselle. Mikéli palveluprosessi tokkii jo muuten
ikavéan tilanteen lisaksi, on asiakkaan tunnereaktio varmasti sen mukainen. Toisaalta
mikali palveluprosessi toimii sujuvasti, ymparisto ja asiakaspalvelu yllattavat positii-
visesti, asiakas on varmasti valmis kertomaan koko maailmalle, kuinka hyvin palvelu
toimi ikavéssa tilanteessa. Haastavan alkupisteen takia onkin erittdin tarkeda miettié,
minkalaisilla asioilla asiakas saadaan lahtemaan sairaalasta mahdollisimman tyytyvai-

sena.

4.3 Aiemmat kokemukset riman asettajina

Niin kuin aiemmin mainittiin, asiakkaan aiemmat kokemukset vaikuttavat asiakasko-
kemuksen muodostumiseen. Asiakkaalla joka on aiemmin k&yttanyt vain julkisia pal-
veluita, on hyvin erilaiset odotukset, kuin asiakkaalla, joka on tottunut yksityisten sai-
raaloiden palveluun. Toiselle kahvitarjoilu ja lyhyt jonotusaika voi olla erittdin posi-
tiivinen yllatys, kun taas toiselle itsestaan selvyys. Toiselle arkinen asia voikin luoda
toiselle unohtumattoman asiakaskokemuksen. Pohjolasairaalan ja korvauspalvelupis-
teen tulisikin pyrkié yllattaméan asiakkaansa aina positiivisesti. Julkinen sektori ei ole
asettanut rimaa korkealle, mutta yksityisella sektorilla kilpailu on varmasti kiristy-

mé&ssa ja vaatimustaso kasvamassa. (Kortesuo & Loytané 2011, 26.)

4.4 Odotusten ylittdminen

Palveluntarjoajan tavoitteena tulisi olla asiakkaan odotusten ylittdminen. Pelk&lla pe-
ruspalvelulla on kiristyvassd markkinaymparistossa vaikea kilpailla. Kokemus joka
ylittdd asiakkaan odotukset voidaankin pilkkoa kolmeen osaan: ydinkokemukseen,
laajennettuun kokemukseen ja odotukset ylittaviin tekijoihin. (Kortesuo & Loytana
2011, 33.)
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4.5 Ydinkokemus

Ydinkokemus toimii koko toiminnan perustana. Ydinkokemuksella tarkoitetaan pal-
velua, jonka takia asiakas ylipaatdan kayttaa palveluntarjoajan palveluita. Asiakas tu-
lee Pohjola Sairaalaan, jotta saa ruumiillisen vamman hoidettua kuntoon. Korvauspal-
velupisteelle puolestaan tullaan, jotta saadaan korvausasiat hoidettua. Ydinkokemus
on palvelu, jonka yrityksen tulee tayttaa kaikissa olosuhteissa. Mikéli ydinkokemusta
ei pystytd mutkattomasti tuottamaan ei odotusten ylittdmiseen tai edes tayttdmiseen
ole edellytyksia. (Kortesuo & Loytana 2011, 34; Miettinen 2011, 43-44.)

4.6 Laajennettu kokemus

Kun ydinkokemus pystytéédn tuottamaan, voidaan alkaa miettimaéan laajempaa koke-
musta, eli lahdetédan luomaan ydinkokemuksen ympérille uutta tasoa, joka luo liséar-
voa asiakkaalle. Sairaalaymparistossa tdma voi tarkoittaa esimerkiksi viihtyisaé odo-
tusaulaa, jossa on kahvi tarjoilu tai lisdarvoa tuottavaa korvauspalvelupistetta!

Laajennettu kokemus voidaan niin ikaan pilkkoa kahteen osaan: edistamiseen ja mah-

dollistamiseen.

Edistamisella tarkoitetaan elementtien tuomista palveluun, jotka laajentavat asiakas-
kokemuksen ydinkokemuksesta laajennettuun kokemukseen. Pohjolasairaalassa tallai-
sia kokemusta edistévid elementtejd voidaan nahda viihtyisdn ympariston kehittami-
send ja esimerkiksi kahvitarjoiluna. Asiakkaan odottaessa ydinkokemuksen toteutu-

mista hanta huomioidaan virikkein, jotka tuottavat kokemukseen lisaarvoa.

Mahdollistamisella tarkoitetaan puolestaan elementtejd, jotka valillisesti laajentavat
kokemusta. Korvauspalvelupiste on itsessédan hyva esimerkki tastd. L&htokohtaisesti
ihmiset menevét sairaalaan hoitamaan terveyteen liittyvié asioita, mutta korvauspal-
velupiste luo mahdollisuuden k&yd& vuoropuhelua samalla vakuutusyhtion kanssa.
Na&in ollen korvauspalvelupiste luo sairaalan tuottaman ydinkokemuksen ympérille
laajennettua kokemusta. (Kortesuo & Loytéanéd 2011, 33-34.)
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4.7 Odotukset ylittavat tekijat

Kun ydinpalvelu pystytddn tuottamaan ja palvelu mahdollistaa myds laajennetun ko-
kemuksen, ja& asiakaspalvelulle iso rooli yllattdvien elementtien luomisessa. Y llatta-
via elementteja ovat esimerkiksi: aitous, selkeys, tunteisiin vetoavuus ja yllattavyys.
Asiakaspalvelijalla on mahdollisuus tuoda naita elementtejd mukaan asiakaskohtaami-
siin. Terveys ja hyvinvointi ovat ihmiselle tarkeité asioita ja sen ymmartamalla asia-
kaspalvelussa on mahdollista hurmata asiakas aidolla ja yksilollisella kohtaamisella.
Hyvé esimerkki tallaisesta yllatyksellisestéd asiakas tilanteesta on, kun asiakkaalta ky-
sytaan tiskilla, haluaako han hakea korvausta matkakuluista. Asiakas ei ole valttamatta
edes tiedostanut mahdollisuutta tdh&n. Kun téllainen mahdollisuus tulee asiakaspalve-
lutilanteessa esiin, on se varmasti positiivinen yllatys, joka jattd4 hyvan maun suuhun
asioinnin jalkeen. (Kortesuo & Loytana 2011, 34-38.)

Kaavio 1 Odotukset ylittdva kokemus (Kortesuo, Loytana
2011, 33))
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5 PALVELUMUOTOILU

Aiemmassa kappaleessa késittelimme asiakaskokemusta ja sen muodostumista. Tassa
kappaleessa perehdymme siihen mité palvelumuotoilu on ja miten silld voidaan vai-

kuttaa asiakaskokemukseen.

5.1 Mihin palvelumuotoilulla pyritaan?

Niin kuin aiemmassakin kappaleessa totesimme, asiakaskokemus on hyvin subjektii-
vinen kokemus, joten sitd ei voi ikind taysin suunnitella. Palvelumuotoilun tarkoituk-
sena onkin optimoida asiakkaalle syntyva palvelukokemus. Kéytannossé tama tarkoit-
taa keskittymisté asiakaskokemuksen Kriittisiin pisteisiin, optimoimalla palvelupro-
sessi, tyoskentelytavat, palveluympdristo ja vuorovaikutus sekéd poistamalla palvelun
hairiotekijat. Tavoitteena on muodostaa asiakkaalle mahdollisimman positiivinen asia-
kaskokemus. (Tuulaniemi 2011, 26; Miettinen 2011, 15.)

5.2 Mité palvelumuotoilu on?

Palvelumuotoilun tavoite on yksinkertainen ja onnistuneen muotoilun edellytyksena
onkin palveluprosessin perinpohjainen tunteminen. Palvelumuotoilu on jarjestelmalli-
nen tapa kehittaa liiketoimintaa. Palvelumuotoilu voidaan kuvata prosessina, jota vie-
daan eteenpdin monista eri osaamisalueista koostuvalla menetelmavalikoimalla.
Oleellista on tarkastella palvelua kokonaisvaltaisesti. Palvelusta kartoitetaan sen tuot-
tamaan asiakaskokemukseen vaikuttavat tekijat ja ndma ohjaavat suuntaa koko pro-
sessin ajan. Jotta palvelusta pystytddn muodostamaan kokonaiskuva, on syyta pilkkoa
palveluprosessi pienempiin osakokonaisuuksiin. Osakokonaisuudetkin pilkotaan viel&d
yksittaisiin elementteihin. Palvelua pilkkomalla pystytéan sit4 tarkastelemaan yksi-
tyiskohtaisemmin, jolloin pilkottuja palasia pystytddn optimoimaan tarkoituksen mu-
kaisesti. (Tuulaniemi 2011, 27.)
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5.3 Palvelu on prosessi

Palvelu on prosessi. Palvelu voidaan kuvata polkuna, jota asiakas etenee. Matkan var-
rella tulee vastaan pyséhdyspaikkoja, joissa asiakas on kontaktissa kontaktipisteisiin.
Tahan polkuun, pysahdyspaikkoihin ja kontaktipisteisiin keskitymme seuraavaksi.
Minkalainen on asiakkaan polku Pohjola Sairaalassa? Minkélaisiin elementteihin asia-

kas tormé&é ja minkalaisia vaikutuksia silla voi olla asiakaskokemukseen?

5.3.1 Palvelupolku

”’Koska palvelu on prosessi, palvelun kuluttaminen tarkoittaa aika-akselille sijoittuvan
kokemuksen kuluttamista. Palvelupolku kuvaa, miten asiakas kulkee ja kokee palvelun
aika-akselilla” (Tuulaniemi 2011, 78). Palvelupolulle sijoittuu palvelutuokioita. Pal-
velutuokioihin puolestaan siséltyy monia eri kontaktipisteitd. Edell4 mainittu tapa ku-
vata palvelu helpottaa kehitettavien asioiden loytamistad. Ajattelumallilla on helppo
mieltdd mistd prosessi alkaa, mita sen varrella tapahtuu ja milloin se loppuu. Palvelu-
tuokiosta esimerkkind voisi toimia, vaikka ilmoittautumistiskilla asiointi. Tiskill& asi-
oinnin aikana asiakas on yhteydessa lukuisiin kontaktipisteisiin kaikilla aisteillaan, ku-
ten taustalla soivaan musiikkiin ja asiakaspalvelijaan. Kontaktipisteisiin ja palvelu-
tuokioihin palaamme tarkemmin niita kasittelevassa kappaleessa. (Tuulaniemi 2011,
79; Miettinen 2011, 49-51.)

Palvelupolku voidaan jakaa osiin myos palvelun vaiheiden mukaan. Edell4 mainittuja
vaiheita ovat esipalvelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu. Esipalvelu sijoittuu janan alku-
paéahan. Esipalvelulla voidaan tarkoittaa esimerkiksi ajanvarausta sairaalaan, talldin
asiakas ottaa ensimmaisen kontaktin palveluun. Esipalveluvaihe pohjustaa asiakkaan
odotuksia ja arvon muodostumista. Ydinpalvelu on tuttu termi asiakaskokemuksen
muodostumista késittelevasta kappaleesta. Ydinpalvelulla tarkoitetaan sitd palvelua,
jota asiakas lahtee hakemaan, kuten esimerkiksi olkapddvamman kuntouttamista. Jal-
kipalvelu on puolestaan janan loppupaahén sijoittuva vaihe, jolla hoidetaan niin sa-
nottu “jilkipyykki”. Jéalkipalvelu voi tarkoittaa esimerkiksi asiakaspalautteen kerda-
misté tai 1adkarin puhelinaikaa, jossa varmistetaan, ettd olkapaan kunto on l&htenyt
paranemaan. (Tuulaniemi 2011, 78-79; Miettinen 2011, 44.)
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PALVELUTUOKIOT PALVELUPOLULLA

Kaavio 2 Palvelutuokiot palvelupolulla (Tuulaniemi 2011, 79.)

5.3.2 Palvelupolku Pohjola Sairaalassa

Monesti asiakas ohjautuu Pohjola Sairaalaan vakuutusten kautta. Néin ollen asiak-
kaalla ei ole tarvetta lahted vertailemaan palveluntarjoajia. Ensikontakti palveluun ote-
taankin vahingon sattuessa selvittamalla oma vakuutusturva. Selvittelyn yhteydessa
vakuutusvirkailija voi kirjata vahingon jarjestelmaan ja varata ajan sairaalaan. Mikali
kyseessa on kokenut asiakas selvittelya ei valttamatta tarvitse tehdd, vaan asiakas voi

omatoimisesti tehda vahinkoilmoituksen ja varata ajan sairaalaan.

Kun asiakkaalle on saatu aika varattua, on seuraavana vuorossa sairaalaan siirtyminen.
Osa asiakkaista saapuu palveluun julkisilla, kun taas osa omalla autolla. Asiakaskoke-
muksen kannalta tdssé vaiheessa on tarkedd, ettd kulkuyhteydet ovat kunnossa ja niin

ikaan omalla autolla paikalle saapuville on mahdollisuus vaivattomaan pysakaointiin.

Asiakkaan saapuessa paikalle ensimmainen palvelutuokio tapahtuu ilmoittautumistis-
killa. llmoittautumistiskill& asiakas Kirjataan saapuneeksi seka hantd ohjeistetaan tule-
vasta. Tiskill& asiakkaalta voidaan myos pyytéa tarvittavia lisatietoja. Iimoittautumi-
sessa asiakasta myo6s neuvotaan, mikali hanen kayntinsa edellyttd korvauspalvelupis-
teelld asiointia. Osa asiakkaista siirtyy ilmoittautumisesta suoraan korvauspalvelupis-
teelle, osa ladkarille, ortopedille tai muulle terveydenhuollon ammattilaiselle.
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Joissakin tapauksissa kaynti korvauspalvelupisteelld kannattaa tehdé vasta terveyden-
huollonammattilaisen vastaanotolta tultaessa. Asioinnin loputtua osa asiakkaista suo-
rittavat viel& maksut palvelutiskille ennen sairaalasta lahtemista. Asiakkaan palvelu-
polku voikin tilannekohtaisesti vaihdella hyvinkin paljon. Olennaista onkin, ettd polku
on jokaisen asiakkaan kohdalla optimaalinen, eika siihen sisally turhia tiskiasioimisia
eiké tiskilta toiselle pompottelua.

Sairaalassa asioinnin paityttyd voi palveluun kuulua vield niin sanottua ”jilkipyyk-
kid”. Sairaalassa ollessa saattaa olla vield kesken korvausprosesseja, jotka saadaan
paatokseen kaynnin jalkeen. Toisilla vamman hoito voi tarvita useamman kaynnin.
Tassakin suhteessa jokaisen asiakkaan polku on erilainen. Onnistuneen sairaalassa
kaynnin lisaksi on tarkeaa, etta jalkipalvelu on laadukasta ja viimeistelee onnistuneen
asiakaskokemuksen. Vakuutusyhtion paatokset eivat tietenkdan aina miellytd asia-
kasta, mutta silloin on erityisen tarkeda pystya perustelemaan asiakkaalle ymmarretta-

vasti paatdksen syyt.

