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Tdssa opinndytetyodssa kasitellaan asiakaspalautteita ja niihin vastaamista. Tarkoituksena
on Kehittda aineistoa teemoittaen asiakaspalautteisiin vastaamista seké tehda opas pa-
lautevastausten laatimisen avuksi. Liséksi tyossd selvitetdan haasteita joita vastaajat ko-
kevat laatiessaan vastauksia palautteisiin.

Kyselytutkimus vastaajille toteutettiin E-lomake-ohjelmalla. Vastaukset analysoitiin ja
niita kaytettiin apuna oppaan siséllon suunnittelussa. Toisena tutkimusaineistona kaytet-
tiin vuoden 2016 ruokatuotannolle tulleita asiakaspalautteita. Palautteet luokiteltiin ja
luokittelun perusteella laadittiin oppaaseen ehdotuksia palautevastauksista.

Opinnaytetyon teoriaosuuden perusteella voidaan tehdd johtopaatos, etté palautteet ja nii-
den hyvéa hoitaminen ovat erittéin tarkedssa roolissa yrityksissd. Palautteet tarjoavat yri-
tykselle mahdollisuuden kehittyd ja muuttaa toimintaa. Laadittujen vastausten tulee olla
yhtendisia, silla se luo asiantuntevaa yrityskuvaa asiakkaille. Asiakasymmarrys ja pyrki-
mys asiakkaan ongelman ratkaisemiseen ovat olennaisessa roolissa pyrittdesséd hyvaan

asiakastyytyvaisyyteen.

Tutkimusaineisto luokiteltiin aluksi negatiivisiin ja positiivisiin palautteisiin seké toivei-
siin. Tamaén jalkeen eri osioihin syvennyttiin tarkemmin ja palautteet luokiteltiin eri aihe-
alueittain. Negatiivisia palautteita oli yli puolet Kirjatuista palautteista. Positiivisia palaut-
teita oli l&hes puolet enemman kuin toiveeksi luokiteltuja palautteita. Negatiivisista pa-
lautteista eniten oli laatuvirheeksi luokiteltuja palautteita. Laatuvirheeksi luokiteltiin
ruoan makuun, koostumukseen ja l&mpdtilaan liittyvat palautteet. Positiiviset palautteet
koskivat eniten ruokaa. Ruokaa koskevat palautteet késittelivat ateriaa ja ateriakokonai-
suutta. Toiveet koskivat eniten ruokia, joita ehdotettiin ruokalistalle.

Asiakas, joka antaa palautetta on joko erityisen tyytyvdinen tai erityisen tyytymaton. Pa-
lautteita ei voi luokitella tarkeysjarjestykseen sen mukaan onko palaute positiivinen vai
negatiivinen vaan jokainen palaute on késiteltdva yhta tarkeana palautteena ja yhta hyvin.

Asiasanat: asiakaspalaute, asiakastyytyvaisyys, laatu, palaute
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The purpose of this thesis deals with customer feedback and how responding to them.
The goal is to guide how to respond to feedback. The thesis also examines the challenges
of the answering. One part of the work is a guide to outlining a feedback response.

Based on the theoretical part of the thesis, feedback is an important part of the company’s
development. Feedback provides the company with the opportunity to develop and
change activities. The responses generated must be consistent, as they create an expert
image for customers. Customer insight and aspiration to solve the customer’s problem
play an essential role in achieving good customer satisfaction.

The research material used was the customer feedback of 2016. The data were analyzed
using qualitative content analysis. The research material was initially classified as nega-
tive and positive feedback and a development proposal. Subsequently, the feedback was
classified according to different themes. The customer who gives feedback is either par-
ticularly pleased or particularly dissatisfied. Feedback can not be ranked in order of pri-
ority depending on whether the feedback is positive or negative, but each feedback should
be treated as an important feedback and equally well.

