Terveysma

“Terveysmatkailijat toivovat
korkealuokkaista palvelua ja
nopeaa paasya laadukkaasee
yksil6lliseen terveydenhoitoon.”




Hyva lukija,

Naiden terveysmatkailun tuotesuositusten tarkoituksena on
auttaa terveysmatkailupalveluiden tarjoajia — sairaaloita ja
klinikoita, terveysmatkailun fasilitaattoreita sekd matkailualan
toimijoita — rd&téléiméaén palvelunsa ulkomaisille terveys-
matkailijoille.

Erilaisilla kulttuureilla ja perinteilld on merkittava vaikutus
terveysmatkailuun. Kulttuurierot voivat vaikuttaa potilaiden
suhtautumiseen laaketieteelliseen hoitoon sek& heidan
kykyynsa ymmartaa, hallita ja kohdata sairauksia ja sairaan-
hoidon seurauksia. Oikeanlainen viestintd on avain positii-
viseen asiakaskokemukseen. Toimiva viestinta vaatii paitsi
yhteista kieltd, myds riittdvad ymmarrysta kulttuurista.

Terveysmatkailussa on aina kyse luottamuksesta, ja pienil-
lakin yksityiskohdilla on merkitysta. Jokainen asiakaspolku
on erilainen, joten ole joustava ja sopeudu asiakkaidesi
tarpeisiin tarjoamalla laadukasta, yksildllistd ja henkilokoh-
taista palvelua.

Ystavallisin terveisin,

Paivi Antila

Manager, Educational Travel,

Visit Finland, Business Finland

Tuotesuositukset on tehty yhteistyossa
Suomen Terveysmatkailu ry:n ja HTI Partnerin kanssa.
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Suomalaisen terveysmatkailun

maaritelma

Suomalaisten terveysmatkailun palveluntarjoajien padkohderyhma ovat henkil6t, jotka
hakeutuvat erikoissairaanhoitoon ulkomaille, koska:

a) vastaavia hoitomuotoja ei ole saatavilla heidan
kotimaassaan

b) he eivat luota palvelun laatuun

c) odotusajat ovat liian pitkia

POTENTIAALINEN KOHDERYHMA ovat myés potilaat, jotka
tarvitsevat kuntoutusta leikkauksen tai hoidon jélkeen seka
asiakkaat, jotka haluavat varmistua terveydentilastaan (esim.
terveystarkastukset ja sybpéseulonnat).

TERVEYSMATKAILUN PALVELUKETJUUN osallistuu useita
erilaisia toimijoita kuten sairaalat ja klinikat, terveysmatkailun
fasilitaattorit eli potilasvalittajat, Butler-palveluiden tarjoajat,
matkatoimistot, hotellit, lentoyhtiot, ravintolat seka kuljetus-
yritykset.

Nostoja kansainvalistymiskriteereista

terveysmatkailuun

KANSAINVALISTYMISKRITEERIT

1. LAATU Seuraatte asiakastyytyvaisyytta ja kehitatte
palvelunne laatua saamanne palautteen mukaan. Kiinni-
tatte erityista huomiota siisteyteen ja estetiikkaan seka
yksityiskohtiin.

2. PALVELU Tarjoatte asiakkaallenne saumattoman palve-
lukokonaisuuden. Henkilokuntanne on asiakasryhman hyvin
tuntevaa, kielitaitoista, sitoutunutta ja ammattinsa osaavaa.

3. KESTAVYYS Vastuullisena toimijana edistatte kestavan
matkailun mukaisia periaatteita; huomioitte toiminnassanne
paikallisyhteisén ja ymparistén hyvinvoinnin ja tarpeet,
valinnoilla tuette paikallista taloutta ja kohtelette kaikkia
asiakkaita yhdenvertaisina.

4. TURVALLISUUS Huolehditte paikallisten asukkaiden,
henkilokuntanne ja vieraittenne turvallisuudesta seka lain ja
viranomaisten maardysten ja suositusten noudattamisesta.

