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YKSITYINEN PEITTOAA JULKISEN -
SUOMALAISTEN KOKONAISKOKEMUS

CEPS' YKSITYISISTA LAAKARIKESKUKSISTA ON
we  HUOMATTAVASTI PAREMPI KUIN JULKISESTA
TERVEYDENHUOLLOStA

Suomalainen terveydenhuolto eldd suurta murrosvaihetta. Vaeston ikdantyminen, henkildstépula ja
kasvavat palvelutarpeet koettelevat erityisesti julkista sektoria, kun taas yksityiset palveluntarjoajat hakevat
kilpailuetua laadulla, digitaalisilla ratkaisuilla ja asiakaskokemuksella.

EPSI Rating mittasi nyt ensimmaistéd kertaa kokonaisvaltaisesti sen, miten suomalaiset kokevat
terveyspalvelut — seka julkiset etta yksityiset. Julkinen terveydenhuolto jaa asiakastyytyvaisyydessa
jalkeen yksityisista ladkarikeskuksista mittavalla erolla.

Asiakastyytyvdisyys Suomessa

Alle 60=tyytyméton, 60-75=tyytyvéinen, yli 75=erittéin tyytyvdinen
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Yksityinen jattaa julkisen varjoonsa myos kokonaiskokemuksessa

My6s suomalaisten kokonaiskokemus terveydenhuollosta jakautuu jyrkasti kahteen leiriin.
Yksityisten |8akarikeskusten asiakkaat arvioivat kokemuksensa 77 pisteen arvoiseksi, kun julkisen
terveydenhuollon vastaava luku jaa 59 pisteeseen.
Ero on merkittava ja kertoo ennen kaikkea siita, ettd vyksityisen puolen palvelupolku koetaan
johdonmukaisemmaksi, nopeammaksi ja paremmin asiakkaan tarpeisiin vastaavaksi.

Suomalaisten kokonaiskokemus
terveydenhuollosta:

yksityinen vs. julkinen (0-100) , 3 , ,
*EPSI Rating on rijppumaton ja voittoa

tavoittelematon akateeminen organisaatio, jonka

Yksityinen analyysimalli perustuu yili kolmen
terveydenhuolto n vuosikymmenen  tutkimustyélle. EPSI  Rating
Groupin omistaa Swedish Institute for Quality

(SIQ), jonka puolestaan omistaa Ruotsin valtio.
Julkinen 5 Tutkimuksessa asiakkaiden pyydettiin
terveydenhuolto arvioimaan pdéasiallisesti kayttdmaénsa

yksityisen terveydenhuollon toimijaa.
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MEHILAINEN KARJESSA - ASIAKKAAT

CEPSI KIINITTAVAT LAATUA, LUOTTAMUSTA,
HELPPOUTTA SEKA VASTINETTA RAHALLE

EPSI Ratingin historian ensimmainen terveysalan toimialatutkimus osoittaa, ettd Mehildinen on vuoden 2025
asiakastyytyvaisyyden ykkonen. Sen kokonaisindeksi on 74,6 pistettd, ja se sijoittuu toimialan keskiarvon
(73,8) ylapuolelle. Pihlajalinna (74,1) ja Terveystalo (72,9) seuraavat tiukasti perassa, mika kertoo koko alan
korkeasta tasosta — suomalaiset ovat poikkeuksellisen tyytyvaisia yksityisten laakarikeskusten palveluihin.

"Asiakaskokemus on terveydenhuollon laadun

Asiakastyytyvaisyys 2025 tarkein mittari. Nyt nizemme ensi kertaa, miten
vahvasti  yksityiset  toimijat  Suomessa

onnistuvat asiakkaiden nakokulmasta,” toteaa

Heidi Laitinen, EPSI Rating Finlandin
wenianen | 7 ¢ masioniais
e [ - R,
SUOMEN
TYYTYVAISIMMAT
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Julkinen
terveydenhuolto _ 57.4

Palvelun laatu ja hoidon ammattitaito vakuuttavat

Mehildinen erottuu edukseen erityisesti palvelulaadussa (80,3) ja asiakkaiden odotusten tdyttamisessa.
Asiakkaat arvostavat mm. yhtion henkilokunnan asiantuntemusta (82,1), hoidon laatua (81,1) seka selkeaa
viestintaa ja ymmarrettavaa ohjeistusta — kokonaisuus, joka tekee asioinnista poikkeuksellisen sujuvaa ja
luottamusta heréattavaa.

Terveystalo saa puolestaan parhaat arviot hoidon laadusta (82,2) ja henkilokunnan asiantuntemuksesta
(82,8), mikd kertoo vahvasta Kliinisestd osaamisesta. Siitd huolimatta sen palvelun saavutettavuus ja
asioinnin helppous eivat ylla aivan Mehildisen tasolle, mikd nakyy kokonaiskokemuksessa.

