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DIGIPALVELUT

Asiakkuutta etana

Etdasiointi yleistyy ja tulee haastamaan my&s ammattilaisten osaamisen.
Olennaista on, miten ja millaiseksi muodostuu asiakaskokemus, kun
ihminen kohdataan digitaalisesti, puhelimella tai videovdlitteisesti.

taasiointi lisddntyi COVID-
19-pandemian myotd. Sen
osuus avoterveydenhuol-
lon palveluissa nousi 30
prosenttiin.  Etdasiointia
kayttavat kaiken ikdiset. Yhteytta otetaan
usein sairaanhoitajaan tai terveydenhoi-
tajaan. (1) Asiakkaista diginatiiveille eté-
asiointiin siirtyminen ei ole tuottanut on-
gelmia. Ikdihmisille se taas voi aiheuttaa
digitaitojen puutteesta johtuvaa pelkoa.
Ikaan katsomatta kaikilla ei ole mahdol-
lisuutta hankkia etdasiointiin vaadittavia

laitteita ja yhteyksia.

Sairaanhoitajan tapaa
yhd useammin efana
Useat terveydenhuollon ammattilaiset
pitdvidt omaa itsendistd vastaanottoa tai
tyoskenteleviat moniammatillisen tiimin
jasenind terveydenhuollon organisaati-
oissa. Vastaanottotyon lahtokohtana tu-
lisi olla asiakaslihtoisyys ja tavoitteena
mahdollisimman hyvin, laadukkaan ja
vaikuttavan asiakaskokemuksen muo-
dostuminen. Etdasiointi toimintatapana
haastaa ammattilaisten osaamista niin
asiakkaan kohtaamisen, luottamukselli-
sen asiakassuhteen muodostumisen kuin
teknologian hallinnan nakékulmastakin.
Etaasiointi edellyttdd tyontekijoilta
digitaalisten sovellusten ja uusien tyota-
pojen omaksumista. Uuteen tyotapaan
siirtyminen voi turhauttaa teknisten
ongelmien ja sovelluksien toimimatto-
muuden vuoksi, mutta vihitellen pal-
velun tehokkuus yleensid oivalletaan.
Etavastaanottojen lisdksi erilaiset mo-
biilisovellukset asiakkaiden terveyden
seurannassa ovat lisdantyneet (1) ja tu-
levaisuudessa teknologiaan, tekodlyyn ja
digitalisaatioon perustuvat palvelut tule-
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vat sulautumaan yha useamman hoito-
prosessin osaksi. Niilld voidaan tehostaa

hoitoketjuja, ja parantaa palveluiden yh-
denvertaisuutta ja saatavuutta.

Asiakkadalle tarkea
tunne: hanta kuunnellaan
Asiakaskokemus on jokaisen asiakkaan
henkilokohtainen odotusarvo asiakkaan
ja organisaation valiselle palvelukohtaa-
miselle. Positiivisen asiakaskokemuksen
syntyyn liittyy asiakkaan tunne, ettd
hanti kuunnellaan, hinen kysymyksiinsa
vastataan ja tilannettaan pyritddn ym-
martdmaan ja hianeen pidetdan yhteytta.
Asiakaskokemus vahvistuu, kun asiat
hoituvat viipymatta, annetut lupaukset
pidetdin ja saatu palvelu on laadukasta.
Hyvilla asiakaskokemuksella tavoitellaan
tunnetta, joka saa asiakkaan palaamaan
uudelleen ja kertomaan positiivisesta ko-
kemuksestaan myos muille. (2)
Asiakaskokemukseen liittyy kontak-

tipisteitd ennen ja jilkeen palvelutapah-
tuman, jotka voidaan jakaa neljadn vai-
heeseen (3); ldhtotilanne, tilanne ennen
ostotapahtumaa, ostotapahtuma ja sen
jilkeinen tilanne. Namé vaiheet ovat so-
vellettavissa myos palvelutapahtumaan.
Lahtotilanteessa asiakkaalla on palve-
luntarjoajaa kohtaan ennakko-odotuksia
ja -asenteita, jotka ovat voineet syntya
aiemman asioinnin, kuulopuheiden tai
mainonnan perusteella. Asiakkaan paétos
kayttad tatd palveluntarjoajaa voi perus-
tuamyos saatavuuteen. Itse palvelutapah-
tuma siséltdd varsinaisen asioinnin palve-
lutuottajan kanssa. Palvelutapahtuman
jalkeen asiakas ja palveluntuottaja usein
Palveluntuot-
taja voi kysyd palautetta toiminnastaan
ja asiakas voi ottaa yhteyttd uudelleen.
Asiakaskokemus muodostuu kaikkien
edelld mainittujen vaiheiden summana,
niin digitaalisissa kuin perinteisissikin
palvelumuodoissa. Digitaalisessa asiakas-

jatkavat yhteydenpitoa.
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kokemuksessa korostuvat lisiksi kiytet-
tavyystekijat. Palvelun kiyton pitaa olla
asiakkaalle helppoa ja mukavaa. (3)