5.4 Palvelutuokiot ja kontaktipisteet

Palvelupolulle sijoittuu palvelutuokioita, joiden aikana asiakas on vuorovaikutuksessa
palvelun kanssa. Palvelutuokio koostuu useista kontaktipisteistd. Nimenomaan kon-
taktipisteet toimivat ratkaisijoina palvelutuokion aikana muodostuvan asiakaskoke-
muksen kannalta. Kontaktipisteitd ovat ihmiset, ymparistot, esineet ja toimintatavat.
Tilanteena sairaalassa asiointi ja vakuutusasioiden selvittdminen voi aiheuttaa asiak-
kaalle padanvaivaa. Kontaktipisteiden tunnistaminen ja niiden merkityksen ymmarta-
minen onkin hyvin tarkedd. Verkkopalvelun selkeys, asiakaspalvelijoiden ammatti-
taito, sek& muut pisteet johon asiakas on kontaktissa, voivat onnistuessaan vahentaa
tilanteen aiheuttamaa stressia ja luoda asiakkaalle tunteen siitd, ettd nyt hénesta huo-
lehditaan.

(Tuulaniemi 2011, 80; Miettinen 2011, 49-51; Richardson 2010.)
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KONTAKTIPISTEET PALVELUTUOKIOSSA

Kaavio 3 Kontaktipisteet palvelutuokiossa (Tuulaniemi 2011, 80.)

5.4.1 Ihmiset

Olennainen kontaktipiste palvelutuokiossa on ihminen. Kontaktipisteisiin lukeutuvina
ihmisind voidaan todeta asiakas, joka tuottaa palvelua kuluttaessaan arvoa itselleen,
sekd palvelua tuottava asiakaspalvelija. (Tuulaniemi 2011, 81.) Kun palaamme Poh-
jola sairaalan palvelupolkuun, huomaamme, ettd palvelutuokioissa on keskidssé ihmi-
nen. Asiakaspalvelija kohtaa asiakkaan tiskin takaa ja hanen kayttaytymisellddn on
erittdin suuri merkitys asiakkaalle. Selked viestintd ja ohjeistus tulevasta, asiakkaan
ymmartaminen ja inhimillinen kohtaaminen ovat tekijoitd, jotka mahdollistavat posi-

tiivisen kokemuksen.

5.4.2 Ympéristot

Palvelutuokiot tapahtuvat erilaisissa ymparistoissa. Ymparistot voivat olla fyysisia tai
virtuaalisia. Ajanvarausta tehtédessd ymparistoné toimii verkkopalvelu, jonka tuotta-
maan kokemukseen vaikuttaa sen helppokéayttoisyys. Paikan pé&élld ymparistona voi
toimia  esimerkiksi  korvauspalvelupiste.  Ympéristot vaikuttavat vahvasti
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kokemukseen. Mikali verkkopalvelussa joutuu kayttdmaan aikaa opettelemiseen, ai-
heuttaa se ylimaaraista vaivaa asiakkaalle. Fyysisellakin ymparist6ll4 on iso vaikutus
asiakkaan mieleen. Sairaalaymparistossa késitelladn monesti henkilokohtaista tietoa,
joten on térkeéd, etta asiakas kokee, ettd hanen yksityisyyttadn kunnioitetaan. Onnis-
tuneessa ymparistossa asiakas tuntee olonsa turvalliseksi ja mukavaksi. (Tuulaniemi
2011, 81; Miettinen 2011, 51-52.)

5.4.3 Esineet

Palvelutuokioihin voi liittyd myos esineitd, jotka mahdollistavat palvelun kuluttami-
sen. Pelkistettyna esimerkkina voidaan mainita ravintolaympariston, jossa ruokailemi-
seen kaytetddn ruokailuvalineitd. Esineilld voidaan mahdollistaa ydinpalvelun toteutu-
minen tai luoda laajennettua kokemusta. Maksupaéte tiskilla asioidessa voi olla vélt-
tdmaton palvelun kannalta. Odotusaulaan voidaan puolestaan tuoda esineitd, jotka luo-
vat laajennettua kokemusta. Odotusaulassa voikin olla laaja lehtivalikoima odottaville
asiakkaille tai leikkipaikka lapsille. (Tuulaniemi 2011, 82; Miettinen 2011, 52.)

5.4.4 Toimintatavat

Toimintatavoilla tarkoitetaan esimerkiksi henkilokunnalle asetettua ohjeistusta siitd,
kuinka toimia eri tilanteissa. Toimintatavoilla on suurimerkitys palvelun yhtendista-
misessa. Pohjola sairaalassa toimii paljon eri henkilstoryhmid, kuten hoivamestareita,
la&kareitd ja korvauspalvelutyontekijoita. Vaikka eri henkilostoryhmilld on hyvin eri-
laisia tehtévid, on tarkeéd, ettd heitd ohjaa sama visio. Asiakkaan kokemusta tukee se,
ettd henkildstd pystyy neuvomaan, eikd ainakaan anna ristiriitaista tietoa asiakkaalle.
(Tuulaniemi 2011, 82; Miettinen 2011, 52.)

Palvelua kasitelleessa kappaleessa puhuimme palvelun aineettomuudesta. Palvelu-
muotoilu antaakin tyokalut palvelun konkreettisempaan tarkasteluun. Palvelupolku,
palvelutuokiot, sekd kontaktipisteet auttavat jasenteleméén palvelun niin, ettg sitd on
helpompi kehittdd. Palvelumuotoilua voikin mielestani kuvata ajattelumallina, joka

ohjaa palvelun kehittdmisté.
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6 VIESTINTA PALVELUN AIKANA

Viestintd on hyvin olennainen tekijé palveluprosessissa. Kun tarkastelee Pohjola sai-
raalan palvelupolkua huomaa, ettd viestintd on keskeisessé roolissa sen aikana. Aikaa
varatessa asiakas on vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa joko puhelimitse tai digitaa-
listen kanavien vélityksell&. Palvelua voidaan pohjustaa lahestyen asiakasta tekstivies-
tillda muistuttaen lahestyvésta sairaala-ajasta ja tarjoamalla ilmoittautumista tekstivies-
titse. Palvelun aikana asiakaspalvelijat ovat vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa pal-
velutuokioiden aikana. Viestintad tapahtuu niin kasvotusten, kun myo6s digitaalisia ka-
navia pitkin. Tasta syysta on tarked4 pohtia, minkalainen viestinté tukee parhaiten asia-

kasta palvelun aikana.

6.1 Kuka on asiakaspalvelija?

Asiakaspalvelijalla on suuri rooli asiakkaan muodostaessa mielikuvaa organisaatiosta.
Asiakkaan ja asiakaspalvelijan kohtaamisessa asiakaspalvelijan kasvot eivét edusta
vain asiakaspalvelijaa itseddn vaan koko organisaatiota. Asiakaspalvelijaksi voidaan
todeta jokainen henkil®, joka organisaatiossa kohtaa asiakkaan kasvotusten, puheli-
mitse, sahkdpostitse tai muiden digitaalisten kanavien valityksella. Vélillisesti asia-
kaspalvelussa toimivat organisaation henkil6t, jotka tuottavat informaatiota, joka vai-
kuttaa asiakkaiden mielikuvaan yrityksesta. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 64.)

6.2 Asiakaspalvelu

Ihmisten vélisella viestinnallda on tarkoitus vaikuttaa ympéristoon. Vuorovaikutuk-
sessa pyydetadn, kielletd&n, luvataan ja toivotaan. Viestinnalla halutaan vaikuttaa ym-
péaristdssé olevien ihmisten asenteisiin, tunteisiin ja niin ik&an myods kayttaytymiseen.
(Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 71-72.)

Sairaalassa asioivilla ihmisilld on usein taustalla vamma tai vaiva, joka harvemmin on

toivottu. Ta&man takia on tdrkedd, ettd asiakaspalvelutilanteeseen satsataan.
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Sairaalaympéristossa asiakaspalvelulla ei ole samalla tavalla tarkoitus vaikuttaa ihmi-
sen paatoksen tekoon, kuin useissa muissa palvelutilanteissa. Kun olet menossa elekt-
roniikkaliikkeeseen hankkimaan uutta tietokonetta, asiakaspalvelijan tarkoituksena on
vaikuttaa paatdksentekoosi siten, ettd ostopaatoksesi on myos yrityksen kannalta mah-
dollisimman mieleinen. Sairaalassa puolestaan tarkoituksena on synnyttad asiakkaalle
turvallinen varmuuden tunne. Mikéli asiakkaalla ei ole selked kuvaa siitd, mité kor-
vataan ja mitéd seuraavaksi tapahtuu seuraa siitd helposti epdvarmuudesta kumpuava
tunne, joka heikentéd asiakaskokemusta. Asiakaspalvelussa on térkedd ottaa asiakas
aidosti huomioon. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 71-72.)

6.3 Hyvén asiakaspalvelijan tunnusmerkkeja

Haastavat asiakaspalvelutilanteet tulevat monesti asiakaspalvelijalle yllattden. Yksit-
taiseen palvelutilanteeseen valmistautuminen onkin monesti yllattavyyden takia har-
voin mahdollista. Tamé& tekee asiakaspalvelutyosta haastavaa, mutta oikealla asen-
teella, kokemuksella, ihmistuntemuksella, mielenhallinnalla ja vuorovaikutustaidoilla
haasteet pystytdan kuitenkin kaantdmaan voitoksi. (R, Marckwort & A, Marckwort
2011, 13.)

Asenne on yksi asiakaspalvelijan tarkeimmistd ominaisuuksista. Aina asiakaskohtaa-
miset eivat ole luonteeltaan positiivisia, mutta mikéli edeltava ikdva kokemus nakyy
seuraavalle asiakkaalle, on asiakaspalvelijan mielenhallinnassa parannettavaa. Asia-
kaspalvelijoiden tulisikin ikéavien tilanteiden jalkeen huokaista syvéén ja kaantaa aja-
tukset positiivisiin kohtaamisiin. Ihmistuntemustakaan asiakaspalvelijan ominaisuu-
tena ei voi aliarvioida. IThmiset ovat erilaisia ja asiakkaiden persoona voi poiketa hy-
vinkin paljon asiakaspalvelijasta. Mikali erilaisten ihmisten kanssa toimiminen nékyy
ulospdin arsyyntymisend vaikuttaa se heti negatiivisesti asiakaskokemukseen. Ihmis-
tuntemus onkin tyokalu eri persoonien kanssa toimimiseen. Analysoimalla ja ymmér-
tdmélla asiakkaan kaytdsta voimme palvella hdntd paremmin ja valttaa arsyyntymista.
Jotta asenne pysyy hyvéna ja pystyy hyodyntdmaan vahvuuksiaan tehokkaasti, taytyy
mielen olla kunnossa. Mielenhallinnalla pystyy pitdméaan itsensa toimintakykyisena.

Kaiken a ja o on mielikuvissa, kun ajattelemme positiivisia asioita emmeka jumitu
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negatiivisiin kokemuksiin nékyy se varmasti positiivisena tekijané asiakaspalvelu-
tyossa. (R, Marckwort & A, Marckwort 2011, 13-21.)

6.4 Viestinta digitaalisissa kanavissa

Digitaalisten kanavien rooli palveluiden tukena on viimevuosina kasvanut suuresti,
eika roolin korostumiseen ole nakopiirissd muutosta. Verkkopalveluita voidaan kayt-
t&é karkeasti lueteltuna kahdeksaan tarpeeseen: markkinointiviestintaan, yritysviestin-
tdan, myyntiin, itsepalveluun, tiedonhallintaan, asiakkuuksien hoitoon, viihteeseen ja
oppimiseen. (Leino 2010, 132.)

Suunnitellessa digitaalisia palveluita tulee ottaa huomioon kaksi eri nakokulmaa. En-
simmaisena nakdkulmana mainittakoon organisaation tarpeisiin vastaaminen. VVerkko-
palvelulla voidaan saastaa paljon tyontekijoiden aikaa. Asiakkaiden varatessa esimer-
Kiksi aikansa nettisivuilta, tai ilmoittaessa vakuutusyhtiélle tapahtuneista vahingoista
verkkopalvelun kautta, saastaa tdmé asiakkaiden digitaalisten kanavien kaytto talléin
sairaalan ja korvauspalvelun aikaa esimerkiksi vahentyneina puheluina. (Leino 2010,
133)

Toinen nékokulma digitaalisia palveluita suunniteltaessa on luonnollisesti asiakkaan
tarpeisiin vastaaminen. Kaiken perustana toimii sujuvan vuorovaikutuksen luominen
asiakkaan ja verkkopalvelun valille. Mikali asiakas kokee verkkopalvelun kéyttamisen
hankalaksi, han helposti tarttuu mieluummin luuriin yritykseen soittaakseen. (Leino
2010, 133))

6.5 Verkon tarjoamat mahdollisuudet

Verkkopalvelu mahdollistaa monia asioita kuten informaation kulun yrityksen ja asi-
akkaan valillg, nopean asioinnin asiakkaalle, mahdollisuuksia yrityksen asiakashallin-

taan seké sééstoja yritykselle itsepalvelutoimintojen kautta. (Leino 2010, 136-137.)

Pohjola sairaalassa on mahdollista saavuttaa huomattavaa hyotya verkkopalvelun

kautta. Verkkopalvelu on térked vayld, missa voidaan jakaa informaatiota puolin ja
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toisin, ennen sairaalaan menoa. Informaatiolla voidaan vaikuttaa sairaala kdynnin on-
nistumiseen suuresti. Kun verkkopalvelu antaa asiakkaalle tarpeelliset tiedot asiakas
voi hyvin mielin saapua sairaalaan. Kun asiakas puolestaan pystyy antamaan palvelun
kautta kattavat tiedot, voi vakuutusyhtio tehdéd korvauspéaatokset jo ennen sairaalaan

menoa, jolloin palvelu sujuu jouhevammin.

7 HAASTATTELUT

Tietoa asiakkaiden tuntemuksista ja ajatuksista palvelun suhteen keréttiin haastatte-
luin. Haastattelut toteutettiin puolistrukturoidusti, eli asiakkailta kysyttiin samat kysy-
mykset pitkalti samassa jérjestyksessd, mutta tilanteen mukaan jarjestykseen saattoi
tulla pienid muutoksia. Haastattelutapa sisalsi myds avoimen haastattelun elementteja
ja asiakkailla olikin paljon mahdollisuuksia vapaaseen puheeseen. Avoimuus haastat-
teluissa nékyy siind, ettd asiakkaiden esiin tuomat asiat ohjasivat myos haastattelun
kulun suuntaa, silla tyon tarkoituksena on kuitenkin saavuttaa syvempaa ymmarrysta
siitd, kuinka he eri asiat kokevat. Haastatteluihin osallistui yhdeksan Pohjola sairaa-
lassa asioinutta asiakasta. Asiakkaat buukattiin Helsingin Pohjola sairaalan korvaus-
palvelupisteeltd. Porkkanana osallistumiseen toimi leffaliput sekd yllatyslahja, jotka
postitettiin vastaajille osallistumisen vahvistuttua. (Yhteiskuntatieteellisen tietoarkis-

ton www-sivut 2018)

7.1 Haastateltava joukko

Haastateltavat ihmiset olivat noin 20-50 vuotiaita naisia. Painopiste ik&haarukassa oli
n. 25-40 vuotiaissa. Haastateltavista kaksi oli asioinut lapsensa kanssa ja muut seitse-
mén yksin. Monet vastaajista kertoivat asioineensa sairaalassa monta kertaa, joten
heill& oli kokemusta monen asioinnin pohjalta. Yksi vastaajista ei ollut asioinut Hel-

singin, vaan Tampereen Pohjola Sairaalassa sekaannuksen vuoksi. Kyseisen
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osallistujan vastauksia ei voi siis tdysméaéaraisesti kdyttad johtopaatosten tekemisessa,

sill& tyon tarkoitus on nimenomaan kehittdd Helsingissé toimivan sairaalan toimintaa.

