AssisDent-asiakaskirje syksy 2023

Tekstiviestipalveluilla
valtetaan turhia unohduksia

seka helpotetaan asiointia

Tekstiviestipalvelut terveydenhuollossa

ovat yleistyneet huomattavasti. Hoitoaikojen

muistuttamiset, itseilmoittautumiset, kaynteihin

littyvat ohjeet ja lisapalveluiden tarjoaminen

nakyvat kasvaneina viestimaarina.

Yksityisessa hammashoidon markkinassa asiakkaiden aktivoiminen

ja huolenpito ovat nousseet entista tarkeammiksi. AssisDentin teksti-

viestipalveluilla kykenet vastaamaan naihin tarpeisiin ja ottamaan

tekstiviestipalvelut kayttdon helposti ja nopeasti. Olemme koonneet

tédhan yleisimmat kayttdtapaukset yrittdjaasiakkaillemme

Hoitoaikojen muistutukset
tekstiviestilla

Kuluttaja-asiakkaidemme eldma on nykyaan hyvin
hektistad ja oman kalenterin hallinta yhad haastavampaa.
Tekstiviestimuistutukset ovat osoittautuneet yhdeksi
hyvaksi tavaksi muistuttaa asiakkaita tulevista varatuista
hoitokdynneistd, jopa useampaan kertaan ennen kayntia.

Tekstiviestipalveluiden kustannus voi joskus arveluttaa
yksityisyrittajaa. Kannattaako muistutuksia laittaa kaikille,
kun suurin osa asiakkaista tulee vastaanotolle ajallaan?

Asiaa kannattaa lahestya faktapohjaisesti. Hammaslaaka-
ripalveluiden tuottaminen on arvokasta ja yhteen hoito-
tuntiin sitoutuu paljon resursseja ja kustannuksia. Yksikin
ajan unohtanut asiakas on kallis palvelun tuottajalle.
Seuraavalla laskentaesimerkilld osoitamme, kuinka yhden
unohduksen estaminen kattaa jo normaalikokoisen vas-
taanoton muistutuksista aiheutuvan kustannuksen.

Tilastojemme mukaan hammasldcékdrivastaanotoilla on
noin 100-200 gjanvarausta kuukaudessa per yksi hoi-
tohuone. Yhden tekstiviestimuistutuskierroksen hintana
kaikille vieraileville asiakkaille on silloin noin viidesosa
ajanvarausmddrdstd, eli 18-36 euroa kuukaudessa.

Jos yksi hoitohuoneessa kdyvdé asiakas unohtaa hoitoai-
kansa kuukauden aikana, tulee téstd yleensd véhintédn
puolen tunnin katko toiminnalle. Jo pelkdstddn avustavan
henkiléstdn tyéajan kustannus sivukuluineen on suurempi
tuolta ajalta, kuin muistutusten kuukausihinta.

Tekstiviestipalveluiden vaikutusta asiakkaiden kdyttcyty-
miseen on vaikeaa todentaa, mutta voimme sanoa, ettd
jopa yksi estetty unohdus kuussa, maksaa jo itsensd takai-
sin menetetyn laskutuksen ja sitoutuneiden kustannusten
nékékulmasta. Kaytdntdmme on osoittanut, ettd vaikutus
on todellisuudessa korkeampi. Huolehdithan sind ettd
asiakkaat muistavat tulla vastaanotollesi ja "no-show”

on keskivertoa matalampi?
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Itseilmoittautuminen
nopeuttaa asiointia erityisesti
ruuhkatilanteissa

Valtaosalla terveyspalvelutuottajista on jo kaytossa
itseilmoittautuminen, joka on usein tekstiviestipalvelu.
Asiakas voi ilmoittautua vastaanotolle vastaamalla pal-
velutuottajan ldhettamaan viestiin, kdymatta ollenkaan
asiakaspalvelun kautta. Tama ominaisuus on saatavilla
myds AD-asiakkaille.