HUOMIOI ERITYISESTI TERVEYSMATKAILUSSA

1. LAATU Hyodynna asiakaspalautetta aktiivisesti
palveluiden parantamiseksi. Varmista tasavertaiset
laatutavoitteet kumppaneidesi kanssa. Harkitse yhteistyota
jonkin kansainvalisen akkreditointiorganisaation kanssa.

2. PALVELU Terveysmatkailuasiakkaiden odotukset
eroavat huomattavasti lomamatkailijoiden odotuksista.
Ulkomaiset asiakkaat kaipaavat usein enemman ohjausta
ja henkildkohtaista palvelua kuin suomalaiset. Kielitaito ja
kulttuurillinen ymmarrys ovat ensiarvoisen tarkeita.

3. KESTAVYYS Liapinakyvyys, eettinen liiketoiminta,
kunnioitus muita ihmisia ja paikallista yhteis6a kohtaan
seka energian ja muiden resurssien tehokas kaytto luovat
perustan kestavalle kehitykselle. Varmista palveluidesi
saavutettavuus ja kiinnita erityishuomiota siihen, etta uskon-
nolliset tai kulttuuriset erot eivat johda syrjintaan.

4. TURVALLISUUS Varmista koko asiakaspolun turvallisuus
kumppaneidesi kanssa. Muista viestia jatkuvasti yrityksesi
toimista asiakkaan turvallisuuden ja korkean hygieniatason
takaamiseksi. Varmista, etta asiakas saa riittavasti yksityi-
syytta ja omaa tilaa.
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5. KAPASITEETTI JA VERKOSTOT Oma kapasiteettinne
tai yhteistyoverkoston kautta tarjottava kapasiteetti
takaa kattavan palvelun omatoimimatkailijoille ja/tai
ryhmamatkailijoille. Olette verkostoituneet alueen muiden
tarjoajien kanssa.

6. SAAVUTETTAVUUS Palvelupaikassasi on hyvat litkken-
neyhteydet, tai voit jarjestaa kuljetuksen lahimmalta bussi-
tai rautatieasemalta tai lentokentalta.

7. SAATAVUUS JA OSTETTAVUUS Tuotteenne ja palvelunne
ovat selkeasti kuvattuina yrityksen omilla internetsivuilla ja
hinnoiteltuina kohdemarkkinan kielella tai englanniksi seka
helposti |I6ydettavissa ja ostettavissa matkanjarjestajien
tai muiden myyntiorganisaatioiden kautta, omalla
internetsivulla tai muissa sahkdisissa varauskanavissa.

8. AUTENTTISUUS JA VETOVOIMAISUUS Kaytatte
tuotekehityksessa ja markkinoinnissa hyvéksi aitoja
suomalaisia eléamyksia ja raaka-aineita jotka pohjautuvat
alueenne vetovoimatekijoéihin, perinteisiin, kulttuuriin ja
elamantapaan

visitfinland.fi

5. KAPASITEETTI JA VERKOSTOT Valitse yrityksellesi
parhaiten sopivat kumppanit. Kun sinulla on kattava
kumppaniverkosto, voit keskittya omaan ydinliiketoimintaasi.
Varmista, etta asiakaspolku on sujuva alusta loppuun.

6. SAAVUTETTAVUUS Pyri aina I6ytamaan asiakkaallesi
sopivin kuljetusmuoto. Liikenneyhteyksista maateitse
(auto, bussi tai juna) voi olla etua. Huolehdi nouto- ja
saattopalveluista lentokentalta tai rautatieasemalta. Voit
tarjota asiakkaalle my&s Butler-palvelua.

