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Ylös osaoptimoinnin 
sudenkuopasta

Terveydenhuollon asiakaskokemus on 
usein pirstoutunut, mikä heijastaa tie-
tojärjestelmien, prosessien ja koko or-
ganisaation hajanaisuutta. Usein eri 
hoitoyksiköt hankkivat toisistaan riippu-
matta pistemäisiä tietojärjestelmiä en-
tisten rinnalle.

Jos kokonaisvaltainen näkemys hautau-
tuu teknologian hyötykäytössä, siitä tu-
lee ensisijaisesti osaoptimointia. Se vain 
johtaa yhä syvemmälle suohon. Paikoin 
ihmiset kokevat, että teknologiaa on jo 
nyt liikaa. Eri vaiheissa henkilöstö joutuu 
käyttämään järjestelmiä, jotka eivät luo 
arvoa itse hoitotyölle, vaan on lean-joh-
tamisfi losofi assa hukkatyötä.

Yksi esimerkki ovat potilastietojärjes-
telmät. Periaatteessa niiden päälle voisi 

rakentua uusi uljas teknologian kivijalka, 
jonka päältä voitaisiin ponnistaa koh-
ti sujuvia prosesseja ja hyvää asiakas-
kokemusta. Potilastietojärjestelmät on 
kuitenkin kehitetty nimensä mukaisesti 
ensisijaisesti kokoamaan tietoa potilaan 
hoidosta ja toimimaan sen ohjausvä-
lineenä. Ne ovat hyvin monipuolisia, 
mutta ne ovat luonteeltaan raskaita, ja 
käyttökokemus on vaivalloinen.

Hoito-organisaatiot tarvitsevat ko-
konaisvaltaista, mutta arkipäivää hel-
pottavaa tuotannollisen prosessin 
toiminnanohjausta. Sen tulisi kattaa 
hoitohenkilökunnan resurssien allokoi-
nti työvuoroihin siten, että lähtökohtana 
on hyvä asiakaskokemus. Järjestelmään 
voivat sisältyä itsepalvelujärjestelmät 
datalähteenä, asiakasinformaation vä-
littäminen, asiakastyytyväisyyden mit-
taustiedot, potilasvirran hallinnan väli-
neet ja niin edelleen. 



Case: Näin kokemus kohentuu 
Uudessa lastensairaalassa
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HUS-sairaanhoitopiirin Uusi lastensai-
raala on ottanut asiakaskokemuksen 
kehittämisen koko toimintansa johto-
tähdeksi. Digitaaliset välineet ovat tär-
keitä niin kokemustiedon hankinnassa 
kuin kokemuksen parantamisessa ja po-
tilasvirran hallinnassa. Sairaalan suun-
nitteluvaiheessa HUS teki Aalto-yliopis-
ton kanssa Lapsus-tutkimushankkeen, 
jonka tarkoituksena oli pyrkiä ymmärtä-
mään, mistä sairaalakokemus muodos-
tuu.

“Tutkimushanke oli syvällinen yritys ym-
märtää potilasryhmiä eli perheiden ko-
kemusta. Meillä oli myös perheraati ja 
lapsiraati, joilta kysyimme mielipiteitä 
vanhan lastensairaalan toimintatavoista 
ja odotuksia uudesta. Lapset osallistui-
vat sairaalavaatteiden suunnitteluun, ja 
lapsiraati oli mukana jokaisessa huo-
neessa olevan tabletin käyttöliittymän 
suunnittelussa”, kertoo HUS:n suurten 
rakennushankkeiden hankejohtaja Pek-
ka Lahdenne. Hän oli vuoden 2020 syk-
syyn asti digitaalisten ja innovaatiopal-
veluiden linjajohtaja lasten ja nuorten 
sairauksien tulosyksikössä.