Key words: customer satisfaction, feedback, quality
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1 JOHDANTO

Taman tyon tavoitteena on kehittad Tekme Oy:n asiakaspalauteprosessia ja tarkoituksena
tehda opas sahkoisen palautevastauksen laatimiseen. Tekme Oy tuottaa ateriapalveluja
Hé&meenlinnassa seka Riihimaelld, ja tdssé tydssa keskitytddn ruokatuotantoa koskeviin
palautteisiin. Palautteista suurin osa tulee séhkdisesti yrityksen internet-sivuilla olevan
palautelomakkeen kautta ja niihin my0s vastataan sahkdisesti. Tama asettaa oman haas-
teensa: kuinka vastausviesti voidaan laatia siten, ettd asiakas saa vastauksen palauttee-
seensa eikd vaarinymmarryksen vaaraa ole. Tekmell& ei ole ohjeistusta palautteisiin vas-
taamiseen. Kukin esimies vastaa omaa yksikkdansé koskeviin palautteisiin mutta selkeda

ohjeistusta ja linjaa, kuinka vastaus laaditaan, ei ole.

Sahkoisen palautelomakkeen kautta tulevien palautteiden liséksi palautetta saadaan suul-
lisesti, ruokailutiloissa olevista palautelaatikoista, séhkdpostitse sekéd puhelimitse. Kaik-
kiin palautteisiin ei ole mahdollista vastata henkilokohtaisesti asiakkaalle, eivatka kaikki
edes halua vastausta. Palautteet raportoidaan tilaajan edustajalle sopimuksen mukaan, ja

raporttiin kirjataan kaikki tulleet palautteet toimenpiteineen.

Tyon teoriaosuus koostuu viestinnastd, asiakkaan kokemaan laatuun liittyvistd asioista
seka palautteiden késittelystd ja niihin vastaamisesta. Teoriaosuuden tietojen perusteella
tehtiin Tekmen ruokatuotannon kéyttéon opas tarkeimmista asioista, jotka olisi hyva huo-
mioida vastauksessa. Tutkimus on laadullinen ja se perustuu vuoden 2016 ruokatuotan-
non Kirjattuihin asiakaspalautteisiin. Lisdksi tyossa kerrotaan vastaajien kokemia haas-

teita palautteiden kasittelyssa.

Tekmelld on menossa asiakaspalautteisiin liittyva projekti, ja tdima opinnédytetyd on osa
tatd projektia. Projektissa selvitetddn koko asiakaspalauteprosessia ja sen parantamista
seka pyritdédn saamaan mahdollisimman suuri hyoty palautteista seké asiakkaalle etté yri-

tykselle.



2 TEKME

Tekme Oy, josta téssé tyossd kaytetddn nimed Tekme, on Hameenlinnan kaupungin ja
Kanta-Hameen sairaanhoitopiirin omistama yhtio, joka koostuu emoyhtiosta Tekme Oy
ja tytaryhtiosta Linnan Ateriapalvelut Oy. Tekme Oy tuottaa kiinteistonhoito-, logis-
tilkka-, kunnossapito-, siivous- ja ruokapalveluita. Linnan Ateriapalvelut Oy tuottavat ja
myyvat ainoastaan ruoan tarjoiluun ja ruokasalissa tapahtuvaan tyoskentelyyn liittyvéan
palvelun. Tekmessa tyoskentelee yhteensd 430 henkild, joista ruokatuotannossa toimii
99 henkilda. (Tekme 2017.)

Tekmen ruokatuotanto valmistaa arkipdivisin yli 15 000 ateriaa. Tekme tuottaa koulu- ja
paivékotiaterioiden lisaksi aterioita hoivalaitoksiin, lounasravintoloihin seka sairaaloihin
Riihimaella ja Hameenlinnassa. Valmistuskeittiditd on yhteensé viisi. Koulu- ja péivako-
tiaterioiden tuotanto on keskitetty Kaurialan keskuskeittioon, kokopdivalaitosten tuotanto
on kahdessa keittiossa Hameenlinnassa ja Lammilla ja liséksi ovat sairaaloiden keittiot
Riihimé&ella ja Hameenlinnassa. (Tekme 2017.)

Tekmen toiminnan tavoitteena on tuottaa lisdarvoa asiakkaalle. Tekme haluaa kehittaa
tuottamaansa palvelua ja samalla kehittya itse. Asiakassuhteiden l&htékohtana on pitka-
aikainen kumppanuus. (Tekme 2017.)



