Hei hyvinvointialueet, puuttuuko teilta
mittayksikko?

25.8.2023

Taloustieteen isénékin tunnettu Adam Smith (1723—-1790) kirjoitti oivaltavasti siitd, miten ihmisen itsekkyys
ohjaa itse kutakin tekemaan sellaista mista palkitaan. Markkinoiden nakymaton kasi ohjaa yrittajan
tarjpamaan sellaista, mita asiakkaat haluavat ostaa, ja jattdmaan tarjonnasta sellaisen, josta ei asiakkaat

eivat ole kiinnostuneita.

Tata perustavanlaatuista oivallusta ei liene tdndkaéan paivana korvattu paremmalla. Joukkoon mahtuu tietysti
paljon yritysta ja erehdystd, mutta pohjimmiltaan nédin se menee. Jos tuot tarjolle sellaista mité halutaan, se

kay kaupan.

Jospa oletetaan etta tarjoajia on kaksi. Aapeli tarjoaa jalkahierontaa ja Peeveli samaten. Jos Aapelia ei tahdo
tavoittaa, hieronta ei tunnu hyvalta, vaivat eivat helpota ja liséksi vield aikataulut jatkuvasti pettavat, Aapelin
asiakkaat kaantyvat seuraavalla kerralla Peevelin puoleen. Peevelin kalenteri tayttyy ja taskut samaten.

Sama toimii suuremmassakin mittakaavassa. Ajatellaanpa vaikka Terveystaloa ja Mehildista. Kumpikin
tarjoaa hyvinvointiin liittyvia palveluita. Jos Terveystalon yksityisasiakas ei ole kokemukseensa tyytyvainen,

han voi ddnestad jaloillaan ja vieda rahansa seuraavalla kerralla Mehildiseen. Ja painvastoin.

Julkisen palvelun ja etenkin julkisen terveydenhuollon puolella néin ei tietenkdan kay. Julkinen palvelu ei toimi
markkinoilla. Sen eurot tulevat osin asiakkailta mutta vasta pitkan ja mutkikkaan valikasien ketjun kautta.

Siksi julkiselta terveydenhuollolta puuttuu mittayksikkd asiakkaan kokemukselle.

Yksityisella sektorilla eurot kertovat, onko asiakas tyytyvainen. Siksi yksityisen toimijan on pakko olla
kiinnostunut asiakkaan kokemuksesta. Asiakkaan kokemus ratkaisee sen, tuleeko kassaan rahaa, jolla palkat
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maksetaan. Niinpa jokainen tydntekija, esihenkild ja johtaja on todella kiinnostunut siita, l[&hteeko asiakas

tyytyvdaisena vai ei.

Kun terveydesta on puhe, hoitotulokset ovat luonnollisesti ykkdsasia. Mutta niiden ohella on myés paljon
muuta. Kuinka sujuvaa kaikki on? Huomioidaanko sinut? Onko yhteydenotto helppoa? Loytyyko tietoa,

vastataanko kysymyksiin, kertooko joku mita tehda seuraavaksi?

Kaytan ja kunnioitan julkisia terveyspalveluita. Siita huolimatta — tai oikeastaan siksi — toivoisin, etta niiden
kehittAmisessa otettaisiin kayttéon yhteismitallinen mittayksikkd asiakkaan kokemukselle: mittayksikkd, jolla

olisi myds vaikutusta hyvinvointialueen kassavirtaan.

Voisiko euroja markkeeraamaan rakentaa vaikkapa ASiakkaan Klitoksen, ASKIn? Jokaisen asiakaskontaktin

yhteydessa kysyttaisiin: Asteikolla yhdesta viiteen, olitko tyytyvdinen saamaasi palveluun?

Jos téllaisen ASKI-laskennan tulos olisi jatkuvassa seurannassa palveluyksikon ja hyvinvointialueen tasolla,
ja etenkin jos silla koettaisiin olevan merkitysta tulevan rahoituksen kannalta, alkaisivat kannustimet sisdiseen
kehittamiseen olla kohdillaan. Jokainen tyontekija, esihenkil® ja johtaja miettisi, miten asiat tehd&an niin, etta

asiakas on tyytyvainen.
Silloin asiakkaankin aika ja vaiva olisi arvokasta.

Anmari Viljamaa
SeAMKTutkijayliopettaja. Ei tieda terveydenhoidosta mitddn mutta on puuhannut asiakasléhtoisen
kehittdmisen parissa erinéisié vuosia. Tekstin inspiroi llkka-Pohjalaisessa 25.8.2023 ilmestynyt

mielipidekirjoitus, joka kertoi varatun ajan perumiseen lijittyneesté labyrintista.