Yhdekséan naisen osallistuminen haastatteluihin ei ollut suinkaan suunniteltu ratkaisu.
Tutkimuksen kannalta paras tilanne olisi toki ollut, ettd vastaajien sukupuolijakauma
olisi muodostunut puoliksi. Voimmeko kuitenkin pééatelld jakaumasta, jotain? Minka
takia miehet eivat halunneet osallistua haastatteluun? Itselldni ei toki ole tietoa saata-
villa siitd, kuinka monta miesté haastatteluun kysyttiin ylipaatansa. Uskaltaisin kuiten-
Kin sanoa, ettd heitékin on. Yksi buukkaus minulle toki ilmoitettiin, mutta henkil0 ei

lopulta vastannut yhteydenottoyrityksiin.

Vaistdmatta ikdjakauma tuo mieleeni ajatuksia siitd, kuinka miehet sairaalassa asioin-
tiin suhtautuvat. Varman hyvin perustellun vastauksen saamiseksi pitéisi tehdéd oma
tutkimuksensa, mutta olisiko kuitenkin niin, ettd miehet kokevat sairaalassa asioinnin
”ahdistavammaksi” kuin naiset, eikd tdman takia halua osallistua mihinkaan ylimaa-
raiseen asioinnin aikana? Oman kasitykseni mukaan suomalainen mies ei lahde laaka-
riin kirveellak&éan. Toki osallistumishaluttomuus voi johtua siitakin, ettd miehet eivéat
suhtaudu yht& avoimesti ylipaataan tdméan kaltaisiin haastatteluihin. Niin tai ndin mies-
haastateltavien poissaolo vaikuttaa tutkimustuloksiin, eika sukupuolten valisté eroa

asioinnissa paasta tassa tutkimuksessa tarkastelemaan.

7.2 Haastattelulomake

Haastattelulomakkeen jaoin neljaén eri teemaan eri osa-alueiden kehityskohteiden kar-
toittamiseksi. Teemat olivat digitaalisten kanavien antaman tuen kehittdman, sairaalan
ympadriston kehityskohteiden kartoittaminen, asiakaspalvelun kehittdminen sekd pal-
veluprosessin virtaviivaistaminen. Lopuksi haastattelussa annettiin viel& mahdollisuus

tuoda huomioita esiin vapaalla sanalla.

7.2.1 Digitaalisten kanavien antaman tuen kehittdminen

Digitaalisten kanavien kehittdmiseen tahtaavissa kysymyksissa paneuduttiin interne-

tissa tapahtuviin ajanvarauksiin sekd digitaalisissa kanavissa tapahtuvan
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vuorovaikutuksen laatuun. Digitaaliset kanavat muodostavat my6s yhden palveluym-
pariston, jossa asiakkaat asioivat. Digitaaliset kanavat luovat paljon mahdollisuuksia
palvelun kehittdmiseen. Toisaalta digitalisaatio on edennyt niin nopeasti, ettd jotkut
ihmiset voivat pitadé kanavien kayttoad vaikeina. Hyvin toimiessaan kanavat mahdollis-
tavat sen, ettd asiakas pystyy tayttdamaan tarvittavat hakemukset ja antamaan tarvittavat
tiedot vakuutuksiin liittyen, ennen kuin saapuu sairaalaan. Tdméa puolestaan mahdol-
listaa sen, ettd korvauspalvelu pystyy tekemaan ennakkoon paatoksid, jotka sujuvoit-
tavat asiointia. Taméan liséksi kanavat mahdollistavat myds asiakkaan informoimisen
tarkeistd asioista. Hyvin toimiessaan kanavat vapauttavat organisaation resursseja
asiakaspalvelusta. Ihmisten haluun kayttaa palveluita, pystytdan vaikuttamaan teke-

malla digitaalisista ymparistoista entista selkedampia ja helpompia kayttaa.

7.2.2 Sairaalan ympdriston kehityskohteiden kartoittaminen

Sairaalan ympariston kehityskohteita kartoittaessa keskityttiin palveluympariston ke-
hittdmiseen. Niin kuin palvelumuotoilu kappaleesta saimme lukea, palveluymparist6
on keskeisessa roolissa asiakaskokemuksen muodostumisessa. Lomakkeella 1&ahdin
selvittamaan, kuinka asiakkaat ympariston kokivat. Kokivatko he ympériston kunni-
oittavan yksityisyyttd? Kokivatko he ympariston ja tilat viihtyisiksi ja helppokulkui-
siksi? Tarkoituksena oli myo0s selvittad, kaipaavatko asiakkaat ympéristoon liséé eri-
laisia virikkeita. Virikkein& voivat toimia erilaiset esineet, jotka mahdollistavat erilai-
sia toimintoja palvelun aikana tai opasteet, jotka helpottavat liikkumista ja rytmittavat
asiakasvirtaa. Saadaksesi paremman kuvan kehitettavista ympaéristdista 10ydat havain-
nekuvat ilmoittautumisaulasta seké toisen kerroksen odotusaulasta liitteista. (Liite 3 &
Liite 4)

7.2.3 Asiakaspalvelun kehittdminen

Asiakaspalvelun kehittdmisessa paneuduttiin siihen, kuinka asiakaspalvelijat ottivat
asiakkaan huomioon. Lomakkeessa selvitettiin, saivatko asiakkaat tarpeelliset tiedot
eri tiskiasioimisten aikana. Olisivatko he kaivanneet jotain muuta informaatiota tai
huomiota asioinnin aikana? Tarkoituksena oli myos kartoittaa viestinnan laatua, kuten

sitd perusteltiinko korvattavuus tai korvaamattomuus tarpeeksi hyvin. Niin kuin
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asiakaspalvelua kasittelevéassa kappaleessa kaytiin l&pi, ihmiset kuluttavat palvelua hy-
vin erilaisista laht6kohdista, joten tdssa osa-alueessa mitattiin asiakaspalvelijoiden

kyky antaa juuri tietylle yksil6lle sopivaa palvelua.

7.2.4 Palveluprosessin virtaviivaistaminen

Palveluprosessin virtaviivaistamisessa keskityttiin tiskiasioimisien jarkevyyteen, eli
sithen kuinka sujuva ja vaivaton palvelupolku on asiakkaalle. Kéytdnngssa téhén osa-
alueeseen nitoutuu paljon tekijoitd myds muista teemoista. Kun lahdemme miettiméén
palveluprosessia, siihen kuuluu yhté lailla ajanvaraus, kuinka asiakaspalvelijat neuvo-
vat, kuinka helppo on liikkua paikasta toiseen ja esimerkiksi, miten aika odotusaulassa
kuluu. Tdman teeman kehittdmiseen satelee siis materiaalia hyvin paljon my6s muista
teemoista. Palveluprosessia voidaankin pitd4d monella tapaa yhteenvetona pienista osa-
tekijoista. Itse lomakkeella keskityttiin kuitenkin sairaala ymparistdssa toimiviin pal-
velutuokioihin, ilmoittautumiseen, palvelutiskiin sekd korvauspalvelupisteeseen. Ky-
symyksill& kartoitettiin kuinka monta kertaa asiakkaat asioivat eri tiskeilld, kokivatko
he kaikki eri asioimiset tarpeellisina seka sité tulisiko heidan mielesté jotain tiskien

toimintoja yhdistéaa.

8 HAASTATTELUIDEN ANALYSOINTI

Haastatteluiden analysoimisessa kéyn haastatteluita Iapi, nostaen esiin tekemiéni huo-
mioita. Yksi haastateltu oli asioinut Tampereella toimivassa Pohjola Sairaalassa. Tam-
pereella asioinutta en ota ollenkaan huomioon, digitaalisia kanavia koskevaa osioita
lukuun ottamatta. Digitaalinen ymparisto on kaikille asiakkaille sama, paikkakunnasta
riippumatta, joten eri toimipaikka ei vaikuta vastausten paikkaansa pitdvyyteen.
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8.1 Digitaalisten kanavien antaman tuen kehittdminen

Digitaalisia kanavia arvioitaessa keskityttiin kolmeen osa-alueeseen: ajanvaraukseen,
vahinkotietojen antamiseen sekd informaatioon. Informaatio voidaan jakaa kahteen
osa-alueeseen: annettuun informaatioon ja saatuun informaatioon. Tassa tapauksessa
informaatiosta puhuttaessa tarkoitetaankin yrityksen ja asiakkaan valista vuorovaiku-

tusta.

8.1.1 Ajanvaraus

Ajanvarauksesta kysyttdessa nelja yhdeksasta vastaajasta olivat varanneet ajan oma-
toimisesti sairaalan nettisivuilta, kolme vastaajaa varasivat ajan soittamalla sairaalaan,
yksi sai varattua ajan ollessa yhteydessa korvauspalveluun ja yksi asiakas siirtyi Poh-
jola Sairaalaan toisesta sairaalasta OP vakuutuksen ohjaamana. Vastausten Kirjo o0soit-
taa, ettd asiakkaiden palvelupolku Pohjola Sairaalassa voi alkaa monella tapaa. Mitk&

sitten ovat syyt eri kanavien kdytén takana?

Yhdelle suoraan sairaalan soittaneista oli kéynyt tydtapaturma, jolloin tyénantaja oli
ohjeistanut asiakasta varaamaan ajan puhelimitse. Kaksi muuta puhelimella ajan va-
rannutta olivat nahneet ilman mitaan ulkoista tekijaa helpommaksi varata ajan puheli-
mitse. Korvauspalvelun kautta ajan varannut oli ilmoittanut puhelimitse vahingosta ja
korvausneuvoja oli talloin varannut ajan. Toisesta sairaalasta siirtynyt asiakas, oli oh-
jautunut sairaalaan, kun tapaturman seurauksena alkoi ndyttaa silta, ettd magneettiku-
vaus vaaditaan, jolloin OP vakuutus oli myontanyt hanelle maksusitoumuksen. Jéljelle
jaavét vastaajat olivat varanneet ajan sairaalan sivuilta. Yksi nettiajanvaraajista oli en-

sin kaynyt tapaturmapaivystyksessé ja varannut ajan tdman jalkeen.

Suurimmalla osalla valittu kanava oli tapauksen kannalta jarkevin. Puhelimitse ajan
varanneet, korvauspalveluun soittanut mukaan lukien ja tydnantajan ohjeistamana toi-
minut lukuun ottamatta, olisivat voineet varata ajan myos sairaalan sivuilta. YKksi asia-
kas mainitsi, ettd k&ytti puhelinajanvarausta, koska halusi varmistua samalla muuta-
masta asiasta. Tdma varmasti kuvastaa hyvin sitd, minka takia jotkut asiakkaat mie-

luimmin soittavat yrityksiin sen sijaan, ettd kayttéisivat verkkopalveluita. Ollessaan
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suorassa vuorovaikutuksessa yrityksen asiakaspalvelijan kanssa on asioiden selvittely
mutkattomampaa, mikali jostain asiasta on epadvarma olo. Asian tiimoilta eletdén var-
masti my6s jonkin kaltaista murrosta, silla digitaaliset kanavat ovat tulleet isoksi
osaksi palveluita vasta hiljattain. Verkkopalveluissa tulisikin keskittya siihen, ettd sen
kaytto on niin selkedd, ettd asiakkaalle ei j4& epédvarmaa oloa. Nettiasiointia chat-pal-
veluilla tukemalla pystytddn olemaan myo6s epdvarmemman asiakkaan tukena. Toi-
saalta monesti verkkopalveluiden kayttaméattomyys voi olla ihan taysin asennekysy-

mys, johon on hyvin vaikea vaikuttaa.

8.1.2 Vahinkotietojen antaminen

Ennalta ilmoitetut vahinkotiedot sujuvoittavat asiointia, koska talloin korvauspalve-
lulla on mahdollisuus késitelld vahinkoja jo ennen, kun asiakas saapuu sairaalaan.
Haastatellessa kysyin asiakkailta: Miten vahinkotietojen antaminen sujui ajanvarauk-
sen yhteydessd? Nelja vastaajista ilmoittivat, etta eivét antaneet ajanvarauksen yhtey-
dessa vahinkotietoja. Ndama nelja olivat juuri samat henkilot, jotka olivat varanneet
ajan itse nettisivujen kautta. Toisesta sairaalasta siirtynyttd lukuun ottamatta, muut asi-
akkaat olivat varanneet ajan puhelimitse, jolloin puhelimessa toimiva asiakaspalvelija

oli keréannyt tarpeelliset esitiedot.

Kolme neljasta nettiajanvaraajasta, kertoi suoraa haastattelussa, ettei antanut vahinko-
tietoja etukéateen, koska tiesi pystyvéansa tekeméan sen korvauspalvelupisteella. IThmi-
set siis pitdvat vahinkotietojen antamista helpompana tiskilla vuorovaikutuksessa asia-
kaspalvelija kanssa, kun nettisivuilla itsenéisesti asioiden. Puhelimella ajanvaranneet
pitivat vahinkotietojen luovuttamista vaivattomana, joten asiakaspalvelijat olivat tassé

suhteessa onnistuneet mallikkaasti.

Edell&d mainitut huomiot pistavat pohtimaan, mik& on korvauspalvelun ja mika verk-
kopalvelun rooli sairaalan palveluprosessissa. Kun asiakkaat tayttavat verkkopalve-
lussa tarvittavat tiedot, on tdma tyo pois tiskiasioimisesta. Toisaalta korvauspalvelu-
piste tarjoaa juuri mahdollisuuden hoitaa vakuutusasioita kasvotusten ja mikali oletet-
taisiin, ett4 ihmiset antavat kaikki tarvittavat tiedot paatdsten tekemiseen internetissa,

mika loppujen lopuksi olisi korvauspalvelupisteen rooli palveluprosessissa?
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Mielestani voidaan ajatella, ettd ihmiset pitdvat monesti vakuutusasioita vaikeaselkoi-
sina. Thmisten kanssa asioiminen kasvotusten luo varmuuden tunteen, kun voi luottaa
siihen, etta tiskin takana palvelee henkil®, joka tietdd mitd tekee. Kysymys kuuluu,
miten luomme verkkopalvelun, joka mahdollistaa saman tunteen syntymisen ja min-

kalaisena ndemme korvauspalvelupisteen roolin digitaalisten kanavien kehittyessa?

8.1.3 Informaation laatu

Informaation laadun suhteen l&hdettiin kartoittamaan, kuinka tyytyvéisia asiakkaat
ovat saamaansa informaatioon, olisivatko he itse voineet antaa lisaa jotain informaa-

tiota seka tuliko vakuutuksiin liittyen vastaan yllatyksié asioinnin aikana.