3 ASIAKAS JA LAATU

3.1 Palautteet ovat asiakkuudenhallintaa

Asiakaspalaute on asiakkaan reaktio yritykseltd saamaansa palveluun. Asiakas voi antaa
yritykselle palautetta reklamoimalla, antamalla kehitysehdotuksia tai kiittdméalla saamas-
taan palvelusta. Palaute voi olla myds naiden yhdistelma. Palautteiden maaran ei tarvitse
pienentya vaan tavoitteena on palautteiden kokonaismééran kasvu ja néista reklamaatioi-
den maaran védheneminen. Reklamaatioiden hyva hoito tarjoaa yritykselle paljon asiakas-
tietoa. (Arantola & Simonen 2009, 27.)

Yrityksessa taytyy maéaritella palautekanavat ja prosessi kuinka palautteet kasitellaan.
Néin asiakaspalautteista saadaan kokonaiskuva palvelunkehityksen avuksi. Jos asiakas-
palauteprosessia ei ole kuvattu ja madaritelty yrityksen sisalla seka viestitetty myos asiak-
kaille, palautteet jaavat vain yksittéisiksi yhteydenotoiksi eikd kokonaiskuvaa toiminnan
kehittamiseen synny. (Arantola & Simonen 2009, 27.)

Asiakaspalautteen merkitys on menestyvissa yrityksissa merkittava. Palaute on arvokasta
tietoa ja se tarjoaa mahdollisuuden toiminnan kehittdmiseen. (Aarnikoivu 2005, 67.) Kiel-
teinen palaute on mahdollisuus ja mikéli asiakas ei anna palautetta, yrityksen mahdolli-
suus korjata asia on mennyt. Pahimmassa tapauksessa asiakas kertoo huonosta kokemuk-
sestaan muille mutta ei anna palautetta yritykselle. Palautteen antaminen vaatii asiak-
kaalta vaivannakoa joten palautetta antava asiakas on joko erityisen tyytyvainen tai tyy-
tyméton. (Jawne & Marckwort 2013, 111, 113.)

3.2 Laatu

Palvelun laatu on moniulotteisempi asia kuin tuotteeseen liittyva laatu. Palvelu koostuu
erilaisista prosesseista ja asiakas osallistuu aktiivisesti koko palveluprosessiin. Kun yritys
ymmaértad, kuinka kayttajat kokevat palvelun seké arvioivat sité, palvelun laatua on mah-

dollista kehittad haluttuun suuntaan. Koettu palvelun laatu ja sen vertaaminen asiakkaan



odotuksiin on useiden palvelun laatua mittaavien tutkimusten perusta. (Gronroos 2009,
98-99.)

Asiakkaan odotuksilla on merkittava vaikutus koetun palvelun laatuun. Yrityksen on va-
rottava lupaamasta liikoja, jotta odotukset eivat nouse liian korkeiksi. Yritykselld on
myo6s mahdollisuus yllattaa asiakkaansa positiivisesti ja se puolestaan lisaa asiakasuskol-
lisuutta enemman kuin pelkk& hyvaksi koettu laatu. Jos koettu palvelu on epéatasapainossa
odotuksiin ndhden, laatu koetaan huonoksi vaikka yrityksen ndkokulmasta laadussa ei

olisikaan mitaan vikaa. (Grénroos 2009, 106.)

Laatuajattelun l&htokohtana ovat asiakkaat. Yritys voi toimia siséisten standardiensa mu-
kaisesti, tehokkaasti ja laadukkaasti mutta yrityksen toiminta on laadukasta vasta silloin,
kun asiakas on tyytyvdinen saamaansa tuotteeseen ja palveluun. Laatua tuleekin verrata

asiakkaan tarpeisiin, vaatimuksiin ja odotuksiin. (Lecklin 2006, 18.)

Kysynnan ja tarjonnan laki ohjaa yritysten kiinnostusta kehittdé toimintaa ja laatua. Kun
kysyntad on paljon, kiinnostusta kehittdmiseen ei ole, koska tuotteet menevat kaupaksi
joka tapauksessa. Kun markkinatilanne muuttuu ja Kilpailu kovenee, motivaatio kehitys-
tyohon kasvaa. Kilpailutilanne voi jopa havittaa paikoilleen jadvat yritykset markkinoilta

ja jéljelle jaavat aktiiviset ja innokkaat kehittajat. (Tervonen 2001, 2.)