Lähtökohtana potilasryhmien 
tutkimus sekä perhe- ja lapsiraa-
tien konsultointi

Käytössä digitaalinen asiakaspa-
lautejärjestelmä lasten huoltajille 
ja NPS-mittaristo

Palautteena saadun data käsittelyä 
varten luotu sisäinen prosessi

Tavoitteena jatkuvan paranta-
misen olotila lean-periaatteiden 
mukaisesti
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Asiakaskokemus näyttää myös paran-
tuneen. Tästä kertoo NPS-mittari, jota 
Uusi lastensairaala käyttää yhtenä väli-
neenään asiakastyytyväisyyden mittaa-
miseen. Siinä arvo on noussut hyvästä 
noin 60 pisteestä erinomaiselle 75–80 
pisteen tasolle. Mittaristoa käytetään 
myös johtamisen apuna toimintayksi-
köiden vertailussa.

Asiakastyössäkin Uusi lastensairaala 
käyttää uusia digitaalisia keinoja. Yksi 
esimerkki on itseilmoittautuminen sai-
raalaan saavuttaessa. Ideana on lapsen 
itse valitsema avatar-hahmo, joka ohjaa 
koko käyntiä digitaalisesti. Toinen tuore 
esimerkki on etäkäyntien määrän kas-
vattaminen.

“Kun korona hyökkäsi päälle, pystyimme 
siirtämään melkein kolmasosan elektii-
visistä vastaanotoista etävastaanotoiksi. 
Etäkäynti sai ihan yhtä hyvät tai jopa pa-
remmat palautteet kuin lähivastaanotot. 
Vakuutuimme, että etäkäyntien tulee 
olla yksi mahdollisuus jatkossakin”, Lah-
denne kertoo.

“Asiakaskoke-
mukseen perus-
tuva toiminta-
malli pitää saada 
menemään koko 
organisaation 
läpi ja sivu-
suunnassakin. 
Tavoitteena on 
jatkuvan paran-
tamisen olotila.”
Pekka Lahdenne, hankejohtaja, 
suuret rakennushankkeet, HUS

Uusi lastensairaala pilotoi digitaalista 
asiakaspalautejärjestelmää, jonka koko 
HUS on ottanut käyttöön vuonna 2019. 
Lapsen huoltaja saa hoitokäyntiä seu-
raavana päivänä automaattisesti teks-
tiviestin, jossa pyydetään palautetta. 
Saadun palautteen teemoissa tavan-
omaisimpia ovat tiedon kulku, jonotta-
misen kesto päivystyksessä ja ihmisten 
kokema kohtelu.
“Tämä järjestelmä on ollut huikea edis-
tysaskel, ja palautemäärät ovat moni-
kymmenkertaisia verrattuna aiempaan. 
Kuukaudessa saadaan yli tuhat avointa 
palautetta. Kerättyä tietoa täytyy myös 
pystyä käsittelemään, ja siksi olemme 
luoneet sisäisen prosessin, mitä tiedolla 
tehdään”, Lahdenne sanoo.

Palautteet tulevat jokaiseen toimintayk-
sikköön, kuten osastolle tai päiväkirurgi-
aan. Jos palautteessa on jotakin yksikön 
omista toimintatavoista kumpuavaa, 
tapaa voidaan lähteä muuttamaan sa-
man tien. Kerran kuukaudessa ajatuk-
sena on nostaa palautteen perusteella 
esiin jotakin isompaa muutosta koskeva 
kehittämisehdotus, joka voidaan viedä 
ylemmän tason käsittelyyn johtoryhmää 
myöten.

“Asiakaskokemukseen perustuva toi-
mintamalli pitää saada menemään koko 
organisaation läpi ja sivusuunnissakin. 
Tavoitteena on jatkuvan parantamisen 
olotila. Koko asiakaskokemuksen tuo-
minen tietoisuuteen systemaattisen pa-
lautekeräämisen ja analysoimisen kautta 
on vaikuttanut siihen, että henkilökunta 
ymmärtää sen merkityksen. Tämä on 
ollut iso kulttuurin muutos. Julkisessa 
terveydenhuollossa asiakaskokemus ei 
ole ollut prioriteettilistalla kovin kor-
kealla”, Pekka Lahdenne sanoo.