Pihlajalinna erottuu lampimalla ja henkildkohtaisella palvelulla sekd sujuvilla hoitokdynneilld, mutta jaa
hieman jalkeen teknisen palvelulaadun ja tilojen yleisvaikutelman osalta. Sen vahvuus on kohtaamisessa —
ei niink&an jarjestelmatasolla.

Mehildinen saa myds parhaat arvosanat asioinnin

Vastine rahalle 2025 helppoudesta (80,1) ja ajanvarauksen toimivuudesta.
Asiakkaat kokevat palvelun luotettavaksi, ajantasaiseksi
Mehilainen _ 75.9 ja helposti saavutettavaksi.
Tama nakyy myos vastine rahalle -indeksissa, jossa

Toimiala 75.2 Mehildinen sijoittuu karkeen.
Tulosten perusteella asiakkaat kokevat, ettd Mehildisen
TerEEE _ 748 palvelu tarjoaa erinomaista arvoa suhteessa hintaan.
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ASIAKASVIESTINTA ON VIELA HYODYNTAMATON

CEPSI VOIMAVARA

RATING

Vaikka terveyspalvelujen tekninen laatu ja hoidon sujuvuus ovat huipputasoa, asiakasviestinta jaa viela muuta
palvelukokemusta selvasti heikommaksi. EPSI Ratingin tulosten mukaan tiedotus uusista palveluista, hoidon
etenemisesta ja asiakaseduista saavat 67—-74 indeksipisteen valiin oikeuttavia arvioita, kun muut palvelulaatuun
liittyvat osa-alueet nousevat ovat selkeasti huipputasoa (yli 75 indeksipistetta).

Tama ero kertoo siitd, ettd moni asiakas ei saa riittdvasti tietoa tai ohjausta hoitopolkunsa aikana.
Viestinnan parantaminen olisikin kustannustehokas keino vahvistaa asiakaskokemusta ja sitouttaa asiakkaita
pitkajanteisesti.
Tyytyvaisyys yksityisten laakarikeskusten

“Viestinnan kehittdminen — esimerkiksi ihi

selkedmmat jalkihoito-ohjeet, sahkoiset palvelumln 2025
muistutukset ja ajantasaiset palvelu-
tiedotteet — voisi parantaa asiakas-

kokemusta merkittavasti ilman suuria Saatavuus I 80.8
lisdkustannuksia”, lisda Laitinen.

75=Erittéin korkea tyytyvaisyys
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Asiakkaat tyytyvaisia — mutta eivat sitoutuneita

Tulokset paljastavat, ettd vaikka asiakkaat ovat padosin tyytyvaisia saamaansa hoitoon ja palvelun laatuun,
asiakassitoutuneisuus terveysalalla on yllattavan heikkoa. Keskimaarin joka neljas asiakas (24 %)
harkitsee palveluntarjoajan vaihtamista, ja erityisesti Terveystalolla ja Pihlajalinnalla vaihtoaikeet ovat
keskimaaraista yleisempia.

Mehiléinen ja Pihlajalinna nousevat suosituimmiksi
Osuus joka aikoo vaihtoehdoiksi, kun asiakkaat harkitsevat vaihtoa.
J

vaihtaa yhtiota Mihin ldakarikeskukseen aiot

vaihtaa?

24%
Mehitdinen [ 37%

Pinlajatinna - [ 30%
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Nuoremmat asiakkaat uskollisempia kuin vanhemmat

Ikdryhmien vertailu tuo esiin mielenkiintoisen trendin: nuoret (alle 30-vuotiaat) arvioivat seka
asiakastyytyvaisyyden ettd uskollisuuden korkeammalle kuin muut ikdryhmat. Sen sijaan 45-59-vuotiaat antavat
alhaisimmat arviot asiakastyytyvaisyydessa ja uskollisuudessa, muodostaen nain ollen toimialan kriittisimman
asiakasryhman. Tama viittaa siihen, ettd keski-ikdiset asiakkaat kaipaavat enemman jatkuvuutta,
henkilokohtaista viestintdd ja kokonaisvaltaista hoitopolun hallintaa. He ovat valmiimpia vaihtamaan
palveluntarjoajaa, jos kokevat palvelun jaavan etaiseksi tai epayhtenaiseksi.
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DIGITAALISET PALVELUT OSANA

CEPSI ASIAKASKOKEMUSTA

RATING

Terveysalan digipalvelut kestavat vertailun

Digitaalisten kanavien laatu ja kaytettavyys ovat myos keskeinen osa asiakkaiden kokemusta.
Terveyspalveluja ei enda arvioida vain vastaanotolla koetun hoidon perusteella — myds mobiilisovellus,
sahkoéinen ajanvaraus ja chat-etavastaanotto vaikuttavat siihen, miten asiakas kokee koko palvelun.