Hyvéan laadun saavuttamiseen ei riitd, ettd prosessi ja johtaminen ovat kunnossa. Hyvén
laadun toteutumiseen osallistuu aina myos henkildsto ja hyva laatu syntyy yhteistyon tu-
loksena. Toimintoketjujen lapikaynti ja henkildston ymmaérrys tyon vaikutuksesta koko-
naisuuteen auttaa henkilostéa ymmartdméaan heidan tekeménsa tyon merkityksen laatuun.
Laatuajattelussa on kuitenkin varottava, etté virheiden pelossa ei uskalletakaan enaa olla
aloitteellisia tai tarttua hankaliin asioihin. On muistettava, ettd virheitd ei jokaisessa tilan-

teessa voida vélttéa ja laatu tarkoittaa myos virheista oppimista. (Lecklin 2006, 213-215.)

Jotta tyontekija pystyy hahmottamaan oman toimintansa vaikutukset koko organisaation
toimintaan, hénen on tiedettdva visio ja oman yksikkonsa tavoitteet (Sydanmaanlakka,
2011, 81). Henkiloston perehdyttdminen yrityksen asiakaspalvelusitoumukseen ja arvoi-
hin on osa onnistunutta asiakaspalvelua (Reinboth 2008, 82).



3.3 Asiakasymmarrys

Tuoteldhtoisestd ajattelutavasta on siirrytty asiakasléhtoiseen ajattelutapaan. Jotta ajatte-
lutavan muutos on mahdollinen, se vaatii ymmarrysta siitd, mistd asiakkaan kokema arvo
muodostuu. Tuoteldhtdinen ajattelu tarkoittaa, ettd arvo on tuotteessa ja asiakas saa sen
ostaessaan tuotteen tai kdyttdessaan palvelua. Laatua mitataan usein hinta-laatu suhteella:
verrataan tuotteesta tai palvelusta maksettavaa hintaa koettuun laatuun. Asiakaslahtdinen
ajattelu tarkoittaa, ettd asiakkaan kokema laatu syntyy tuotteen tai palvelun tuomista hyo-

dyisté ja vaikutuksista asiakkaan omaan toimintaan. (Arantola & Simonen 2009, 33.)

Asiakas osallistuu arvon muodostamiseen itse. Arvoa syntyy asiakkaan ja palveluntuot-
tajan toimiessa yhdessa ja asiakas osallistuu arvon tuottamiseen seka arvioi nédin syntyvaa
arvoa. Palveluntuottajan tdytyy ymmartaa asiakkaan prosessi jotta palveluntuottajan pro-
sessia voidaan kehittad vastaamaan paremmin asiakkaan prosessia. Asiakkaan prosessin
ymmartaminen auttaa hahmottamaan arvoa kaytdnngssa: arvokas asiakaskokemus toimii
sujuvasti ja se toteutuu sovitulla tavalla ja oikea-aikaisesti. (Arantola & Simonen 2009,
2-3.) Kokonaisvaltainen asiakaslahtdisyys edellyttad irrallisten kokemusten kokoamista
yhdeksi kokonaisuudeksi, jonka kautta asiakkaan kokemus saadaan hahmoteltua naky-
vaksi. Téalla tavoin paastaan kehittdmaan toimintaa asiakaslahtdisemmaksi. (Reinboth
2008, 10.)
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4 VIESTINTA

Viestintd on ihmisten valistd vuorovaikutusta. Vuorovaikutus on sanallista ja sanatonta
viestintdd. Sanallinen viestinta tarkoittaa puhetta ja Kirjoitettua tekstia, sanaton viestinta
on puolestaan esimerkiksi ilmeitd, eleitd, katsetta seka tilankaytt6a. Myods puheen tuotta-

miseen tarkoitettu dani on sanatonta viestintéé. (Kaihovirta-Rapo & Lohtaja 2007, 11.)

Yrityksissé viestitaan jatkuvasti. Viestinta voi olla kirjallista, puhetta, henkil6kohtaista,
virallista ja epdvirallista. Viestinta yhdistaa tyontekijat ja toiminnot yhdeksi kokonaisuu-
deksi, vuorovaikutussuhteiden verkostoksi ja liittdd sen yrityksen ulkopuolella olevaan
ympéristoon. (Kortejarvi-Nurmi, Kuronen & Ollikainen 2003, 7-8.)