NPS 
75-80
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Näin digitaalinen avatar auttaa 
asiakaskokemusta

Lapsi ja hänen vanhempansa tulevat 
sairaalaan rutiinitarkistukseen, jon-
ka aika on varattu ennakkoon netissä. 
Sisääntuloaulassa perhettä tervehti-
vät sisustuksen lämpimät värisävyt ja 
leikkisät yksityiskohdat. He suuntaavat 
kohti itsepalvelupäätettä, jolla ilmoit-
tautuminen sujuu yksinkertaisesti näyt-
tämällä lapsen Kela-korttia. 

Lapsi miettii päätteen näytön äärel-
lä, minkä eläimen tällä kertaa valitsisi 
avatar-hahmoksi. Valinta osuu kolibrin 
näköiseen lintuun. Sen kuva ilmestyy 
päätteen antamaan tulosteeseen, jossa 
on myös tiedot kahden eri vastaanoton 
kerroksesta ja odotusaulojen numerot 
sekä varausnumero 123. Ilmoittautumi-
nen on hoidettu. Samalla lääkäri näkee, 
että potilas on saapunut.

Perhe siirtyy vastaanoton odotustilaan, 
jossa olevalla näytöllä pomppii useita 
avatar-hahmoja. Lapsi huomaa siellä 
myös oman kolibrinsa. Perhe juttelee 

hahmoista ja seuraa niitä. Varatun 
ajan koittaessa kolibri alkaa vilkkua, 
ja sen alla lukee huoneen numero. 
Hoitaja ei astu käytävälle ja kuuluta 
lapsen nimellä sisään. Pelkkä ava-
tar linkittää oikean potilaan. Perhe 
astuu lääkärin huoneeseen.



Matkalla kohti asiakaskeskeistä 
tulevaisuutta
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Mahtavaa, että olet lukenut tähän asti! 
Nyt saatat jäädä miettimään, minne 
unohtui vastaus pääotsikon väitteelle, 
jonka mukaan “Tulevaisuus on yksilölli-
nen”. Toden totta, tähän mennessä väit-
teeseen ei ole otettu missään kohdassa 
kantaa suoraan. Terveydenhuollon pal-
velu ei tietenkään räätälöi eikä sen tar-
vitse räätälöidä jokaiselle ikiomaa toi-
mintamallia ja hoitoprosessia joka kerta, 
kun ihminen ottaa yhteyttä. Näin ei ole 
nyt eikä vuonna 2025. Mitä väite sitten 
tarkoittaa? 

Koko oppaan sisältö edellä avaa sitä, 
miksi terveydenhuollon tulevaisuus ja 
asiakaskokemus on yksilöllinen. Se ei 
ole utopiaa ja se voi kuulostaa itses-
täänselvyydeltäkin.

“Kun palvelu 
todella onnis-
tuu tuottamaan 
hyvän asiakas-
kokemuksen, 
silloin se on asi-
akkaan mielessä 
ja sydämessä 
yksilöllinen.”

Kun palvelu todella onnistuu tuotta-
maan hyvän asiakaskokemuksen, silloin 
se on asiakkaan mielessä ja sydämessä 
yksilöllinen. Jokainen yksittäinen koke-
mus koskee vain häntä, hyvässä ja pa-
hassa. Hän odottaa ja toivoo yksilöllistä 
kohtelua omille tarpeilleen ja huolilleen, 
kun hän kohtaa terveydenhuollon am-
mattilaisia ja koko organisaation palve-
luineen.

Kukaan ei halua tuntea tulevansa koh-
delluksi joukon jatkeena ja osana kas-
votonta massaa, joka tulee jostakin 

tuotantoputkesta liukuhihnalla. Tätä 
tunnetta hyvä asiakaskokemus ei kos-
kaan voi olla.

Jos taas mietitään henkilöstön näkö-
kulmasta, yksilöllisyys pätee sielläkin. 
Kun tehdään työtä asiakaskokemuksen 
parantamisen eteen, kokonaisvaltaises-
ti, saadaan tuloksia aikaan ja pidetään 
mielessä se, että osaoptimointia välte-
tään, silloin ammattilainen pystyy itse 
huomioimaan potilaansa, hänen tilan-
teensa ja tarpeensa – yksilöllisesti.
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