Digi-kohtaamisesta puuttuu
nonverbaalinen elementti
Etévastaanottojen digitaalisessa vuoro-
vaikutuksessa, varsinkin jos kaytossd on
vain kirjoitettu teksti ilman videokuvaa,
jaa pois paljon nonverbaalista viestintaa,
kuten eleitd ja ilmeité, jotka auttavat ih-
mistd tulkitsemaan toisen sanomaa ja
tunteita. Kirjoitettu vuorovaikutus ei
ole yhté rikasta kuin kasvokkainen. Di-
gitaalisessa kohtaamisessa hyviin vuo-
rovaikutukseen pitad kiinnittaa erityistd
huomiota, jotta asiakas tulee kuulluksi
ja ymmarretyksi. Asiakkaalle pitdd antaa
tarpeeksi aikaa kertoa asiastaan, viestei-
hin pitda reagoida ja omassa viestinnassa
kayttaa selkeda kieltd. (4)

Etavastaanotoissa
myos lisdarvoa
Asiakkaat ovat olleet varsin tyytyvaisia
julkisen palveluntuottajan etévastaanot-
toihin. Opinndytetutkimuksen mukaan
lahes kaikki (98 %) alle 65-vuotiaista
vastaajista (n=50) koki palvelun vastan-
neen odotuksia. Muutamille aiheutti pet-
tymyksid teknologia tai epdonnistunut
vastaanotolle ohjaus. Enemmist6 (90 %)
vastaajista koki tulleensa huomioiduksi ja
kuulluksi, kun taas pieni osa (10 %) koki,
ettd keskustelu oli lopetettu ja asiakas oh-
jeistettu jatkohoitoon liian nopeasti. Niin
ikdan enemmisto vastaajista (88 %) koki
etdvastaanoton padpiirteissddn saman-
kaltaiseksi kuin tavallisen kdynnin, mutta
pieni osa (12 %) koki, etteivit he saaneet
asiaansa apua etavastaanotolla. (5)
Etévastaanotossa tunnistettuja lisa-

Kirjoitettu vuorovaikutus ei ole
yhté rikasta kuin kasvokkainen.

arvotekijoitd olivat palvelun nopeus,
riippumattomuus ajasta, jonottamiselta
vilttyminen, ajan sddstyminen ja saa-
dun informaation suuri masrd. Eté-
vastaanottopalveluun esitettiin  myo6s
kehityskohteita, jotka liittyivat palvelun
teknologiaan, markkinointiin, itse palve-
lutapahtumaan ja tiedonsiirtoon etivas-
taanoton ja muiden palveluiden valilla.
(5) Voidaan siis sanoa, ettd kehityskoh-
teita tunnistettiin kaikkiin palvelukoke-
muksen (3) muodostumisen vaiheisiin.

Samansuuntaisia tuloksia on saatu
tutkittaessa silmésairauksien videovas-
taanottoa kéyttaneiden asiakkaiden poti-
lastyytyvaisyyttd. Asiakkaat olivat tyyty-
viisid saamaansa palveluun ja he kokivat,
ettd ongelmista oli helppo kertoa videové-
litteisesti ja palvelu saasti heiltd kustan-
nuksia ja aikaa. (6) Samoin tutkittaessa
neurokirurgisten potilaiden tyytyvaisyyt-
td etdvastaanottoihin COVID-19-pande-
mian aikana, asiakkaiden enemmisto oli
tyytyvéisid etdvastaanottoon. Tata selitti
kustannuksien ja ajan sadstiminen ja
etévastaanoton kokeminen turvalliseksi
vaihtoehdoksi. (7)

Etapalvelut ovat

tulleet jaadakseen
Koronapandemian my6td saaduista on-
nistuneista kokeiluista seuraa, etti eti-
vastaanotot ovat tulleet jaddidkseen ja

korvaavat osan perinteisistd vastaanotois-
ta jatkossakin. Jokaisen terveydenhuol-
lon ammattilaisen kannattaa panostaa
digipalveluiden kaytén ja kehittamisen
osaamiseen, silld ne tulevat muuttamaan
terveydenhuollon hoito- ja palveluketjuja
télla vuosikymmenella paljon. @
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