Asiakkaat olivat hyvin tyytyvéisid saamaansa informaatioon. Jokainen vastaaja piti
padosin saamaansa informaatiota riittdvana. Haastatteluissa ei ilmennyt eroja puhelin
-ja nettiajanvaraajien kesken. Suurin osa haastattelijoista kertoivat, ettd ovat asioineet
sairaalassa monta kertaa. Tdma voi osittain vaaristaa tulosta, silla vastaajat ovat jo ko-
keneita asioijia, joille kdytannot ovat tuttuja. Informaatiosta saisikin laadukkaampaa

palautetta, mikéli ottaisi kohderyhmaksi ensikertalaiset.

Haastateltavat eivat ndhneet puutteita myoskaan heidan antamassaan informaatiossa.
Yhdelle haastateltavalle tuli mieleen henkilGtietojen vahvistaminen etukéteen, jotta
niité ei tarvitsisi kysya uudestaan sairaalassa asioidessa. Yksi haastateltava mainitsi,
ettd vakuutusasioissa olisi voinut antaa lisdd informaatiota, mutta toisaalta samainen
henkild kertoi aiemmin, ettd ei antanut vakuutustietoja, koska ajatteli hoitavansa ne
tiskilla.

Yksi asiakas kertoi, kuinka luuli, ettd ladkari on pistanyt fysikaalisesta hoidon tar-
peesta tiedon vakuutusyhtioon. Tietoa ei kuitenkaan ollut korvauspalvelupisteelld, jo-
ten asiakkaalle aiheutui pienté stressid, kun joutui arpomaan, korvataankohan sité ol-
lenkaan. Tama ei suoraan liity informaatioon vaan pikemminkin informaation liikut-
tamiseen organisaation sisélld. Vaikka sairaala ja vakuutus toiminta ovat erikseen, asi-
akkaat kuitenkin mieltavat ne samaksi. Tdman takia on tarkedd selkeat toimintamallit

tiedon liikkumisessa. Esimerkiksi téssd tapauksessa, mikéli laakarin ei pida laittaa
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tietoa eteenpdin olisi hyva tehda asiakkaalle selvéksi, ettd on itse vastuussa korvausten
hakemisesta. Tallaiset tilanteet, jossa asiakas on epétietoinen vaikuttavat asiakaskoke-

mukseen aina negatiivisesti.

Prosessin aikana nousseista vakuutuksiin liittyvista yllatyksistakadn ei noussut esiin
mit&an asiakaskokemuksen kannalta oleellista. Yllatykset rajoittuvat pikkuseikkoihin,
kuten siihen mika korvauskatto vakuutuksessa on. Joku oli puolestaan muistanut oma-
vastuun suuruuden vaarin. Ikavien yllatysten puuttuminen tukee myds sitd, etta infor-

maatio prosessin aikana on hyvalla tasolla.

Kaiken kaikkiaan asiakkaat olivat hyvin tyytyvéisia informaatioon, eivatk& osanneet
mainita selkeitd puutteita prosessissa. Tama kielii siita, ettd henkilokunta osaa kysya
oikeat asiat puhelimessa asioidessa, ja digitaaliset kanavat keréavéat oikean informaa-
tion. Henkil6t, jotka eivét olleet vakuutustietoja etukéteen antaneet, olivat tietoisesti
valinneet, ettd asiat kaydaan lapi paikan paalla, eiké se vaikuttanut negatiivisesti ko-
kemukseen. Kysymys ei siis niinkaan ole informaation laadusta vaan siitd, mité kautta
asiakkaat sitd nakevat helpoimmaksi antaa. Saavutettaisiinko silla, ettd asiakkaat ha-
luisivat antaa vahinkotietoja etukateen jotain etua? Asiakaskokemuksen kannalta ih-
miset nakevat kasvotusten asioimisen positiivisena. Kyse onkin tassa kohtaa enemman

yrityksen intresseista jarjestdd oma palvelu tehokkaasti.

8.2 Palveluymparistd

Palveluymparistosté kartoittamani asiat voidaan jakaa kolmeen eri osa-alueeseen, yk-
sityisyyteen, viihtyvyyteen seka kuljettavuuteen. Yksityisyydessd perehdyin siihen,
kokivatko asiakkaat ympériston kunnioittavan heidén yksityisyyttaan niin, ettd heidan
oli helppo kertoa asiansa. Viihtyvyytta kartoittaessa yritin onkia kontaktipisteita, joi-
denka asiakkaat olisivat kokeneet parantavan viihtyvyyttd. Lisaksi kartoitin mit& aja-
tuksia ymparistd ylipaatddn asiakkaissa herétti. Kuljettavuudella tarkoitan sitd, koki-
vatko asiakkaat ympériston helppokulkuiseksi. Tarvittaisiinko esimerkiksi lisd4 opas-
teita? llmoittautumisaulasta ja toisen kerroksen odotusaulasta l6ydat havainnekuvat
liitteista. (Liite 3 & Liite 4)
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8.2.1 Yksityisyys

Viisi kahdeksasta vastaajasta oli sitd mieltd, ettd ilmoittautumistiski on avoin ja etté
siind kuulee helposti muiden asioita. Toisaalta haastateltavat myds monesti totesivat,
ettei se hirvedsti hairinnyt, silla esimerkiksi polvivamma ei ole kovinkaan arkaluon-
toinen aihe. On kuitenkin otettava huomioon, ett4 tdiménkaltaisiin haastatteluihin osal-
listuvat avoimemmat asiakkaat. Aremmat persoonat eivat varmasti mielelldan suostu
haastateltaviksi. llmoittautumisessa kasitelladn myo6s henkil6tietoja, joten haastattelut

antoivat selkedn merkin siitd, ettd asiaan pitaa kiinnittdd huomiota.

Korvauspalvelupisteestd puhuttaessa on otettava huomioon, ettd sen fyysinen sijainti
vaihtui kesken haastatteluiden suorittamisen. Osa haastateltavista asioivatkin eri pai-
kassa sijaitsevalla tiskilld, kuin toiset. Aiempi tiski sijaitsi hieman muusta toiminnasta
sivussa. Sielta tiski siirtyi toisen kerroksen odotusaulaan palvelutiskin l&heisyyteen.
Aiempi tiski oli ehk& yksityisyytta ajatellen paremmassa paikassa, sill& se sijaitsi si-
vummalla. Uusi tiski puolestaan on helpommin ldydettavissa, mutta sen laheisyydessé

on enemman ihmisid, joka voi hairitd jotakuta.

Korvauspalvelupiste koettiin yksityisyytta kunnioittavammaksi, kuin palvelu- ja il-
moittautumistiski. Tilaa jakavat sermit saivat kiitosta. Kuusi vastaajista kertoivat, ettd
heidan oli helppo kertoa asiansa tiskilla. Yksi vastaaja totesi, etta piti aiempaa sijaintia
parempana yksityisyyden takia. Toinen jéljelle jaédnyt haastateltava toivoi, etta yksi-
tyisyyteen kiinnitettdisiin huomiota. Haastateltavaa héiritsi, kun odottavat asiakkaat
tulivat norkoilemaan ja odottamaan vuoroaan tiskin l&heisyyteen. Kyseinen ihminen

asioi aiemmalla, sivummalla sijaitsevalla tiskilla.

8.2.2 Viihtyvyys

Kysyttdessa pitivatkod haastateltavat sairaalan ymparistoa viihtyiséna, palaute oli erit-
téin positiivista. Kuusi haastateltavaa piti sairaalan ymparistoa viihtyiséna. Yksi pohti
voiko sairaala ikin& olla viihtyisg, mutta totesi, etté piti sairaalan ympéristod siistina.

Yksi haastateltava mainitsi, etta artymysta oli tuottanut se, etté takkia oli pitanyt kantaa
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koko asioinnin ajan ja toivoikin ilmoittautumisaulaan selke&a naulakko ryhmittymaa,

johon voi takit jattaa.

Asiakkaat olivat siis erittdin tyytyvaisid viihtyvyyden suhteen. Kommentti siitd, etta
voiko sairaala ylipaatansa olla viihtyisa, jai kuitenkin mieleeni. Yksi totesi, ettei aiem-
min ollut asioinut yksityisessa sairaalassa, toinen totesi, ettd oli paljon viihtyisdmpi,
kuin normaali terveyskeskus. Uskonkin, etta tdssd merkitsee hyvin paljon aiemmat ko-
kemukset ja ymparist6a verrataan julkisen puolen palveluihin, jotka eivat ole vertailu-
kelpoisia, puhuttaessa yksityisen sairaalan viihtyvyydestd. Suomessa ei ole sairaala-
palveluiden osalta ollut samanlaista kilpailua, kun esimerkiksi Yhdysvalloissa, joissa

terveydenhuolto perustuu yksityisiin firmoihin ja vakuutuksiin.

Haastatellessa kyselin asiakkailta mita uudistuksia heille tulee mieleen viihtyvyyden
parantamiseksi. Kuusi vastaajaa kertoi konkreettisia kehitysideoita. Kaksi vastaajaa
mietti, ettd uudella vérityksella saisi pirtedmpaa ilmetta sairaalaan. Odotusaulaan toi-
vottiin virikkeita lapsille, kahvin lisaksi jotain raikkaampaa virvoketta, valipalaa ja er-
gonomisempia tuoleja. Yksi haastateltava pohti, ettd sairaalan ymparistdssa voisi olla
esimerkiksi néytt6j4, joissa ndytetéisiin materiaalia esimerkiksi tapaturmien ennalta-
ehkaisemiseksi. Tamé sindnsa on ihan harkitsemisen arvoinen asia. Ymparistolla on
iso yhteys myos brandin kanssa ja nykyaikainen sairaala voisi hyvinkin profiloitua
paikaksi, missé pyritddn toimimaan niin, ettd asiakkaat pysyvat kunnossa, mutta tar-
peen tullen ollaan tukemassa ja hoitamassa.

8.2.3 Kuljettavuus

Sujuvaan asiointiin liittyy myds vahvasti se, ettd palvelun aikana on helppo kulkea
paikasta toiseen. Mikéli asiakas joutuu pydrimé&an ympariinsg, tietdméttd minne seu-
raavaksi tulisi mennd, nakyy tilanteen tuoma epavarmuus varmasti asiakaskokemuk-
sessa. Haastatteluissa keskustelin asiakkaiden kanssa siitd, tuliko téllaisia tilanteita

eteen ja oliko sairaalassa helppo liikkua.

Kysyttdessa sairaalassa liikkumisesta ja opasteiden riittdvyydestd, vain yksi vastaaja

sanoi kulkemisen ollen téysin vaivatonta. Tosin taytyy todeta, ettd moni piti asiointia
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hyvinkin mutkattomana, vaikka osasikin mainita jonkun epékohdan tai kehitysidean.
Korvauspalvelupisteen osalta tulee ottaa huomioon, ettd tassékin eri vastaajien kesken
tiski oli eri paikassa. Esimerkiksi yksi vastaaja sanoi, ettd korvauspalvelupiste on pii-
lossa, mutta uusi sijainti varmasti ratkaisee tdmén ongelman. Toisaalta kolme uudella
tiski asioivista mainitsi, etta oli alkuun epavarma, kumpi tiskeistd on palvelu -ja kumpi
korvauspalvelutiski. Yhdelld haastateltavalla oli ollut epaselvéad, missé pdin kolmatta
kerrosta fysioterapeuttia piti odottaa. Fysioterapeutti oli tullut lopulta noutamaan asi-

akkaan, vaikka asiakas oli ollut kerroksen véaarassa paassa.

Asiakkaiden kanssa puhuttaessa kavi ilmi, etta sairaala on helppokulkuinen. Toki il-
meni myos pienié tekijoitd, jotka aiheuttivat asiakkaissa epavarmuutta. Epavarmuu-
dentunteen vélttamiseksi on kuitenkin helppoja keinoja, kuten selkeat opasteet, jotka
toimivat maamerkkeind. Asiakkaan huomatessa opasteen han voi olla varma, olevansa
oikeassa paikassa. Talloin odottaessa asiakkaan ei tarvitse stressata, olenkohan nyt

varmasti oikeassa paikassa.

8.3 Asiakaspalvelun kehityskohteiden kartoittaminen

Asiakaspalvelua tarkastelen kahdesta nakokulmasta: huomioon ottamisen, seka infor-
maation laadun ndkokulmasta. Mielesténi ndistd kahdesta osa-alueesta muodostuu
hyva asiakaspalvelu. Asiakaspalvelijoiden tulee olla ammattitaitoisia, heidan tulee
osata kertoa ja kysya asiakkailta oikeat asiat. Vakuutusasiat ovat monelle vaikeasel-
koisia, joten selkeé rauhallinen viestintéd on tarkeda. Pelkastaan oikeilla tiedoilla ja sel-
kedlla viestinnalla ei kuitenkaan saavuteta taytta asiakaskokemusta. Tamén lisaksi
asiakaspalvelijoilla tulee olla pelisilm&a. Heidén tulee lukea asiakasta ja h&dnen persoo-
naansa ja osata kayttaytyd sen mukaan. Asiakkaat tulevat palveltavaksi erilaisista 1ah-
tokohdista. Asiakkaan yksil6llinen kohtaaminen osoittaa asiakkaalle, ett4 hanesta vé-

litetaan.

8.3.1 Informaation laatu

Asiakaspalvelijoiden, niin hoivamestareiden kun korvauspalvelupisteen tyodnteki-

joidenkin, ammattotaito kerési kiitosta. Kuusi kahdeksasta oli sitd mieltd, ettd
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asiakaspalvelijoiden antama informaatio oli riittdvaa. Yhdella haastateltavalla oli hie-
man epdvarma olo, koska ei ollut vield tayttd varmuutta, korvataanko fysioterapia-
kaynnit. Tallaiseen tilanteeseen on toki vaikea vaikuttaa, mikéli paatosta asiasta ei voi
vield tehda. Yhdelle asiakkaalle oli jadnyt epaselvéksi, lahteekd laskut suoraan vakuu-
tusyhtiolle vai tarvitseeko hénen itse tehdd jotain. Kysyttdessa siitd, oltiinko asiak-
kaille perusteltu riittavasti korvaamattomuutta, ei ilmennyt yhtdkdan tapausta, jossa

olisi jotain jaanyt korvaamatta, joten tésté en saanut tietoa.

Asiakas ei aina kehtaa kysyd, vaikka hanen mielenpéalle olisikin jadnyt joku asia as-
karruttamaan. Monesti asiakas ei halua vaikuttaa tyhmalta kysymall& jotain, joka on
juuri kéayty lapi. Taméan takia asiakaspalvelijan on hyva asioinnin loppupuolella kysyéa
tasté asiakkaalta, olisiko herénnyt jotain kysyttdvaa tai kaipaisitko viela lisatietoa jos-
takin asiasta? Asiakaspalvelijan on hyva kartoittaa, kuinka hyvin asiakas on kartalla
vakuutusasioistaan. Haastateltavissakin oli entisid vakuutusalan tyontekijoité ja puo-
lestaan osa sanoi, ettei tieda juuri mitdan vakuutuksista. Osalle asiakkaista tulee kdyda
asiat kattavammin lapi, kun puolestaan toiset tietavat prosessit jo ennestaan. Asiakkai-
den kehuista asiakaspalvelijoita kohtaan voi kuitenkin tehdd johtop&atoksen, ettd asia-
kaspalvelun taso korvauspalvelupisteelld ja sairaalassa yleisesti on hyvalla tasolla.