7. SAATAVUUS JA OSTETTAVUUS Yllapida yrityksesi
verkkosivuilla ajantasaista tietoa palveluista ja hinnoit-
telusta. Tarjoa useita yhteydenottovaihtoehtoja (esim.
puhelin, sahkoposti, WhatsApp, WeChat). Vastausajan tulisi
olla enintaan yksi tai kaksi paivaa. Varmista, etta olet naky-
vasti esilla digitaalisissa kanavissa. Kayta houkuttelevia,
laadukkaita kuvia ja videoita.

8. AUTENTTISUUS JA VETOVOIMAISUUS Suomi on
maailman onnellisin maa, ja laadukas terveydenhuolto

on yksi suomalaisen yhteiskunnan kulmakivista. Suomi
johtaa vertailuja uusimpien teknologioiden saata-
vuudessa. Terveysteknologia on Suomen suurin ja yksi
nopeimmin kasvavista korkean teknologian vientialoista.
Suomi on digitalisaation karjessa, ja meilla on yksi
maailman suurimmista startup-ekosysteemeistd. Suomen
poikkeuksellisen puhdas luonto ja ilmanlaatu voivat myo6s
olla etu terveysmatkailun markkinoinnissa.

Kuva: Visit Finland
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Kuva: Business Finland

Suomalaisen terveysmatkailun arvolupaus

Tarjoamme nopean paasyn hinta-laatusuhteeltaan erinomaiseen, korkealaatuiseen hoitoon
turvallisessa ymparistdssa — nyt ja tulevaisuudessa.

Terveysmatkailijaa motivoi padsy laadukkaampaan hoitoon
tai hoitoon, jota ei ole saatavana matkailijan kotimaassa, seka
nopea hoitoonpaasy ja lapinakyvé hinnoittelu.

Jotta pystymme vastaamaan tahan kysyntdan myods jatkossa,
turvallisuus ja kestava liiketoiminta ovat terveysmatkailussa
ensisijaisen tarkeita.

Fasilitaattori — asiakas

Terveysmatkailussa fasilitaattori toimii rajapintana sidosryh-
mien valilld ja on asiakkaan ensisijainen yhteystaho muissa
kuin sairaanhoitoon liittyvissé tiedusteluissa. Fasilitaattorin
edustajien tulisi mieluiten pystyd kommunikoimaan asiakkaan
aidinkielella.

Fasilitaattorin tehtaviin kuuluvat mm.

hoitovaihtoehtojen esitteleminen asiakkaalle
matkapalvelujen jarjestdminen tai niissd opastaminen
avustaminen terveystietojen ja maksujen kasittelyssa
asiakkaan vastaanottaminen tdman saapuessa maahan
asiakkaan perehdyttdminen paikalliseen kulttuuriin
odotusten hallitsemiseksi ja vaarinkasitysten valttamiseksi
e asiakkaan pyytémien lisdpalvelujen jarjestdminen

Klinikka — fasilitaattori

e Klinikan ja fasilitaattorin tulee viestia riittavasti ja
oikea-aikaisesti kaikista tilanteista, jotka vaikuttavat
fasilitaattorin tekemiin operatiivisiin jarjestelyihin

e Selkedt vastuut ja saumaton palvelupolku takaavat
positiivisen asiakaskokemuksen

e Odottamattomista asioista on ilmoitettava
kumppanille viipymétta

Viestinta

Terveysmatkailussa on lukuisia "kontaktipintoja”. Varmista
aina, etta niiden vilinen viestinta on riittdvaa. Tarkoituksen-
mukaisen ja oikea-aikaisen viestinnén avulla véltat virheet
ja varmistat positiivisen asiakaskokemuksen.