Viestinnén tavoitteena on yrityksen toiminnan tehostaminen ja tuottavuuden seka kilpai-
lukyvyn parantaminen. Viestinndn kehittdminen l&htee yrityksen perustehtavan toteutta-
misesta ja toimivat kdytannot vaativat yhteisida pelisdént6jd, ohjausta ja ajattelutavan
muutosta. Tavoitettavuus on nopeaa ja kilpailukykyinen yritys kykenee reagoimaan no-

peasti ja viestintd on suunniteltua, tavoitteellista ja koordinoitua. (Puro 2004, 105, 110.)

Yrityksen yhtenéinen viestintatyyli ja asiatyylinen viestintatapa luo selkeéd ja asiantun-
tevaa yrityskuvaa. Jokainen viesti luo kuvaa kirjoittajasta itsestadn seka yrityksesté. Asia-
tyylinen Kieli on sujuvaa yleiskieltd, jossa tekstin siséltd korostuu. (Kortesuo, Patjas &
Seppanen 2014, 135-136.)

4.1 Viestinnan rakenne ja suunnittelu

Sopiva tapa viestid valitaan sen mukaan, kenelle viestimme ja miksi viestimme (Kaiho-
virta-Rapo & Lohtaja 2007, 33). Viestinta on tavoitteellista, organisoitua ja siihen tarvi-
taan henkildston antamaa panostusta. Viestintd muodostuu viestintasuhteista, viestin si-
sallosta, kaytannon jarjestelyista ja resursseista. Viestintd on jatkuva prosessi. Viestinnén
suunnitteluun kuuluu menneen arviointi ja uuden suunnittelu pohjautuu siihen. (Kortet-
jarvi-Nurmi, Kuronen & Ollikainen 2003, 9.)
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Viestinnélld tuetaan yrityksen strategisia tavoitteita. Strategisella tasolla méaaritellaén
viestinnan periaatteet kuten esimerkiksi avoimuus. Taktinen taso méérittelee voimavarat
viestintd&n esimerkiksi henkilosto-, laite- ja taloudelliset resurssit. Taktinen taso maarit-
telee myos sidosryhmét ja laatii toimintaohjeet viestintddn. Operatiivinen taso laatii vuo-
sisuunnitelman seka kaytannon toteutuksen suunnittelun. (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2003,
9-10.)

4.2 Viestintataidot

Viestinndn onnistuminen on kiinni siitd, minké&laisia viestintataitoja yrityksen henkilds-
tolla on. Todellinen Kilpailuetu syntyy vasta sitten, kun henkildston viestintataidot ovat
riittdvan hyvéat. Kyse on hyvin perinteisesta asiasta: kuinka hyvin yrityksen tyontekija
osaa puhua, kirjoittaa, kuunnella sek& lukea. Yritys, jonka tyontekijoilla ndmé taidot ovat
hyvin hallussa, on edelld kilpailijoitaan. Viestinndn onnistumisessa on enimmékseen kyse
kuviossa 1 esitettyjen perustaitojen hallinnasta. (Puro 2004, 111-113.)

Kirjoitettu viestinta

» Kyky tuottaa sisallollisesti tiivista tekstid, jonka tulkitseminen on helppoa
e Kyky lukea, ymmartaa ja tulkita tavoitteiltaan ja sisall6ltaan vaihtelevia teksteja.

Puhuttu viestinta

* Kyky sanoa asia tarkoituksenmukaisesti, tehokkaasti ja tilanteeseen sopivalla
tavalla.

» Kyky eritelld, analysoida ja tulkita kuulemaansa erilaisissa viestintatilanteissa.

KUVIO 1. Viestinnan perustaidot. (Puro 2004, muokattu)

Onnistunut viestintatilanne on tehokas ja tarkoituksenmukainen. Viestija on vuorovaiku-
tuksessa ympéristonsd kanssa ja reagoi muuttamalla omaa kayttdytymistaan eri tilan-
teissa. Viestijalla on tietoa muista ihmisista ja tilanteesta seké taitoa sopeuttaa tavoitteet
ja toiminta tilanteen vaatimalla tavalla. Viestijan pitaa olla motivoitunut vuorovaikutuk-

seen muiden ihmisten kanssa. (Kaihovirta-Rapo & Lohtaja 2007, 21.)
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Viestintdosaaminen syntyy taidosta kayttaa erilaisia taitoja eri tilanteissa. Ei voida sanoa,
ettd joku olisi pelkéstdédn huono tai hyva viestija. Kyse on viestintdvahvuuksista ja ne
vaihtelevat tilanteen mukaan. Kokemukset muuttavat ja kehittavat viestintataitoja. (Kai-
hovirta-Rapo & Lohtaja 2007, 22.)