8.3.2 Asiakkaan huomioiminen

Kaikki kahdeksan vastaajaa olivat sitd mieltd, ettd asiakaspalvelija otti heidat hyvin
huomioon korvauspalvelupisteelld asioidessa. Joitakin huomioita kuitenkin tein haas-
tatteluiden aikana. Joissakin asiakaspalvelutilanteista asiakkaalle oli jaanyt huono si-

vumaku suuhun.

IImoittautumistiskilla huomattiin, etté asiakkaan kelakortti oli vanhentunut, jolloin asi-
akkaalle oli painokkaasti sanottu, ettd se ei kdy. Tasta asiakkaalle oli tullut stressia,
kun ehti ajattelemaan, ettd eiko padsekaan nyt sairaalaan. Hanelld oli passikin mukana
henkil6llisyyden todentamiseksi. Lopulta asiakaspalvelija sanoi, ettd asia on okei ja
asiakas paasi jatkamaan. Tassékin tilanteessa korostuu se, ettd miten asiakaspalvelija
asian ilmaisee. Kun kerran ilman voimassa olevaa kelakorttiakin paési eteneméaan niin

asiakaspalvelijan positiivisemmalla suhtautumisella oltaisiin stressiltd saastytty.
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Toinen tapaus koski ditid, joka oli saapunut sairaalaan lapsen kanssa. Asiakaspalvelija
oli ensimmaiseksi toksayttanyt, etta taalla ei ole lasten ladkaria. Asiakkaalle oli tullut
tasta sellainen tunne, etté he eivat ole tervetulleita. Lopulta ladkari oli todennut, ettei
asiassa ole ongelmaa ja lapsi oli paassyt ladkérille. Tassa kuin myos kelakortin kanssa
asiakasta miellyttavé ratkaisu 10ytyi helposti, joten ensireaktio asiakkaaseen olisi voi-

nut molemmissa tapauksissa olla parempi.

Toinen lapsen kanssa asioinut haastateltava oli erittéin positiivisesti yllattynyt, kuinka
hyvin lapsi oli huomioitu asioinnin aikana. Voisikin ajatella, ettd monesti aiteja voi
stressata lapsen kanssa asiointi. Aitien asiakaskokemus voikin olla erityisen haavoit-
tuva, mikéli asiakaspalvelija ei ota tatd huomioon. Toksaytys lastenlaékarin puuttumi-
sesta, oli heti tuntunut ikdvalta. Monissa palveluymparistdissd osa saattaa katsoa lap-
siperheitd kieroon. Esimerkiksi itkevé lapsi ravintolassa voi keratd paheksuvia katseita
muilta asiakkailta ja jopa henkilokunnalta. Tdman takia on erityisen tarkedd, etta sai-
raalassa asioidessa lapsien kanssa asioivia palvellaan niin hyvin, ettd he tuntevat
olonsa tervetulleeksi. Tyytyvéinen &iti totesikin, ettd ”yhtdédn ei ollut sellainen olo, etté

lapsi olisi jotenkin tielld.” Tama onkin varmasti onnistuneen asiakaspalvelun merkki.

Ajatuksia heratti myos toinen vastapari, joissa toinen haastateltava oli erityisen tyyty-
vdinen siitd, ettd henkilokunta oli ottanut huomioon vamman aiheuttaman henkisen
kuorman. Toinen vastaajista taas oli jaanyt kaipaamaan tétd huomiota. Kyseessé oli
kaksi aktiivista elamaa eldavaa ihmista, joista molemmat sanoivat, etté pitdvat vamman
aiheuttamia rajoitteita ja niiden kanssa elamista paljon rankempana, kuin itse fyysista
Kipua tai sarkyd. Tamén asian huomioon ottamisesta varmasti suurin vastuu on hoito-
henkilokunnalla. Tyytyvéinen asiakas kertoi, kuinka hienosti fysioterapeutti oli anta-
nut neuvoja siitd, kuinka kuntoutuvan polven kanssa voi pyoréilla ja liikkua. Vaikka
paavastuu tastd huomioon ottamisesta onkin hoitohenkilokunnalla, voi pelisilmalla
korvauspalvelupisteenkin henkilokunta kiinnittdd asiaan huomiota. Ihan vaikka kehot-
tamalla kysymaan fysioterapeuteilta vinkkeja, jolloin asiakkaalle jalleen kerran tulee

tunne, ettd hanen asioistaan ollaan kiinnostuneita.
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8.4 Palveluprosessin virtaviivaistaminen

Palveluprosessin virtaviivaistamisessa keskityttiin tiskiasiointien jarkevyyden kartoit-
tamiseen. Asioinnin sujuvuuden kannalta on tarkea, etta palvelupolku on mahdolli-
simman optimaalinen, eiké sille sijoitu turhia tiskiasioimisia. Osiossa kartoitin myos
asiakkaiden ajatuksia siitd, voisiko jotain tiskiasioimisia yhdistdd? Palveluprosessia

ldhestyn kahdesta ndkokulmasta: palvelupolun sek& palvelutuokion ndkdkulmasta.

8.4.1 Palvelupolku

Haastateltavien palvelupolku noudatti pitkalti samaa kaavaa. Ensin asiakkaat ké&vivét
ilmoittautumassa, jonka jalkeen asioivat korvauspalvelupisteellé ja lopuksi mahdolli-
sesti viela palvelutiskilld suorittamassa maksun. Jotkut asiakkaat asioivat korvauspal-
velupisteelld ennen varsinaista ladkarikayntid, osa vasta sen jalkeen. Osa asioivat pis-
teelld sek& ennen ladkarikayntia,etté sen jalkeen.

Kysyttéessd haastateltavilta kokivatko he kaikki tiskiasioimiset tarpeellisiksi, viisi
kahdeksasta vastaajasta nékivat palvelupolun optimaalisena. Kolmesta jéljelle ja&nesta
kaksi toivoivat, ettd omavastuun voisi maksaa jo korvauspalvelupisteelle, jotta ei tar-
vitsisi erikseen asioida palvelutiskilld. Yksi asiakas totesi, ettd mikéli la&kari olisi il-
moittanut vakuutuspuolelle fysikaalisen hoidon tarpeesta ja tamén perusteella paatos
olisi tehty valmiiksi, toinen korvauspalveluasiointi oltaisiin voitu jatt44 pois. Tassa
kohtaa korostuu se, etta tiedon kulkeminen jouhevasti sairaalan ja vakuutusyhtion vé-
lilla voi helpottaa myds asiakkaan asiointia. Asiakkaan tulisikin tietda laakarilta pois-
tuttaessa litkkuuko tieto automaattisesti, vai tuleeko asiakkaan itse ilmoittaa mahdol-
lisista hoidon tarpeista vakuutuspaédtoksen tekemiseksi. Yksi asiakas koki ensimmai-
selld asiointikerralla, ettd nyt pompotellaan tiskilta toiselle. Han ei endd muistanut
minka takia tiskiasiointeja vaadittiin silloin enemman. Mikali toimintatavat ei ole jo-
kaiselle selkeat n&dkyy tdmé helposti asiakkaan juoksuttamisena. Pompottelua kokenut
asiakas oli asiointikerralla, jossa tuli buukatuksi, iltalenkin ohessa paatynyt korvaus-
palvelupisteelle hoitamassa vakuutusasioitaan. Sairaalan korvauspalvelupiste voi siis
toimia joillekin lahelld asuville asiointipisteend, vaikka asiaa sairaalaan ei muuten oli-

sikaan. Taytyykin mietti, onko tdmaé tarkoituksen mukaista ja kuinka iso ilmi6 tdma
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on. Digitaaliset kanavat voisivat toimia tassa ratkaisuna. Mikéli asiakkaat voisivat ko-
kea saman varmuuden tunteen asioidessaan verkossa, ei heidan tarvitsisi selvitella asi-

oitaan korvauspalvelupisteella.

8.4.2 Palvelutuokio

Aiemmassa kappaleessa kasittelimme asiakkaiden kokemuksia palvelupolusta. Téssa
kappaleessa on tarkoitus késitell& palvelutuokioiden siséltod ja sitd voitaisiinko joita-
kin palvelutuokioita yhdistda?

Haastatteluissa kysyin asiakkailta, nakisivatko he, etté jotain tiskiasioimisia voitaisiin
yhdistdd. Moni asiakkaista kuittasi kysymyksen ”miksi ei” letkautuksella. Konkreetti-
sia mainintoja eduista, joita asiakkaat ajattelisivat saavansa yhdistamisillg, ei juuri tul-
lut. Puolestaan osa asiakkaista sanoivat, ettd kun sairaala ja vakuutusasiat ovat selke-
asti erotettu, luo se selkeytta palveluun. Taméa tukee omaakin nakemysta siitd, ettd kor-
vauspalvelun on hyva toimia irrallisena osana laajentamassa kokemusta, sen sijaan,

ettd se integroitaisiin kiinteéksi osaksi prosessia.

Asiakaspalvelija on kiistatta tarkein kontaktipiste palvelutuokiossa. Tahén peilaten
palvelutuokiot ovat hyvélla mallilla, koska niin kuin aiemmin on tullut ilmi, asiakas-
palvelijat ovat saaneet asiakkailta kiitosta. Yksi toive joka toistui muutaman kerran
asiakkaiden suusta, oli maksamisen mahdollistaminen myds korvauspalvelupisteella.
Kyseiset asiakkaat olivat palvelupolun paatteeksi kdyneet palvelutiskilla maksamassa
omavastuun tai muun palvelumaksun. Mikali t4t4 mahdollisuutta tarjottaisiin jo kor-
vauspisteelld véhentéisi se yhden tiskikdynnin ja ndin ollen virtaviivaistaisi palvelu-

polkua.

8.5 Yhteenveto

Haastatteluiden lopputulemana voidaan todeta, ett4 Pohjola sairaala tuottaa asiakkaille
oikein hyvéé asiakaskokemusta. Korvauspalvelu toimii palvelun tukena ja mahdollis-
taa asiakkaiden kohtaamisen kasvotusten. Kasvokkain kohtaamista asiakkaat todella

arvostavat, silla vakuutusasiat eivat ole kaikille selkeitd, saati sitten mielekkaita.
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Varmuuden tunne on iso tekija asiakaskokemuksen kannalta. Tamé nakyy esimerkiksi

siind, ettd asiakkaat mieluimmin hoitavat asioita tiskilla, kuin verkossa.

Verkkopalvelu ei pysty tarjoamaan ymparistona samaa kokemusta. Verkkopalvelun
haasteena on n&hdakseni vuorovaikutuksen yksipuolisuus. Korvauspalvelupisteelld
asiakas voi kysya jouhevasti mitd vain mieleen juolahtaakaan saaden vélittdman vas-
tauksen. Korvauspalvelu pystyy tuottamaan kokemuksen, jossa asiakkaalla on selkea
ja varma tunne siitd, ettd asiat ovat hoidossa. Verkkopalvelua kayttéessé voi helposti
tulla epdvarmuuden tunne. Muistinko nyt kaiken, ilmoitinko oikeat tiedot? Verkkopal-
velua voidaan tukea chat-toiminnoilla, jolloin asiakas voi kysya askarruttavissa asi-
oissa heti. Kehitettiin verkkopalvelua sitten kuinka paljon tahansa, on varmasti kyse
my0s nopeasta kehityksestd, joka myllertdd palveluiden digitalisoinnissa. Asenteet
verkkopalveluita kohtaan ovat mita ovat ja niihin vaikuttaminen onkin pidempi pro-

sessi, johon ei I0ydy yksinkertaista ja nopeaa ratkaisua.

Palveluympdristda asiakkaat pitavat nykyaikaisena ja aiempiin kokemuksiin verrat-
tuna parempana. Palvelupolku asiakkaille on pystytty jarjestdmaén selkedsti ja asia-
kaspalvelijat ovat hoitaneet tyonsé hyvin, jolloin palvelutuokiot asiakkaiden kanssa
ovat olleet hyvinkin onnistuneita. Tdma ei tarkoita sita, ettd palvelua ei voisi yha ke-
hittda. Asiakasvirtaan, yksityisyyteen ja viihtyvyyteen olen miettinyt parannusehdo-
tuksia, joita kasitelladn seuraavassa osiossa. Pohjola sairaala kuitenkin tuottaa koke-
musta, joka ydinkokemuksen lisaksi ulottuu laajennetun asiakaskokemuksen puolelle.
Onko palvelun laatu sitten yllattavaa? Asiakkaiden kanssa keskustellessa mieleeni tu-
lee ajatus. Osaavatko asiakkaat edes odottaa mitaan yllattavaa sairaalapalveluilta. Sai-
raalapalveluiden kayttdminen ei varmasti ole positiivisemmasta paastd, jos esimerkiksi
vertaa sitd hemmottelupalveluihin. Nakisin ettd julkisten sairaalapalveluiden suuri
rooli Suomessa on jattanyt jaljen asiakkaiden odotuksiin. Mielesténi asiakkaiden vaa-
timattomuus sairaalapalveluita kohtaan avaa helppoja mahdollisuuksia yllattaa asia-
kas. Miké voisi olla helpompaa, kun yll&tt44 asiakas, jonka odotukset ovat hyvinkin

maltilliset?
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9 RATKAISUMALLIT

Suurimpana kehityskohteena haastatteluiden perusteella néen yksityisyyden huomi-
oon ottamisen. Toisena kehityskohteena néen asiakasvirran rytmittdmisen, jota kehit-
tdmalla parannetaan myos yksityisyyden huomioon ottamista. Néiden lisaksi palvelu-
ymparistoon voisi tuoda elementtejd, jotka tukevat Pohjola Sairaalan brandia ja paran-
tavat asiakkaiden viihtyvyyttd. Edelld mainittuihin asioihin haen ratkaisuja laatimis-

sani malleissa.

Verkkopalvelua voisi varmasti kehittdé vaikka mihin suuntaan, mutta tdmén kaltainen
kehitystyo vaatisi paljon dataa ihmisten verkkokayttaytymisesta. Verkkopalvelunke-
hitysty0 vaatii myods paljon alan osaamista mité allekirjoittaneella ei juuri 16ydy. Opin-
naytetydssa ilmenevat seikat kuitenkin tukevat kasitystd, ettd ihmiset haluavat asioida
kasvotusten. Verkkoympériston kehittdmisessé olisikin hyva ottaa tavoitteeksi saman-
kaltaisen varmuuden tunteen luominen, mitd ihmiset saavat asioidessaan kasvotusten.
Ratkaisumalleissa esittelen digitaalisesti tuetun palvelupolun. Ratkaisumallissa digi-

taaliset kanavat ovat tukemassa asiakkaan fyysisté asiointia Pohjola Sairaalassa.