La&kari — potilas

e Potilaan kuunteleminen ja aktiivinen, kaksisuuntainen
vuoropuhelu on ratkaiseva tekija hoitosuhteessa
Hoitohenkildkunnan on voitettava potilaan luottamus
Monille ulkomaisille potilaille on térkeas, etta
perheenjasenet pidetddn mukana tiedonjaossa

Klinikan henkilékunta - potilas

Yhteyden ottaminen klinikan henkilékuntaan pitaa olla

mahdollisimman helppoa

e Tarjoa useita yhteydenottovaihtoehtoja kuten puhelin,
sdhkdposti, WhatsApp, WeChat ja Viber

e Palveluajat (Suomen aika GMT +2) ja -kielet tulee ilmoittaa
selkeédsti. Palvelua olisi suositeltavaa tarjota usealla kielell,
huomioiden klinikan kohdemarkkinat.

* Yleensé terveysmatkailun asiakkaat arvostavat 24/7

asiakaspalvelua
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Digitalisaatio

Digitaalinen ndkyvyys

Monikanavainen, digitaalinen ndkyvyys on perusedellytys.
Varmista, ettd verkkosivustosi sisaltd ja ulkoasu antavat
ammattimaisen ensivaikutelman. Jaa mahdollisimman paljon
faktoihin perustuvaa tietoa kuten infektioiden maaré, hoito-
tulokset, turvallisuustiedot jne. Muuten asiakas hakee néita
tietoja muualta.

Huomioi erityisesti:

e Hakukoneoptimoitu, ajantasainen ja

luottamusta herattava sisaltd

Laadukkaat kuvat ja videot

Yhtenainen ulkoasu ja navigointi

Saatavuus ja selked, lapinakyva hinnoittelu
Aanensavy vastaa kohdeyleistasi

Verkkosivut lokalisoitu kaikille padamarkkinoille —
mukaan lukien visuaalinen ilme (kuvat, symbolit,
varien valinta, verkkosivuston toiminnot jne.). Varmista,
etta sisdltd on aina paikallisten standardien mukainen.
e Ammattimainen kielentarkastus

Selkea toimintakehotus, esimerkiksi mahdollisuus tehda
online-varaus ensimmaéiselle konsultaatiokaynnille
Mobiilioptimointi

Sosiaalinen media asiakkaan ostopaatoksen tukena
Digitaaliset markkinointikampanjat myynnin tukena
Tulosten seuranta ja tietojen hallinta

visitfinland.fi

Digitaaliset ratkaisut potilasviestintdan ja seurantaan:

1. Vahentévat epdvarmuutta ja auttavat potilasta
tarkkailemaan mahdollisia oireita seka raportoimaan niista

2. Helpottavat kansainvélisten potilaiden yhteydenpitoa
hoitotiimin kanssa ennen toimenpiteen aloittamista
ja sen jalkeen

3. Auttavat potilasta valmistautumaan matkalle ja
toimittamaan tarvittavat tiedot etukateen seka
noudattamaan toipumissuunnitelmaa kotiinpaluun jalkeen

Etdtapaamiset

Suurin osa laékéreiden ensimmaisista kdynneista ja seuran-
takdynneistd voidaan toteuttaa videon valityksella. Luotta-
mukselliset tiedot voidaan ldhettas kayttamalla suojattua
séhkdpostia tai muita viestijarjestelmia. Tarjoamalla etdtapaa-
misia voit helpottaa asiakkaan p&atdsta varata ensimmaéinen
tapaamisaika, mika usein johtaa pidempaén hoitosuhteeseen

Second opinion -palvelut

Joissain tapauksissa potilas tai ladkéari saattaa tarvita toisen
|&&karin arviota hoitovaihtoehtojen vertailemiseksi. Tama on
normaali kdyténtd, joka voi antaa seka potilaalle etta hoitavalle
|a&karille arvokasta lisatietoa tai tukea hoitolinjan valinnassa.
Second opinion -palveluja tarjotaan yleensa etadyhteydella
videon vélityksella. Harkitse tdman vaihtoehdon tarjoamista,
koska se voi olla my&s ensimmainen askel syvempien kump-
panuuksien rakentamisessa ulkomaisten klinikoiden ja sairaa-
loiden kanssa.
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Kestavyys terveysmatkailussa