Asiakkaan kuuntelu luo parhaimmillaan tilanteen jossa tietdmys tuo yritykselle kilpai-
luetuja. Asiakkaan kuuntelu tuo asiakkuusosaamista ja lisd4 mahdollisuutta empaattiseen
asiakassuhteeseen. (Mattinen 2006, 7-8.)

4.3 Sahkoposti viestintavalineend

Hyvéan sahkopostin tuottaminen vaatii nelja eri vaihetta: lukeminen, suunnittelu, Kirjoit-
taminen ja tarkistaminen. Lukemalla asiakkaan lahettama viesti aktiivisesti, vastaus saa-
daan laadittua siten, ettd viesti on asiakkaan tyylin mukainen ja vastataan asiakkaan ky-
symykseen ja kommentteihin. Viestin suunnittelu aloitetaan sen jélkeen kun asiakkaan
viesti on luettu ja on selvéad, mitd asiakas haluaa tai odottaa. Vastausviestin sisalto suun-

nitellaan ja viestin sisallon jarjestys jasennelldan. (Javne & Marckwort 2013, 20-21.)

Viestin kirjoittamisessa olennaista on osuvuus, selkeys ja viestin tyyli. Osuvasti kirjoi-
tettu viesti vastaa asiakkaan kysymykseen, viesti on kirjoitettu selkedsti ja ymmarretta-
vasti ja tyyli luo mielikuvia yrityksestd. Viimeinen vaihe on viestin tarkistaminen. Viesti
oikoluetaan ja arvioidaan onko tyyli yhtendinen, kirjoitusasu hyvé ja etta viesti luo posi-

tiivisen kuvan yrityksestd. (Javne & Marckwort 2013, 20-21.)

Tekstin suunnittelussa kannattaa miettia, kuinka paljon kirjoittajalla ja lukijalla on yh-
teistd tietoa: miké lukijalle olisi mahdollisesti tuttua ja mika uutta tietoa. On tarke&& muis-
taa, ettd tekstié ei kirjoiteta koskaan itselle vaan ulkopuoliselle lukijalle ja tdma taytyy
huomioida tekstin sisallossé ja muodossa. Tama tarkoittaa esimerkiksi sitd, ettd tekstissa
el kdytetd ammattislangia, sanavalintoja tai lyhenteitd, jotka eivat aukea lukijalle. ( Kor-
tesuo, Patjas & Seppénen 2014, 136-137.)
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Kirjoitetussa viestissa vuorovaikutus ja sen hallinta on jopa asiantuntemustakin tarkeam-
pad. Vastaus kohdennetaan juuri télle tietylle asiakkaalle ja asiakkaan kanssa puhutaan
samaa kieltd. Ennen vastauksen kirjoittamista kannattaa miettia tavoite ja tarkkailla omaa
asennetta kirjoittaessa. Hyvalla vuorovaikutuksella saadaan aikaan hyva asiakaskokemus.
(Uusitalo 2017.)
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5 ASIAKASPALAUTE

Yritys tarvitsee kehittydkseen palautetta ja se antaa yritykselle tietoa toiminnasta ja siind
menestymisestd. Jos palautetta ei tule, on vaarana, ettd organisaation tavoitteet ja strategia
hamartyvat. (Kupias, Peltola & Saloranta 2011, 16-17.) Yritys, joka mahdollistaa palaut-
teen antamisen helposti ja kehittdé toimintaansa palautteen mukaan, saavuttaa nopeasti
hyvan maineen (Isoviita & Lahtinen 2001, 42). Palaute antaa tilaisuuden pienien korjaa-
vien toimenpiteiden tekemiseen joten aina ei tarvitse tehda isoa korjausliiketta koko or-
ganisaatiossa (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2011, 30).