9.1 Asiakasvirran rytmi ja yksityisyys

Ollessani havainnoimassa asiakkaiden asiointia sairaalalla kiinnitin huomioni asiakas-
virtaan. Sairaalassa ei ole kaytossa vuoronumerojarjestelméa. Kysyessani asiasta aja-
tus taustalla oli, ettd vuoronumerot ovat vanhanaikaisia. Tdma varmasti on totta, mutta
jarjestelman puuttuminen nakyi kuitenkin siind, ettd asiakkaat eivat tienneet milloin
heidén vuoro on. Téstd puolestaan aiheutui se, ettd ihmiset tulivat tiskien taustalle vil-
kuilemaan, joko sieltéd joku asiakaspalvelija vapautuisi. Tdmé ilmid luo tilaan rauhat-
tomuutta ja tiskin 1&heisyydesséa parveilevat asiakkaat heikentavét yksityisyytta. Haas-
tatteluissa yksi vastaaja mainitsi, ettd ihmiset eivét oikein tieda milloin on kenenkin
vuoro. Havainnoidessani huomasin myos, kuinka tarked asiakaspalvelijan katsekon-
takti on tiskille saapumisessa. Kun aiempi asiakas on saatu hoidettua, katse seuraavan

asiakkaaseen toimii vahvistuksena, sille ett4 nyt olen vapaa.
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9.1.1 Illmoittautuminen

Ratkaisuksi tahan nakisin visuaaliset tehosteet kuten valot, jotka nayttavéat asiakkaille,
milloin asiakaspalvelija on vapaana. Vihrean valon palaminen olisi merkki siit4, etta
nyt tiskilla on vapaata. lImoittautumisaula on hyvin tilava. Sisdantulon laheisyyteen
voisi kasata selkeét sohvaryhmét, johon voisi istua odottamaan, mikéli ilmoittautumis-
tiskit ovat varattuina. Selked odotusnurkkaus ohjaisivat asiakkaat kauemmaksi tiskisté,
joka palvelisi yksityisyyttd. Vihred valo toimisi merkkind siitd, etta tiskille voi siirtya.
Taman kaltainen toimintamalli selkeyttaisi palvelupolkua, eika asiakkaiden tarvitsisi
arpoa voinko menna vai en. limoittautumisaulaa tarkasteltaessa kannattaa katsoa Liite
3.

9.1.2 Korvauspalvelupiste

Toisessa kerroksessa tilanne on hankalampi, sill& tila on intiimimpi ja samassa tilassa
toimii kahta eri palvelua tuottavaa tiskid. Moni haastateltava totesi, etté ei ollut tilaan
saapuessaan varma, kumpi tiskeistda on korvauspalvelupiste. Tilan hahmottamiseksi
kannattaa katsoa Liite 4. Tdma epavarmuus on helposti valtettavissa selkealla kyltill&
mika osoittaa kumpi on korvauspalvelupiste. Korvauspalvelutiskej jakavat sermit sai-
vat Kiitosta. Yksityisyyden huomioonottaminen nahtiinkin toteutuvan korvauspalvelu-

pisteelld paremmin kuin ilmoittautuessa.

Sermit eivét kuitenkaan taysin sulje tilaa, vaikka luovatkin suljetumman ympariston.
Sermien lisaksi tilaan voisi lisata daniefektin, joka rauhoittaisi tilaa. Yksi haastateltava
ideoi, ettd puron solina taustalla voisi parantaa tilan tunnelmaa. Taméan kaltainen rat-
kaisu varmasti parantaisi myos tunnetta yksityisyyden toteutumisesta, kun ainoat &énet
tilasta ei kuuluisi viereisilté tiskeiltd. T&mén liséksi toinen asiakas ideoi, ettd korvaus-
palvelutiskin voisi erottaa jollain kevyelld ovi ratkaisulla. Selke& jako odotusaulan ja
korvauspalvelupisteen valill& parantaisi myos yksityisyyttd. Vihred valo voisi tassakin

tapauksessa toimia merkkina asiakkaille, milloin asiakaspalvelija on kaytettavissa.

Vihred valo tiskilla, ei kuitenkaan kerro asiakkaille sitd kenen vuoro on seuraavaksi.

Tahan ratkaisuna nékisin esimerkiksi henkilokortin kayttdmista lukijassa toiseen
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kerrokseen saavuttaessa. Talloin tiskin vieressa voisi esimerkiksi ndkyé seuraavan asi-
akkaan sukunimi, jolloin asiakas tietéisi, ettd nyt on juuri hnen vuoronsa. Tdman kal-
taisessa ilmoittautumisessa saataisiin myos etua asiakaskohtaamisen valmisteluun.
Kun seuraavan asiakkaan henkil6llisyys olisi tiedossa, asiakaspalvelijalla pystyisi

muodostamaan kuvan tilanteesta etukateen ja kohtaamaan asiakkaan yksilollisemmin.

9.2 Palveluympériston kehittdminen

Asiakkaat pitivat palveluymparistoa siisting ja viihtyisana. Mielestani tdhan ei kuiten-
kaan tule liikaa tuudittautua. Ndkemykseni mukaan asiakkaat eivat osaa vaatia sairaa-
lapalveluilta samanlaisia asioita, kun monilta muilta palveluilta. Mahdolliset sote uu-
distukset ja kiristyvé kilpailu tulee korostamaan asiakaskokemuksen merkitysta, joten
asiaan on hyva kiinnittad huomiota.

Palveluympdriston huolellinen suunnittelu on oiva tyovéline, yrityksesta asiakkaille
muodostuvan mielikuvaan vaikuttamiseen. Tahan voisi kiinnittaa lisad huomiota Poh-
jola Sairaalassa. Haastatteluissa asiakkaat antoivat myds hyvin yksinkertaisia kehitys-

ehdotuksia, jotka huomioonottamalla asiakaskokemusta saataisiin hiottua entisestaan.

9.2.1 Palveluymparistd mielikuvien luojana

Sairaalaan mennéaan, kun jotain on vialla. Toisaalta kaikkien kannalta jarkevinta olisi,
ettd ihmiset pyrkisivét elamantavoillaan siihen, ettd sairaalassa asioinnin tarve olisi
mahdollisimman vahéinen. Terveelliset eldmantavat ja fyysisten vammojen ennalta-

ehkaisy voisi toimia kulmakivena my6s ymparistossa.

Yksi haastateltava tuumi, ettd ihmisille voisi ndyttad naytoilta materiaalia esimerkiksi
siitd, kuinka kaatua oikein tai minkalaisilla toimenpiteill& eri ruumiinosia voi vahvis-
taa. Tdmén kaltainen ratkaisu voisikin mielesténi vahvistaa Pohjolan brandid. Ympé-
ristdon tuotaisiin siis elementteja, joita seuraamalla ihmiset saisivat vinkkeja terveel-
lisempéan ja turvallisempaan eldmaan. Samalla tdimankaltainen sanoma loisi ihmisille
mielikuvaa huolehtivasta yrityksestd, jossa lahtokohtana olisi sairaalakdynnin valtta-

minen, mutta tarpeen tullen vammat hoidetaan ammattitaidolla.
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Ajatusta voi viedd myds pidemmalle. Odotusaulassa voisi my0s jarjestaé satunnaisesti
pienid tempauksia vuoroaan odottaville, kuten kehonkoostumusmittausta tai muuta

terveyteen liittyvad toimintaa, johon halukkaat asiakkaat voisivat odottaessa osallistua.

9.2.2 Kehitysideoita palveluympéristoon

Asiakkailta tuli haastatteluissa hyvin konkreettisia ideoita viihtyvyyden parantami-
seen. Tdssa kappaleessa nostan niistd mielestani parhaimpia oivalluksia, viihtyvyyden

parantamiseksi.

Yksi asiakas valitteli, kuinka joutui raahaamaan vaatteitaan paikasta toiseen asioinnin
aikana. Odotusaulaan voitaisiin luoda selked naulakkoryhmittymé, johon asiakkaat
voisivat jattdd ulkovaatteensa heti asioinnin alussa. Varsinkin talvella raskaiden talvi-
vaatteiden kanniskelu voi drsyttaa asiakasta. Naulakkoryhma voitaisiin sijoittaa ilmoit-
tautumisaulaan siten, ettd asiakaspalvelijoiden l&dsndolo ennaltaehkaisisi tavaroiden
haviamisté. Vastuuta havinneisté tavaroista olisi tavaransa naulakkoon jattavélla asi-

akkaalla.

Yksi kahvista piittaamaton asiakas mietti voisiko odotusaulassa tarjota jotakin muuta
virvoketta. Kahvista tai teesta ei niin valittdvat ihmiset voitaisiin huomioida odotusti-
loissa raikkaammalla vaihtoehdolla. Varsinkin ihmiset, jotka ovat menossa kuntoutta-
vaan toimintaan kuten fysioterapiaan, varmasti nauttisivat mieluimmin ennen kayntié,
vaikka raikasta hedelmadmehua kuuman juoman sijaan. Molemmat haastateltavat, jotka
olivat asioineet sairaalassa lapsen kanssa, toivoivat odotusaulaan lapsille lisaa virik-
keitd. Lapsien leikkinurkkaus sijaitsee kolmannessa kerroksessa, mutta toisessa ker-
roksessa odottaville lapsille voisi jarjestdd odotusaulaan leluja tai muuta virikettd, joka

ennaltaehkaisisi lapsen turhautumista.

Yksi haastateltava puhui siitd, kuinka kolmanteen kerrokseen mentéessa ei ollut varma
siitd, mist4 hanet tullaan hakemaan fysioterapiaan. Tietdmattomyys luo ihmiselle epa-
varmuuden tunteen, joka vallitsee koko odotusajan siihen asti, ettd asiakas tullaan ha-

kemaan. Epdvarmuudentunnetta voisi mielestdni ehkaistd niin  sanotuilla
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maamerkeilld. Kolmannessa kerroksessa voisi olla jokin selked merkki siitd, etta tasta
sinut haetaan, jolloin asiakkaan saapuessa paikalle han heti ymmartéisi, ettd on oike-
assa paikassa. Toinen ratkaisu epétietoisuuden ehkéisemiseksi olisi antaa asiakkaalle
aina tarkka huoneen numero, jossa hanet otetaan vastaan, jolloin asiakas tietdisi minka

oven laheisyyteen jaa odottamaan.

9.3 Digitaalisesti tuettu palvelupolku

Nykypéivana jokaisella on oma mobiililaite taskussa. Tama luo uusia mahdollisuuksia
palvelupolun tukemiseen digitaalisin menetelmin. Asioidessani Helsinki-Vantaa len-
toasemalla, heti asemalle saavuttuani puhelimeni vérahti ja puhelimessani oleva Finn-
air sovellus toivotti minut tervetulleeksi. Sovelluksen kautta pystyin tekemé&an lah-
toselvityksen. Taman liséksi puhelin toimi matkustusasiakirjana, paasti minut porttien
lapi turvatarkastukseen seké opasti oikealle laiturille. Pystyin myds seuraamaan puhe-
limestani mahdollisia muutoksia lennon aikataulussa. Voisiko sairaalassa asiointia tu-

kea samalla tavalla?

Asiakkaan saavuttua Pohjola Sairaalaan, sairaalan oma sovellus toivottaisi hanet ter-
vetulleeksi, antaisi mahdollisuuden ilmoittaa itsensé saapuneeksi ja vahvistaa yhteys-
tietonsa. Tarvittaessa korvauspalvelupisteelld asiointia, asiakas voisi liittyd korvaus-
palvelupisteen jonoon puhelimella ja seurata arvioitua jonotusaikaa. Kun asiakkaan
vuoro tulisi nakyisi tdmé korvauspalvelupisteen viereen sijoitetulta naytolta, jolloin
asiakas voisi siirtya palveltavaksi. Sovelluksen kautta asiakas nakisi missé huoneessa
hénet otetaan vastaan ja siirtyd oikeaan paikkaan jonottamaan. Sovellus toimisi siis
asiakkaan henkilékohtaisena oppaana, joka tekodlyn avulla laskisi asiakkaalle jarke-

vimman palvelupolun.

Sovelluksen kautta asiakkaalta voisi pyytdd myos puuttuvia tietoja korvauskasittelyyn
jaasiakas voisi ottaa vuorostaan yhteyttd, mikéli jotain olisi ja&nyt epaselvaksi. Sovel-
lus voisi myos tunnistaa kuka korvausneuvoja, l&ékari tai vaikka fysioterapeutti on
asiakasta palvellut, jolloin asiakas voisi halutessaan antaa sovelluksen kautta pa-
lautetta juuri hant& palvelleelle henkiltlle. Tat4 tietoa voitaisiin kayttaa palvelun ke-

hittamiseen.
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Digitaalisesti tuetussa palvelupolussa voitaisiin tarjota mahdollisuus entista véhempiin
tiskiasioimisiin. Kaytannossa sovellus hoitaisi monia muuten asiakaspalvelijoiden
vastuulla olevia tiedonkeruu -ja opastustehtavia. Kaikki asiakkaat eivat taménkaltaista
polkua valttamatta arvostaisivat, varsinkin kun puhutaan vanhemmista asiakkaista.
Polku voisi kuitenkin sopia nuoremmille asiakkaille, joille mobiililaitteiden kanssa toi-
miminen on arkipéaivéista. Digitaalisten kanavien luomissa mahdollisuuksissa on vain
mielikuvitus rajana. Hyvin hiottuna niilla voidaankin luoda toimintamalleja jotka hyo-

dyttavat niin yritysta, kuin asiakastakin.

10 LOPPUSANAT

Lopputulemana voidaan todeta, ettd Pohjola Sairaalasta lahtevét asiakkaat ovat tyyty-
vaisia saamaansa palveluun. Toisaalta niin kuin opinndytetydni aikana on usein nous-
sut esiin, ei asiakkaiden odotukset sairaalapalveluita kohtaan ole kovin korkealla. Jul-
Kisten palveluiden suuri rooli sosiaali- ja terveyspalveluiden jarjestamisessa on syonyt
aitoa Kilpailua, joka on nakynyt siind, kuinka paljon palvelukokemukseen on kiinni-
tetty huomiota. Markkinoiden ymparill& puhaltaa kuitenkin muutoksen tuulet ja Kil-
pailuasetelman muuttuessa on syytd miettia, mitd ihminen kaipaa sairaalassa asioin-

nilta?