Yksityiset toimijat suoriutuvat kokonaisuutena erinomaisesti: kaikkien digitaalisten palveluiden keskiarvot
sijoittuvat 76-82 pisteen tasolle, mika vastaa erittdin korkeaa asiakastyytyvaisyytta.

“Turvallisuuden tunne terveyspalveluiden digikanavia kaytettdessd on erinomaisella tasolla, mika Iuo
erinomaisen pohjan laajemmalle tyytyvaisyydelle digipalveluihin. Kun tdma perusta on kunnossa, seuraava
askel liittyy palveluiden saumattomuuteen ja kayton helppouteen arjessa,” analysoi Laitinen.

Hintojen ja saavutettavuuden tasapaino ohjaa asiakkaiden valintoja

Vaikka hintatekijoilld on vaikutusta, ne eivat ole yksityisten 1d8karikeskusten asiakkaiden tarkein motiivi valita
palveluntuottajaa. Ylivoimaisesti useimmin mainitut valintaperusteet liittyvat esimerkiksi sijaintiin,
ammattitaitoon ja laatuun - tekijéihin, jotka ovat monelle asiakkaalle merkki hoidon varmuudesta ja
jatkuvuudesta.

Sen sijaan hinta jaa selvasti taka-alalle: vain noin 2 % asiakkaista nime&aa sen tarkeimpiin valintaperusteisiinsa.
Tulokset kertovat, ettd asiakkaat ovat valmiita maksamaan laadusta ja ammattimaisesta palvelusta, vaikka
toivovatkin silti kohtuullista kustannustasoa ja hyvaa saavutettavuutta.

s - . Miksi valitset toimijan xx?
Toisaalta on huomioitava, ettd jopa 44 % on

joskus lykannyt kayntid kustannussyistd ja jopa Hinta 2%
40% on joskus jattdnyt kaynnin kustannussyista
valiin”, lisaa Laitinen. Ammattitaito/laatu 0%
0 5 10 15 20 25

%

Fyysinen kaynti yleisin — etaasiointi kuitenkin nostaa suosiotaan

82 % asiakkaista kertoi viimeisimman kayntinsa tapahtuneen paikan pailla, mika osoittaa perinteisen
vastaanottotavan olevan edelleen vallitseva. Noin kaksi kolmesta yksityisissd laakarikeskuksissa asioivista
asiakkaista on kuitenkin kayttdnyt etdvastaanottoa viimeisen kahden vuoden aikana, ja chat-vastaanotolla
asioineita on lahes puolet. Yleisintd etadvastaanoton kayttdé on ollut tydterveyshuollossa, mutta yksityisessa
terveydenhuollossakin osuus on noin viidennes. Luvut osoittavat, ettd digitaalinen hoitopolku on
normalisoitumassa, mutta sen hydédyntadmisessa on yha kasvupotentiaalia.

Asiakastyytyvaisyys
Yksityiset ladkarikeskukset
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KESTAVYYSINDEKSI: VASTUULLISUUDEN

CEPSI MITTARI, JOKA KERTOO ENEMMAN KUIN SANAT

RATING

EPSI Ratingin Kestavyysindeksi on kehitetty mittaamaan, miten asiakkaat kokevat yritysten vastuullisuustyon —
ymparistdvastuun, eettisen toiminnan ja sosiaalisen vaikutuksen nakodkulmista. Indeksi ei perustu yritysten itse
esittdmiin lupauksiin, vaan asiakkaiden kokemuksiin ja arvioihin. Mittari on kehitetty monivuotisen
tutkimustydn pohjalta, ja se on osa EPSI Rating -jarjestelman kansainvalisesti vertailtavia indekseja. Mita
korkeampi arvosana, sitda mydnteisemmin asiakkaat nakevat yrityksen toimivan vastuullisuuden ja
lapindkyvyyden saralla sekd pitkdn aikavalin arvoja kunnioittaen. Matala arvosana puolestaan kertoo, etta
asiakkaat kokevat yrityksen viestinnan tai toimet vastuullisuuden saralla viel riittdmattomiksi.

Terveyspalvelualan vastuullisuutta kuvaava
Kestavyysindeksi - Kaikkien toimialojen keskiarvo kestévyysindeksi (51 ’1) asettuu alle

toimialojen keskiarvon (64,9). Tulokset

osoittavat, ettda vaikka ala tekee
80 vastuullisuuden eteen paljon, asiakkaiden
kokemus ei vield ylla muiden alojen tasolle.
70 " et Tama korostaa viestinnan ja nakyvien
64,9 tekojen merkitysta vastuullisuuden
uskottavuuden rakentamisessa.