Tilanteissa, joissa on tapahtunut virhe ja se johtaa asiakkaan reklamaatioon, on viel& hyva
mahdollisuus asiakkaan sitouttamiseen ja luottamuksen palauttamiseen. Asiakkaan huo-
matessa, etté yritys korjaa virheensé ja kantaa siita vastuun, se lisad asiakkaan luottamus-
ta yritykseen. Toisaalta tilanne voi tietysti paattyd myos asiakassuhteen paattymiseen.
(Aarnikoivu 2005, 72, 88.) Palautteisiin vastaamalla ja siihen panostamalla on mahdol-
lista muuttaa negatiivinen mielikuva positiiviseksi, séilyttd asiakassuhde ja lujittaa sité,
korjata tilanne ja viestia etta yritys vélittda asiakkaistaan. (Javne & Marckwort 2013,
115)

Asiakaspalaute auttaa yrityksid ymmartamaan asiakkaitaan ja kertoo yritykselle mika on
tarkedd juuri heidan asiakkailleen. Liiketoiminnan kehittdminen ja toimiva palautejérjes-
telma ovat suorassa yhteydessa asiakastyytyvéisyyteen ja uskollisuuteen. (Méannisto,
2013.)

Palaute voi olla negatiivinen, positiivinen tai kehitysehdotus ja eri palautteisiin vastataan
eri tavoin. Palautteen vastaamisessa tarkeint4 on saada asiakkaan kielteinen ajatusketju
yrityksestd katkeamaan tai jopa muuttumaan myonteiseksi. Negatiivisen palautteen anta-
valla asiakkaalla on jo negatiivinen kokemus ja mikali han kokee vastauksen rutiinin-
omaisena, torjuvana tai valinpitdimattoméana, asiakkaalla on jo kaksi negatiivista asiakas-
kokemusta yrityksestd. (Jawne & Marckwort 2013, 113, 120.) Negatiivinen palaute voi

olla myds aiheeton. Silloinkin palautteesta kiitetddn ja se otetaan vakavasti. Asiakkaan
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kanssa ei kannata kinata eika asiakasta saa tallaisessakaan tapauksessa nolata. (Kortesuo,
Patjas & Seppénen 2014, 50.)

Positiivisen palautteen antava asiakas on nédhnyt vaivaa palautteen eteen ja odottaa myds
vastausta. Han haluaa tietad, ettd palaute on tullut perille ja ilahduttaa yritysta. VVastauk-
sessa kiitetddn palautteesta seka painotetaan sitd, kuinka mukavaa on saada positiivista
palautetta. (Javne & Marckworth 2013, 120.)

Kehitysehdotuksen lahettdvéa asiakas odottaa ettd asialle tehd&an jotakin ja ettd ehdotusta
arvostetaan. Aina ei tietystikaan voida luvata ehdotuksen toteutumista mutta asiakkaalle
voidaan luvata selvittdd mahdollisuudet toteuttaa ehdotus. Vastauksessa ei tyrmété ehdo-
tusta vaan painotetaan niitd asioita joita voidaan toteuttaa. (Javne & Marckworth 2013,
120.)

Asiakas saattaa kokea, ettd han on yrityksen toiminnan vuoksi oikeutettu korvaukseen.
Vastaus on téllaisessa tapauksessa asiapitoinen ja siind voidaan tarvittaessa vedota saan-
toihin ja ehtoihin. Perustelut ovat tarkeitd, jotta asiakas ymmartaa lopputuloksen. Lahes-
tymistapa valitaan asian mukaan ja vastaajan kannattaa asettua asiakkaan asemaan.
(Javne & Marckworth 2013, 122-123.)

5.1 Asiakaspalautteen kasittely

Palautteiden késittelyssé on olennaista, ettd koko yrityksessa sitoudutaan palautteiden ka-
sittelyyn. My®os yrityksen johdon on syyté seurata palautteita, niiden avulla voidaan tehda
strategisia linjauksia ja seké asettaa kehittamisvaatimuksia yrityksen toiminnalle. (Aarni-
koivu 2005, 71.)

Palautteen kasittely alkaa palautteen vastaanottamisella ja tallentamisella. Tama jalkeen
katsotaan, vaatiiko palaute reagointia ja palautteeseen vastataan tarvittaessa. Tassa vai-
heessa siirrytaan yrityksen sisélla analysoimaan palautetta ja selvitetdan tarvittavat kehi-

tystoimenpiteet ja hyddynnetdédn niitd yrityksen toiminnassa. Reklamaatiotilanteissa on



tarkedd huolehtia jalkihoidosta ja ndin varmistaa asiakkaan tyytyvaisyys. (Aarnikoivu

2005, 70-71.) Kuvio 2 kuvaa asiakaspalautteen kasittelyn vaiheet.