Haastatellessa asiakkaita nousi selkedsti esiin, ettd4 ihmiset arvostavat kasvotusten asi-
oimista. Toisaalta digitaalinen kehitys on ollut huimaa. Tulevaisuuden tutkijatkin ovat
todenneet, etté kehitys tulee kasvamaan eksponentiaalisesti. Palveluita kehittdessa tu-
leekin ottaa huomioon digitalisaation tuomat mahdollisuudet ja pysya ndin kehityk-
senkelkassa mukana. Iso kysymys tulee varmasti olemaankin, kuinka yhteensovittaa
ihmisen tarve kasvotusten asioimisen yhteen digitaalisten mahdollisuuksien kanssa,

siten ettd palvelu on tehokasta tuottaen kuitenkin erinomaista asiakaskokemusta.
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Opinndytetyoprosessin aikana olen tutustunut Pohjola Sairaalan ja korvauspalvelupis-
teen toimintaan monella tapaa. Tutkimusprosessin alkuvaiheessa luin asiakkaiden an-
tamaa asiakaspalautetta, olin havainnoimassa asiakkaiden palvelupolkuja paikan
paalla sairaalassa. Myos henkilékunnan mietteita kuultiin. Yhteenvetona kaikesta tasté
lopputulemana oli haastattelulomake, jolla lahdin lahestym&én asiakkaita. Haastatte-
luiden saaminen osoittautui yllattdvan haastavaksi. Eikd miespuolisten vastaajien
puuttuminen haastateltavista kuulunut suunnitelmiin. Asiakkaiden ollessa tyytyvaisia,
myos kattavien vastauksien saaminen oli yllattavén haastavaa. Haasteista huolimatta
haastatteluita analysoitaessa vastauksista 16ytyi linjoja, joista saatiin tehtya johtopaa-
toksiad. Vastauksissa ilmeni myos toistoja, kuten esimerkiksi lahes kaikkien vastaajien
maininta ensimmaisen kerroksen avoimuudesta, joista saatiin osviittaa kehitettavista
asioista. Vaikka alkuun mieleeni hiipikin pelko siitd, mité haastatteluista saa irti, lop-
pujen lopuksi haastattelut herattivat paljon ajatuksia ja pidén tiedonkeruuta onnistu-
neena. Mikali alkaisin ndilla tiedoilla jarjestdmaan haastatteluita uusiksi, olisin var-
masti paljon viisaampi ja tekisin asioita eri tavoin, mutta ehké se vain kertoo siita, etta

olen oppinut prosessin aikana jotain.

Opinnaytety6raportin alkuosiossa mainitsin, ettd olisin tyytyvéinen, mikéli tyon val-
mistuttua pdydélla on tukku huomioita ja ratkaisumalleja palvelun parantamiseksi.
Mainitsin myos, etta olisi hienoa, jos joku ratkaisumalli saataisiin toteutettua. Nyt pro-
sessin paatyttya voin todeta, ettd aiemmilla sivuilla on tukku huomiota ja ratkaisumal-
leja. Ratkaisumalleistakin osan on niin konkreettisia, ettd ne ovat helposti toteutetta-
vissa. Toimeksiantajan arvioitavaksi jaa toteutetaanko niistd mitdan kaytannossa. Pi-
dan kuitenkin tutkimusta onnistuneena. Suurin haaste tydssa on ollut jasennella tutki-
muksen herdttdma huomioiden kirjo opinnéytetydraporttiin. Tutkimuksen johdosta
olen kuitenkin oppinut, asiakaskokemuksesta, palvelusta ja palvelumuotoilusta erittéin
paljon. Uskonkin, ettd tydstd ovat hydtyneet molemmat osapuolet niin toimeksiantaja

kuin myos tutkimuksen tekija eli mind itse.
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Liite 1

Digitaalistenkanavien antaman tuen kehittdminen

-Mité kanavaa kaytit varatessasi ajan sairaalaan?

-Miten vahinkotietojen antaminen sujui ajanvarauksen yhteydessa?
-Saitko internetissa tarvittavat tiedot ennen sairaalakdyntia?

-Olisitko voinut antaa internetissa etukdteen jotakin tietoa, mika olisi
helpottanut sairaalassa asiointia?

-Tuliko jokin vakuutuksiin liittyva asia yllatyksenéd sairaalassa asioides-
sasi?

-Mité mielta olit informaatiosta, mita sait ennen sairaalaan menoa?

Sairaalan ympaériston kehityskohteiden kartoittaminen

-Koitko sairaalan ympdriston kunnioittavan yksityisyyttasi?

-Koitko sairaalan odotustilat viihtyisiksi?

-Mika olisi sellainen tekija, joka parantaisi viihtyvyytta?

-Koitko korvauspalvelupisteen ymparistona sellaiseksi, ettd sinun oli
helppo kertoa asiasi?

-Oliko sairaalassa kulku helppoa vai tarvittaisiinko sinun mielesta esi-

merkiksi lisaa opasteita?

Asiakaspalvelun kehityskohteiden kartoittaminen

-Ottiko asiakaspalvelija sinut mielestasi riittdvan hyvin huomioon asi-
oinnin aikana?

-Olisitko kaivannut lisé4 tietoa jossakin asiassa asioinnin aikana?
-Kerrottiinko sinulle tarpeeksi selkeésti korvattavuudesta ja vakuutusten
toiminnasta?

-Mikali jotain ei korvattu perusteltiinko tdmé sinulle ymmarrettavasti?

Palveluprosessin virtaviivaistaminen

-Kuinka monta kertaa kéavit eri tiskeilla asioidessasi sairaalassa
-Koitko jonkin tiski asioinnin turhaksi?

-Olisiko jotkut tiskilld asioimiset voitu mielestasi yhdistaa?



Vapaa sana

o1

-Kokisitko, ettd vakuutusasioitasi voitaisiin hoitaa jo hoivamestarin

kanssa asioidessasi?
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Liite 2

Digitaalistenkanavien antaman tuen kehittdminen

Mitd kanavaa kaytit varatessasi ajan sairaalaan?

1.

Aika varattiin puhelimella korvausasioita hoidettaessa.

Pohjola sairaalan nettisivustolta varasi ajan. Kavi ensin sairaalan
tapaturmapaivystyksessa. Tiesi kenelle halusi varata ajan, mutta
oikealle henkil6lle ajan varaaminen tuotti vaikeuksia. Toivoisi pa-
rempaa ohjeistusta nettisivuilla ajan varaamiseen, esimerkiksi sel-
kea lista: ndin varaat ajan ja toimit ongelmatilanteissa.

Varasi ajan pohjola sairaalan nettisivuilla.

Kyseessa oli tydtapaturma, joten tyopaikalta oli ohjeistettu soitta-
maan Pohjola

sairaalaan ja varaamaan aika.

Aika varattiin puhelinsoitolla pohjola sairaalaan, silla samalla halut-
tiin varmistua

muutamasta asiasta.

Soittamalla suoraan Pohjola sairaalaan

Kyseessa oli tydtapaturma. Aluksi oli kdynyt terveystalolla ja kun
alkoi nayttamaan silta, ettd magneettikuvaus tarvitaan, ohjattiin
hanet Pohjola sairaalaan.

Varasi ajan Pohjola sairaalan nettisivujen kautta.

Varasi ajan Pohjola sairaalan nettisivujen kautta.

Miten vahinkotietojen antaminen sujui ajanvarauksen yhteydessa?

1.

2.

3.

Vahinkotiedot otettiin katevasti ylos puhelimessa korvausneuvojan
toimesta.

Ei tehnyt vahinkoilmoitusta internetiss3, silla tiesi pystyvansa teke-
maan sen paikan paalla korvauspalvelupisteella.

Ei antanut vahinkotietoja varauksen yhteydessa.
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4. Vahinko saatiin kirjattua samalla, enemman oli ongelmia tyonanta-
jan kanssa
selvittelyssa.

5. Vahinkotietojen antaminen sujui vaivatta.
6. On sujunut aina vaivattomasti.

7. Tyonantajan kanssa taytti tapaturmailmoituksen.

8. Varasi vain ajan. Ajatteli, etta hoitaa vakuutusasiat sitten korvaus-
palvelupisteella.

9. Eiilmoittanut vahinkotietoja, kun vasta korvauspalvelupisteella.

Saitko internetissa tarvittavat tiedot ennen sairaalakayntia?

1. Sai kaiken tarvittavan tiedon puhelimessa.

2. Haastateltavalla kolme murtumaa takana, joten sairaalan prosessit
olivat ennestdan tuttuja. Ollut my0s toissa pitkaan Op Vakuutuk-
sella, joten asiantuntemustakin 16ytyy.

3. On kaynyt sairaalassa aiemminkin ja ohjeistus on ollut riittavaa.

4. Kylla.

5. Olisaanut riittavat tiedot ennen sairaalaan menoa.

6. Paikka on tuttu, joten informaatio on ollut riittdvaa. Miettii, etta
jos ei tuntisi aluetta pysakoinnista ja paikalle saapumisesta vaoisi in-
formoida paremmin.

7. Tapaturmailmoituksen tayttamisesta ei kulunut paljoakaan aikaa,
kun
korvauspalvelusta oltiin yhteydessa puhelimitse, kerrottiin ettd

maksusitoumus on myonnetty ja samasta tuli tekstiviesti.

8. Kylla, mutta vakuutusasiat olivat hieman hamaran peitossa. Toki
niistakin olisi varmasti I6ytanyt tietoa, jos olisi lahtenyt etsimaan.
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Kylld, mutta asuu itse lahella ja tulee mieleen, ettd kauempaa tule-
ville voisi informoida paremmin julkisen liikenteen mahdollisuuk-
sista.

Olisitko voinut antaa internetissa etukateen jotakin tietoa, mika olisi

helpottanut sairaalassa asiointia?

1.

2.

Ei tule mieleen sellaista puuttuvaa infoa.

Ei tule mieleen.

Yhteystiedot voisi vahvistaa itse netissa, jolloin niita ei tarvitsisi ky-
sya uudestaan

ilmoittautuessa.

Ei tule tallaista mieleen.

Ei tule mieleen.

Henkilokunta osannut kysya oikeat asiat ajanvarauksen yhtey-
dessa.

Ei tule mieleen sellaista.
Vakuutusasioihin liittyen kylla, mutta ei osaa tarkemmin sanoa.

Ei tule mieleen sellaista tietoa.

Tuliko jokin vakuutuksiin liittyva asia yllatyksena sairaalassa asioi-

dessasi?

1.

Vakuutukseen kuuluva 15 000€ korvauskatto vakuutuksessa tuli yl-
latyksena
korvauspalvelupisteella.

Ei vakuutuksiin, mutta olkapddssa murtuma ja ennen sen totea-
mista viikon odotus magneettikuviin ihmetytti.

Oli katsonut vakuutuksensa ldpi ennen sairaalaan menoa. Omavas-
tuun pieni summa yllatti positiivisesti.

Vakuutusasiat olivat hyvin selkeitd, kun kerran tyénantajan vakuu-
tus korvasi



55

vahingon.

5. Ei tullut yllatyksia. Vakuutustiskilla tuli varma fiilis siita, etta asiat
hoituvat.

6. Korvauspalvelupisteelld on tullut yllatyksena, montako vakuutusta
onkaan.

7. Vanhentunut kelakortti ei aluksi meinannut kdyda ja aika painok-
kaasti sanottiin, etta ei kdy. Lopulta muut henkil6t totesivat, etta
asia ok. Tama vahan stressasi asioidessa, kun ehti ajattelemaan,
korvataanko mitaan.

8. Positiivisia asioita tuli eteen. Ei ollut hirvean hyvin tietoinen ole-
massa olevasta
vakuutusturvastaan, joten tuli positiivisena yllatyksena kuinka pal-

jon se kattaakaan.

9. Ei tullut on hyvin tietoinen vakuutuksiensa toiminnasta.

Mita mielta olit informaatiosta, mitd sait ennen sairaalaan menoa?

1. Informaatio oli riittavaa ja selkeda.

2. P&anvaivaa tuotti, kun luuli, etta fysikaalisesta hoidosta oli jo kor-
vauspaatos.
Sairaalaan mentdessa, kuitenkin selvisi, etta 1aakari ei ollut laitta-
nut tietoa
fysikaalisesta hoidosta korvauspalveluun. Mikali tieto olisi liikkunut
ja paatos olisi ollut valmiina se olisi sdastanyt vaivaa ja tehnyt pal-
velusta mutkattomampaa.

3. Oliriittavaa

4. Informaatio oli riittavaa. Ajan sai vasta muutaman paivan paahan
tapahtuneesta,
koska omaan aikatauluun ei muuten sopinut. Positiivista olisi ollut,
mikali tata olisi huomioitu ja polven kanssa eldmiseen olisi saanut
jotain vinkkeja.

5. Informaatio oli riittavaa.

6. Riittavaa
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Oli riittavaa. Toisaalta alkuun sanottiin, etta kuvallinen henkil6-
kortti riittaa ja asiakkaalla oli passikin mukana. Vanhentunut kela-
kortti siis tuotti paan vaivaa.

Vakuutuspuolta lukuun ottamatta oli taysin riittavaa.

Riittavaa ei tule mieleen julkisen liikenteen lisdaksi mitadan huomi-
oita.

Sairaalan ympariston kehityskohteiden kartoittaminen

Koitko sairaalan ympéariston kunnioittavan vksityisyyttasi?

1.

Tila on toki aika avoin, mutta oma polvivamma ei ole kovin arka-
luontoinen, joten

siitd on helppo puhua. Toisaalta jos asia olisi arkaluontoisempi niin
asiaan voisi

kiinnittaa huomiota. Arkaluontoisimmissa asioissa voisi tarjota yk-
sityisempaa palvelupolkua.

Ymparisto oli luottamusta herattava. Henkilokunta hoiti asiat asial-
lisesti ja hienoa oli, etta asiakkaiden asioista ei kailotettu kovaan
daneen.

Korvauspalvelupiste oli siirtynyt toisen kerroksen odotusaulan Ia-
heisyyteen. Piti

aiempaa parempana, kun piste oli vahan sivussa eika odotusaulaan
kuulunut omia asioita.

Sairaala huomioi yksityisyyden erinomaisesti.

Tila on avoin ja siind kuulee myds muiden asioita. Toki itsedan ei
hairitse, koska

selkavaivat eivat ole kovin arkaluontoinen asia. Selkavaivoista kysy-
essa hoivamestari madalsi dantaan, jotta muut eivat kuulisi.

Avoin tila jossa helposti kuulee, muidenkin asioita. Hoidettavat
asiat eivat ole

kuitenkaan niin arkaluontoisia, ettd asia hairitsisi itsedan.

Kylla.
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IImoittautumistiski on avoin. Toki hanen asioidessaan ei ollut hirve-
asti porukkaa,
ei haitannut, mutta jos enemman porukkaa kertyy voi hairita.

Odotusaula ja palvelutiski ovat avoimia ja niiden laheisyydessa
kuulee my6s muiden asioita. Itsea ei ole hadirinnyt, kun ei ole ollut
hirvedsti muita asiakkaita samaan

aikaan, eikd muutenkaan puhuta arkaluonteisista asioista. Korvaus-
palvelupiste on

suojaisampi.

Koitko sairaalan odotustilat viihtyisiksi?

1.

Sairaala on oikein viihtyisa ja siisti. Ensimmaista kertaa sairaalassa
asioidessa
ensimmainen ajatus oli vau!

Odotusaulaan kaipaisi naulakkopistettd, johon voisi jattaa vaatteet.
Artymysti tuotti, kun vaatteita piti kantaa joka pisteelle mukaan.

Viihtyisa ja siisti paljon hienompi kuin normaali terveyskeskus.
Sairaala oli erittdin viihtyisa.

Ei tieda voiko sairaala olla viihtyisd, mutta siisti ainakin.
Viihtyisa ja siisti paljon hienompi kuin normaali terveyskeskus.

Tilat olivat erittdin viihtyisat. Ei ollut aiemmin asioinut yksityisessa
sairaalassa.

Ymparisto oli toimistomainen ja viihtyisa.

Kylla, hieno ja uusi rakennus.

Mika olisi sellainen tekija, joka parantaisi viihtyvyytta?