[tseilmoittautuminen ei ole pelkka kustannuskysymys,
se on myds osa modernia palvelua. Itseilmoittautu-
minen ei ole mydskaan vaihtoehto henkildkohtaiselle
palvelulle. Se on lisépalvelu niille, jotka arvostavat sah-
koisia palveluita ja nopeaa asiointia. Asiakaspalvelutiski
voi olla ajoittain ruuhkautunut.

[tseilmoittautumisen kustannusta kannattaa miettia
ajankayton kautta. lImoittautumistapahtuma syd aina
asiakaspalveluhenkildston aikaa ja ilmoittautumi-

sen sahkdinen kustannus on hyvin pieni ajansaaston
aiheuttamaan henkildtydhodn nahden. Vaikka itseilmoit-
tautumisen myéta henkilostokulut eivat pienenisikaan,
vapautuva aika jaa myyntiin ja kimurantimpien tilantei-
den hoitamiseen. Katsotaanpa esimerkki.

Edellisessd esimerkissd todettiin, ettd yhden hoitohuo-
neen osalta kuukausittaisia ajanvarauksia on 100-200.
Jos ndisté vajaa puolet ilmoittautuisi tekstiviestilld,
ilmoittautumisien lukumddrd olisi 50-100 kuukaudessa
per hoitohuone ja kustannus euroina noin viidesosa
ajanvarausmddrdstd eli 10-20 euroa hoitohuoneelta/kk.

[tseilmoittautumisen kayttddnotolla asiakaspalvelun
saastyva tydaika kuukaudessa olisi todennakoisesti tun-
nista kahteen per hoitohuone, jopa enemman, jos il-
moittautuminen kestda keskimaarin yli minuutin yhden
asiakkaan osalta. Neljan hoitohuoneen vastaanotolla,
vapautuva tydaika olisi puolesta paivasta paivaan tyo-
panoksen verran. Voisiko tdman ajan kayttaa johonkin
muuhun toimintaa kehittavaan, vaikka asiakaskontak-
tointiin ja tyhjien kalenteriaikojen tayttamiseen?
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& HenkilGkohtainen (26 vastausta)

# Hammasasema Helsinki (32 vastausta)

4* Organisaatio (45 vastausta)

Palautemittaus
tekstiviestina (NPS)

Asiakaspalautteiden ja suosittelutiedon kerd@minen ja-
kaa paljon mielipiteitd terveyspalveluissa. Meidan tulee
muistaa, etta asiakkaidemme on kuitenkin vaikea arvi-
oida hoidon laatua ja vaikuttavuutta. He enemmankin
arvioivat sitd, kuinka kohtasimme heidat ihmisena ja
asiakkaana. Kuinka onnistuimme téssa kohtaamisessa,
maarittad tulevaisuudessa asiakasmaaramme suunnan.
Mitd enemman kilpailua, sitd brutaalimmin markkina
toimii taman osalta.

Palautekysely voidaan toteuttaa tekstiviestipalveluna,
ja kliinikolle voidaan hanen néain halutessaan toimit-
taa palaute NPS-tuloksista. Jatkuva palaute nayttaa
suunnan, mihin ihmislaheisessa tyossa tulee kehittya.
Asian tarkeyden perusteluun ei tarvita monimutkaisia
laskukaavoja.

Yksityisen sektorin asiakas jdttéad vastaanotolle kéyn-
nillédn keskimddrin noin 200 euroa. Jos menetdmme
yhdenkin kdynnin syytd tunnistamatta, puhumattakaan
asiakkaasta kokonaan, menetys on suurempi kuin pa-
lautemittauksen aiheuttama kustannus toiminnalle. On
myds edullisempaa huolehtia nykyisisté asiakkaista kuin
haalia markkinoinnin keinoin uusia.

Haluatko sina luoda ilmapiirin, jossa kuuntelemme
jokaista asiakasta ja aidosti kehitdmme toimintaa asia-
kaslahtdiseen suuntaan? Tekstiviestipalvelu on siihen
yksi tydvaline, asiakaspalvelukulttuurin rakentavat aina
vastaanotolla tydskentelevat ihmiset.

Lisatietoa palveluista saa sahkdpostitse osoitteesta taneli.hiironmaki@entteri.fi
tai puhelimitse numerosta 040 755 0343.