Haluamme, ettéd Suomi on erinomainen kohde terveysmat- e Ota ihmisten yksilélliset tarpeet huomioon toiminnassasi
kailulle nyt ja myds tulevaisuudessa. Vakaa talous ja eettiset Kouluta, opasta ja rohkaise tyéntekijoitasi toimimaan

toimintatavat ovat kestavan liiketoiminnan perusta. On myos kunnioittavasti erilaisista kulttuureista tulevien
valttdmaténta kommunikoida avoimesti suomalaisten sidos- ihmisten kanssa. Kulttuurisensitiivisyys on valttamatonta
ryhmien ja kuluttajien kanssa siitd, mitéd terveysmatkailu on, terveysmatkailun henkil6kohtaisen luonteen vuoksi.
miten se vaikuttaa kotimaisiin potilaisiin ja miten se auttaa e Tue paikallisia tuotteita, palveluita ja yrityksia seka palkkaa
meita kehittdmaan entistad parempia palveluita myds paikal- paikallisia ihmisia aina kun mahdollista

lisille asiakkaille. e Huolehdi aina henkiléstén ja vieraiden turvallisuudesta ja

noudata lakia seka viranomaismaarayksia
e Tee ilmastoystavallisia valintoja ja pyri véahentdmé&an

Noudata kaikessa toiminnassasi seuraavia ohjeita: hiilijalanjalke&si tehokkaammalla energian ja
resurssien kaytolla
* Tee tulevaisuuden kannalta kestavia paatoksia. e Kommunikoi avoimesti nykyisesté toiminnastasi seka
Varmistat toimintasi jatkuvuuden asettamalla toiminnan tulevista suunnitelmista ja visioista — mukaan lukien
kehityksessa etusijalle palvelun laadun. menestykset ja haasteet

® Ole ennakoiva uudistamalla ja raataléimalla
palveluitasi eri kohderyhmille ja markkinoille kysynnan
varmistamiseksi

e K3y vain reilua ja rehellistd kauppaa. Rakenna
kumppanuutesi avoimuuden ja luottamuksen pohjalta.

e Kohtele kaikkia tyontekijoitd, vieraita ja kumppaneita
tasa-arvoisesti ja kunnioittavasti

Linkit

TERVEYSMATKAILU KESTAVYYS

Finland Care - Top-quality Healthcare from Finland Vinkkeja vastuullisuusviestintaan

Health Travel ABC (linkki tulossa) Tyokaluja vastuullisuuteen ja viestint&an
Medical Tourism Association Finland Sustainable Finland

EU Cross-border Healthcare

KANSAINVALISTYMINEN

Kansainvalistymisopas
Kaikki Visit Finlandin julkaisut
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https://www.visitfinland.com/finlandcare/
https://medicaltourismfinland.com/en/
https://ec.europa.eu/health/cross_border_care/overview_en#:~:text=The%20Directive%3A,another%20(cross%2Dborder%20prescription)
https://www.businessfinland.fi/498bfa/globalassets/julkaisut/visit-finland/tutkimukset/2019/vf_kansainvalistymisopas_2019.pdf
https://www.businessfinland.fi/suomalaisille-asiakkaille/palvelut/matkailun-edistaminen/matkailun-julkaisut
https://www.businessfinland.fi/48e735/globalassets/finnish-customers/02-build-your-network/visit-finland/julkaisut/kestavan_kehityksen_yritysopas_a4-v5_web.pdf
https://www.businessfinland.fi/490600/globalassets/julkaisut/visit-finland/tutkimukset/2018/tyokaluja_vastuullisuusviestintaan_a5_web_21012019.pdf
https://www.visitfinland.com/sustainable-finland/

TERVEYTTA SUOMESTA
Nopea paasy hinta-laatusuhteeltaan erinomaiseen,

korkealaatuiseen hoitoon turvallisessa ymparist6ssa
- nyt ja tulevaisuudessa.
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