1.

Odotusaulassa on tee ja kahvitarjoilu esimerkiksi fysioterapiassa
kdydessa hedelma tai raikkaan juoman tarjoilu voisi olla paikallaan.

Kaipaisi vareja enemman sairaalaan, jotka veisivat ajatukset positii-
visempiin asioihin. Odottaessa voisi olla my0ds esimerkiksi naytto
mista ndytettdisiin materiaalia esimerkiksi tapaturmien ehkaise-
miseksi. Tama loisi kuvaa kokonaisvaltaisesta huolenpidosta.
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Odotus aulassa tv:ta on vaikea seurata. Haluaisi my06s pienta vali-
palaa odotusaulaan.

Itse arvostaa enemman sujuvuutta, jolloin ei tarvitse odottaa. Ei
tule mieleen

viihtyvyytta parantavia asioita.

Odotusaulassa olisi voinut olla enemman, jotain lapsille suunnat-
tua lelua tai muuta viriketta.

Sairaalaan varityksella voisi lisata viihtyvyytta.

Kaytdvan tuolit olivat hieman epamukavia. Wifi ja joku kevyt mu-
siikki olisivat hyvia uudistuksia.

Tuolit voisivat olla ergonomisemmat, oli hieman ikadva istua odotta-
essa.

Ymparisto oli toimistomainen ja viihtyisa.

Lapsille virikkeita odotusaulaan.

Koitko korvauspalvelupisteen ymparistona sellaiseksi, etta sinun oli

helppo kertoa asiasi?

1.

Kylla

Toivoisi, etta kiinnitettadisiin huomiota yksityisyyteen. Tarvittaisiin
vdline, joka

rytmittaa asiakasvirtaa paremmin. Taustalla voisi olla luonnon aa-
nia, kuten puron

solinaa.

Aiempi tiskin sijainti oli parempi yksityisyyden kannalta.

Kylla

Kylla

Kylla, tassa yhteydessa kertoo, ettd on asioinut vain Tampereen
pohjola sairaalassa.

Kylla
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8. Sermit jakavat tilaa, joten tila on parempi kuin odotusaula. Aiem-
min asioinut
konttorilla, jossa tiskit oli lasitettu, nakisi, etta jokin samankaltai-
nen ratkaisu rajaisi tilaa odotusaulaan nahden ja parantaisi yksityi-
syyden toteutumista.

9. Kyll

Oliko sairaalassa kulku helppoa vai tarvittaisiinko sinun mielestéa

esimerkiksi lisdd opasteita?

1. Sairaalassa liikkuminen on ollut vaivatonta.
2. Korvauspalvelupiste on piilossa, joten opaste auttaisi.
3. Sairaalassa on ollut helppo kulkea. Wc:td on joutunut etsimaan

4. Vareilld tai muilla visuaalisilla opasteilla helpottaa sairaalassa kul-
kua. Alkaa helposti epdilemaan onko oikeassa paikassa.

5. Toisen kerroksen aulassa oli hieman epaselvaa, kumpi tiski on kor-
vauspalvelu ja
kumpi hoivamestareiden tiski. Lopulta paattelin hoivamestareiden
vaatteista, kumpi on kumpi. Joskus olen myds asioinut Q-medica-
lilla ja sinne on ollut vaikea loytaa.

6. Kulku oli helppoa. Aiemmin kaynyt esittelykierroksellakin, joten oli
ennestaan tuttu paikka.

7. Kolmannessa kerroksessa toimii hammaslaakari ja fysioterapeutit.
Oli hieman
epavarma, kummassa suunnassa on mikakin, vaikka fysioterapeutti
tulikin hakemaan pidemmaltdkin. Voisi olla kuitenkin selkeasti
merkitty.

8. Hoivamestari antoi hyvat ohjeet. Toiseen kerrokseen tullessa paat-
teli, kumpi on
korvauspalvelu piste hoitajien vaatteista, joten joku kyltti olisi tuo-
nut lisaa selkeytta.

9. Selkeammin voisi merkitd kumpi on palvelupiste ja kumpi korvaus-
palvelupiste.
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Asiakaspalvelun kehityskohteiden kartoittaminen

Ottiko asiakaspalvelija sinut mielestasi riittdvan hyvin huomioon

asioinnin aikana?

1.

Asiakaspalvelu on ollut hyvaa. Positiivisesti yllatti kysymys matka-
kulujen
hakemisesta.

Todella tyytyvainen, asiakaspalveluun ja asiakaspalvelijoiden am-
mattitaitoon.

Asiakaspalvelu on ollut hyvaa ja henkilokunta ystavallista.
Asiakaspalvelu on ollut hyvaa ja henkilokunta ystavallista, erityi-
sesti ilahdutti

henkilokunnan suhtautuminen mukana olleeseen lapseen. Ollen-
kaan ei tullut fiilis, etta lapsi olisi tiella tai taakka asioinnin aikana.
Asiakaspalvelu on ollut erittdin hyvaa!

Asiakaspalvelu onnistui erittdin hyvin.

Kylla otti.

Ensimmaiselld asiointikerralla asiakaspalvelija ehka oletti, etta tie-
taisi vakuutuksista enemman. Vakuutuksista olisi voinut kertoa sel-
kedmmin.

Kylla pitaa kasvotusten asioimista paljon mukavampana tapana

hoitaa, kun
verkkopalvelua.

Olisitko kaivannut lisda tietoa jossakin asiassa asioinnin aikana?

1.

Ei tule mieleen.
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2. Fysikaalisen hoidon korvattavuutta joutui pohtimaan koska infor-
maatio ei ollut kulkenut sairaalan sisalla. Tasta jos olisi ollut tieto
etukateen oltaisiin laatupoikkeamalta saastytty.

3. Eitule mieleen mitaan.

4. Eitule mieleen mitdan, tydnantajan vakuutuksesta, kun meni.

5. Ei

6. Itse saanut riittavat tiedot, mutta miehelle jdi asioinnin aikana epa-
selvaksi mita
hanen tapaturmavakuutuksensa korvaa.

7. Kaikki tiedot tuli selkeasti.

8. Vakuutusasioissa selkedmpaa informaatiota olisi kaivannut.

9. Ei, kasvotusten asioidessa voi aina kysya, jos jotain tulee. Nytkin oli
lenkilla ja kavi

samalla asioimassa korvauspalvelupisteelld hoitaen vakuutuksiin
liittyvia asioita.

Kerrottiinko sinulle tarpeeksi selkedsti korvattavuudesta ja vakuu-

tusten toiminnasta?

1. Selkeasti informoitiin vakuutusten toiminnasta ja tama 15 000€
korvauskattokin tuli uutena asiana esiin.

2. Tieto oli kattavaa toki ollut vakuutusalalla pitkdan toissa, joten
omasi myos hyvat pohjatiedot.

3. Kylla
4. Kylls

5. Vakuutusasioista ei hirveasti puhuttu, mutta koko ajan oli
tunne, etta kaikki on selkeda, eikd minun tarvitse tehda mitaan.

6. Kylla

7. Vakuutusten toimintaa ei hirvedsti kayty lapi. Riittavasti kuiten-
kin. Hieman
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mietityttda korvataanko loput fysioterapiakdynnit. Paatosta ei
vield ole ja se luo hieman epavarmuutta, vaikka uskoo etta kor-
vataan.

8. Hieman epaselvaksi jai saako han laskuja vai lahettaako Pohjola
sairaala ne suoraa vakuutusyhtiolle. Kaytannon asiat jaivat siis

vahan epaselviksi ensimmaiselld asiointikerralla.

9. Kyll

Mikali jotain ei korvattu perusteltiinko tdma sinulle ymmarretta-

vasti?

Kaikki korvattu
Kaikki korvattu
Kaikki korvattu
Kaikki korvattu
Kaikki korvattu
Kaikki korvattu
Kaikki korvattu

NouhkwnNpeE

8. Kaikki on korvattu. Alkuun naytti silta, etta yksi toimenpide jaa kor-
vattavuuden ulkopuolelle, mutta siten kavi ilmi, ettad se korvataan-
kin. Korvaamattomuus perusteltiin tall6in selkeasti ja sitten kun
korvattiinkin, sekin perusteltiin hyvin, eli tilanteesta ei jaanyt epa-
selvyyksia.

9. Kaikki korvattu

Palveluprosessin virtaviivaistaminen

Kuinka monta kertaa kavit eri tiskeilla asioidessasi sairaalassa?

1. 1-3 kertaa olen asioinut tiskeilld. Pohjolasairaalassa olen asioinut
kuusi kertaa.

2. Kerran ilmoittautumassa seka kaksi kertaa korvauspalvelupisteella.
3. Kolme kertaa. lImoittautui, kdvi korvauspalvelupisteellad ja maksoi

omavastuun
palvelupisteella.
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Kolme kertaa. Ensin alakerrassa, sitten kysyi toisen kerroksen pal-
velutiskiltd missa
korvauspalvelu ja sitten meni korvauspalveluun.

Asioi kolmella tiskilla. llmoittautumisen ohitti tekstiviestilla. Taman
jalkeen kavi

hoivamestarilla, joka ohjasi ensin korvauspalvelutiskille, jossa selvi-
teltiin

vakuutusasiat. Taman jalkeen palasi varaamaan ajan hoivamesta-
rille.

2 kertaa, kerran hoivamestarilla ja kerran korvauspalvelupisteella.

Kaksi ensin ilmoittautui, sitten meni ortopedille ja lopuksi viela sel-
vittdmaan asioita korvauspalvelupisteelle.

Kaksi kertaa, ensin ilmoittautumisessa ja sitten korvauspalvelupis-
teella.

Nyt kavi vain ilmoittautumistiskilla ja korvauspalvelupisteella.
Aiemmin kavi

ilmoittautumassa, sitten palvelutiskilld, korvauspalvelupisteelld ja
lopuksi taas

palvelutiskilla.

Koitko jonkin tiski asioinnin turhaksi?

1.

Kaikki tiskiasioinnit ovat olleet tarpeen, palvelupolku on ollut aina
erilainen eri
kerroilla.

Mikali fysikaalisesta hoidosta olisi ollut paatos olisi yksi kerta kor-
vauspalvelupisteella riittanyt.

Omavastuun olisi voinut maksaa jo korvauspalvelupisteella.
Kaikki tiskiasioinnit olivat tarpeen.

Kaikki tiskiasioinnit ovat olleet tarpeen, palvelupolku on ollut aina
erilainen eri

kerroilla.

Valilla miettinyt, ettd kuinka tieto kulkee tiskien valilla. Vaikka va-
kuutuspalvelut ja
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sairaalapalvelut ovat erikseen mieltda ne kuitenkin samaksi sairaa-
lassa asioidessaan.

Ei
Ei nae tarvetta.
Ensimmaisellad kerralla tuntui vahan tiskilta toiselle pomppimiselta.

Helpottaisi jos
maksun voisi suorittaa myos korvauspalvelupisteelle.

Olisiko jotkut tiskilla asioimiset voitu mielestési yhdistaa?

1.

Miksi ei!

Nakee, ettd yksinkertaisemmat tapaukset voisi hoitaa jo ilmoittau-
tumisessa

korvauspalvelua my6ten, mutta ymmartaa, etta kaikki eivat voi
osata kaikkea.

Maksamisen olisi voinut suorittaa jo aiemmin.

Ei nde tarpeellisena.

Mikali sen toteutus on kdytdanndssa mahdollista.

Ei nde jarkevana

Pitaa korvauspalvelupistetta jarkevana erillisena tiskina.

Vakuutusten ja sairaala-asioiden erossa pitamine on selkedmpaa.

Maksamista lukuun ottamatta ei nde jarkevana.

Kokisitko, ettd vakuutusasioitasi voitaisiin hoitaa jo hoivamestarin

kanssa asioidessasi?

1.

2.

3.

Miksi ei!

Kylla

Kylla
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4. Miksi ei

5. Kylla

6. Einade jarkevana erikseen hoidettuna selkeyttaa prosessia.

7. Pitaa korvauspalvelupistetta jarkevana erillisena tiskina.

8. Einde tarvetta.

9. Miiksi ei, toki voi olla, etta se ei selkeyttaisi loppujen lopuksi mi-
taan.

Vagaa Sana

1. Liikkuvana ihmisena polvi vamma on rankempi henkisesti kuin fyy-
sisesti. Ymmartaa, etta sairaala hoitaa polvea, mutta jotenkin hen-
kisen puolen huomiointi olisi
yllattanyt positiivisesti.

2. Parkkipaikkojen puute aiheuttaa paanvaivaa ja joutuikin jattamaan
auton
munkkivuoren ostoskeskukseen. Esimerkiksi autonpesu siellad asi-
oinnin aikana olisi positiivinen yllatys.

3. Tyytyvdinen palveluun, jonottaa ei ole tarvinnut ladkarit ovat olleet
ajallaan ja kaikki on toiminut niin kuin pitaakin. Diagnoosi oli al-
kuun vaara, joten siita miinus.

4. Erityisen positiivisena piti sitd, ettd ortopedit antoivat hyvia vink-
keja, miten polven kanssa voi toipumisjaksolla liikkua. Eivat tyyty-
neet ainoastaan toteamaan vaan kivun rajoissa. vaan antoivat
konkreettisia vinkkeja juoksemiseen ja minkalainen satulan asento
pitdisi pyoraillessa olla.

5. Odotusaulassa toisessa kerroksessa oli vahan epatietoisuutta. |h-
miset eivat tienneet milloin on kenenkin vuoro. Tiskit voisi merkita
selkedsti, jolloin tulee heti ilmi missa tiskilla hoidetaan mitkakin
asiat. Jollain odotus jarjestelmalla tilaa saisi rauhoitettua. Erittain
positiivisena on pitéanyt henkilékunnan suhtautumista. Kaikki ovat
olleet ystavallisia ja katsoneet silmiin.

6. Erityisen tyytyvdinen on ollut henkiléston ammattitaitoon.
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7. Palvelu oli nopeaa ja hyvin ystavallista, joten se oli positiivista. Laa-
kari olisi voinut kertoa selkeammin magneettikuvan tuloksista.

8. Vakuutustiskin ja palvelutiskin voisi merkita selkeasti ja kiinnittaa
huomiota yksityisyyteen. Yleisesti ottaen jai kuitenkin positiivinen
tunne asioimisesta.

9. Kaipaisi lastenladkaria sairaalaan. limoittautumistiskilla toksaytet-
tiin alkuun, etta
"Taalla ei muuten ole lastenlaakaria”. Siita tullut hieman sellainen
fiilis, etta olemmeko tervetulleita. Vaikka loppujen lopuksi ladkari
sanoi, etta ei haittaa ja kaikki meni hyvin. Jos apteekkipalvelut 16y-
tyisivat saman katon alta niin olisi aivan tayden palvelun talo.



Havainnekuva ensimmaisen kerroksen ilmoittautumisaulasta

lImoittautuminen

— - n -
lImoittautumistiskit,
jotka kaytossa
tarvittaessa

Liite 3
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Liite 4

Havainnekuva toisen kerroksen odotusaulasta palvelu -ja korvauspalvelu-

pisteineen

Palvelupiste

Korvauspalvelupiste

Odotusaula