90

Indeksi
L

60 Yksityiset l5akarikeskukset 2025: 51,1

50 ¢

40 2023 2024 2025

Alle 60=tyytymétén, 60-75=tyytyvéinen, yli 75=erittdin tyytyvéinen

Mehilainen vastuullisuustyon karjessa

Mehildinen saa vastuullisuudestaani parhaat arviot (52,9 pistetta), kun taas toimialan keskiarvo on 51,1.
Pihlajalinna saa indeksissa alemmat arviot (47,6), mika viittaa siihen, ettd asiakkaat odottavat viela
selkedmpaa viestintda ja konkreettisia tekoja vastuullisuuden eri osa-alueilla.

EPSI Kestavyysindeksi 2025

_— SELANG
Mehilzinen [INNNNS2198 --
ALANSA KESTAVIN
YKSITYISASIAKKAIDEN
MIELESTA

Toimiala 51.1

Terveystalo [INNSTI0]

Pihlajalinna

Tulokset osoittavat, etta vastuullisuus ei ole viela terveyspalvelualan selkea vahvuus, vaan pikemminkin osa-
alue, jossa asiakkaat odottavat enemman konkreettisia tekoja ja johdonmukaista viestintaa.

"On selvaa, etta alalla tehdaan paljon vastuullisuuden eteen — mutta asiakkaat eivat aina tunnista naita tekoja.
Yritysten haasteena on viestia vastuullisuudestaan tavalla, joka resonoi asiakkaiden kanssa ja tuntuu aidosti
merkitykselliseltd”, Laitinen taustoittaa.

Erot yritysten valilla kertovat ennen kaikkea siita, kuinka vakuuttavasti vastuullisuustyd onnistutaan tekemaan
nakyvaksi ja uskottavaksi — ja juuri siina Mehilainen erottuu edukseen.
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EPSI RATINGISTA

EPSI Rating on voittoa tavoittelematon akateeminen
organisaatio, jonka omistaa Swedish Instiute for Quality (SIQ),
jonka puolestaan omistaa Ruotsin valtio.

EPSI Rating perustettin  EU-tutkimushankkeena Tukholman
kauppakorkeakoulussa vuonna 1989, ja organisaatio on
toteuttanut Suomessa kansallisia laatuindeksejéa mittaavia
toimialatutkimuksia vuodesta 1999 asti.

Organisaation  toiminta  keskittyy ~ Pohjoismaihin,  mutta
tutkimuksia tehdédan myos esimerkiksi Iso-Britanniassa ja
Hollannissa. Suomessa EPSI Rating tunnetaan erityisesti
toimialatutkimuksistaan (pankki ja rahoitus, arvopaperisaastajat
ja sijoittajat, private banking, vakuutus, venevakuutus,
tyoelakevakuutus,  sahkon  vahittaismyynti,  kaukolampd,
sahkonsiirto, sahkodautojen latauspisteet, telekommunikaatio,
uudisasuntorakentaminen,  talonrakennusurakointi,  optikko-
likkeet, henkildlikenne, laivalikenne, kaupan ala) mutta
yhteistyota tehdaan myos useiden muiden eri toimijoiden kanssa
niin yksityisella kuin julkisellakin sektorilla.

Lue lisaa kotisivuiltamme!

https://www.epsi-finland.org/

on

TUTKIMUKSESTA

EPSI Data Collection Services haastatteli toimialatutkimukseen
yhteensa 1063 henkiloa. Vastaajia pyydettiin arvioimaan Vuoden
aikana péaaasiallisesti kayttamaansa yksityista terveydenhuollon
toimijaa. Lisaksi tutkimukseen haastateltiin julkista terveydenhuoltoa
kéyttaneitéd asiakkaita. Indeksi tuotetaan asteikolla 0-100, jossa 0-
60 on tyytymaton, 60-75 on tyytyvainen ja yli 75 erittain tyytyvainen.

Asiakastyytyvaisyyden virhemarginaalit ovat yleisesti haarukassa n.
+/- 3 indeksipistetta asteikolla 0-100.

Tilastollinen luottamustaso on 95%.
Lisatietoja tutkimuksesta:

Heidi Laitinen, maajohtaja, EPSI Rating Finland
> Heidi.laitinen@epsi-finland.org
»  +358 50 40 68 796

(©EPSI Rating Finland Enemman seuraavalla sivulla

v



	Intro
	Slide 1
	Slide 2
	Slide 3
	Slide 4
	Slide 5
	Slide 6
	Slide 7