\EEEEIIRCE lEfiz Analysointi Kasittely
minen minen

KUVIO 2. Asiakaspalautteen kasittelyn vaiheet (Aarnikoivu 2005 muokattu)

5.2 Palautteiden kasittely Tekme Oy:ssa

Ruokatuotannon palautteita tulee nettisivuilla olevalla séhkoisella palautelomakkeella,
ruokailutiloissa olevista palautelaatikoista, sahkopostitse, puhelimitse, suullisesti asiak-
kailta suoraan henkilokunnalle seka tilaaja-organisaatioiden edustajilta. Palautteet Kirja-
taan tiedostoon, joka raportoidaan tilaajan edustajalle joko kuukausittain tai kolmannes-
vuosittain sopimuksen mukaan. Tiedostoon kirjataan asiakkaan palaute sek& vastaus ja
toimenpiteet johon palaute johtaa. Kuviossa 3 on kuvattu Tekme Oy:n asiakaspalautepro-

Sessi.

Palautteen vastaanottaminen

Sisdinen selvitys ja palautteen kirjaaminen Tarvittessa tieto tuotekehitykseen

Vastaus asiakkaalle Tuotekehitys prosessin mukaan

Jalkitoimenpiteet

Henkilston ohjaus/toimintatavan muutos Tuotekehityksen paattaminen

Raportointi tilaajille

KUVIO 3. Tekme Oy:n asiakaspalauteprosessi
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5.3 Palautteiden Kkasittely, tavoitetila

Alla olevassa kuviossa 4 on kuvattu Tekmen asiakaspalveluprosessin tavoitetila. Palaut-
teet vastaanotetaan ja tallennetaan sek& ohjataan henkil6lle joka aloittaa selvitystyot pa-
lautteesta. Asiakkaalle vastataan heti kun mahdollista ja palaute késitella&n siséisesti. Asi-
akkaan jalkihoidosta huolehditaan varmistamalla asiakkaan tyytyvaisyys vield palaute-
prosessin loppupuolella. (Aarnikoivu 2005, 70-71.) Kuviossa 4 asiakkaalle vastataan
siind vaiheessa kun selvitysty0 sisaisesti on aloitettu. Palautteesta riippuen vastaus on lu-
paus selvittda asia ja palata asiaan mydhemmin, tai valmis vastaus, jos palaute ei vaadi
pitkaa selvitystyotd. Selvitystyon ja siitd aiheutuneiden toimenpiteiden jalkeen asiak-

kaalle vastataan viel& lopullinen vastaus tehdyista korjauksista, joihin palaute johti.

ASIAKAS- VASTAUS
PALAUTTEET ASIAKKAALLE

VASTAAN TOIMENPITEET
OTTAMINEN /MITA TEHTIIN

ASIAKASPALAUTTEEN | | ASIAKASPALAUTTEIDEN
LUOKITTELUJA > JAKAMINEN
TALLENNUS VASTUUHENKILOILLE

VASTAUS
ASIAKKAALLE
TIEDON TALLENNUS

¥

( N-ASEMA O
KOONTI PALAUTTEISTA 1-2 KRT/
VUODESSA

KUVIO 4. Tekmen asiakaspalauteprosessin tavoitetila (Leino 2017.)

|| ASIAKASPALAUTTEEN
KASITTELY

¥

5.4 Vastaus asiakaspalautteeseen

Asiakaspalautteisiin vastaaminen vaatii asiakaslahtoisté l&hestymistapaa. Vastaamisessa
on tarkeaa ratkaisukeskeinen asenne ja pyrkimys yksilolliseen palveluun. L&hestymista-
van valinnassa auttaa aktiivinen lukeminen: palautteesta etsitéan tarkein kohta ja arvioi-

daan onko palaute kirjoitettu asiakeskeisesti vai tunteen vallassa. Palautteen aktiivisella
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lukemisella selvitetdén palautteen avainsanat, joita voidaan kéyttaa vastausta laadittaessa.
Avainsanat kuvaavat asiakkaan ongelmaa tai tunnetta, kertovat asiakkaan tilanteesta seka
toistuvat palautteessa. Kayttaméll& avainsanoja, asiakkaalle osoitetaan huomiota ja vas-
taus saadaan laadittua yksilollisesti. (Javne & Marckworth 2013, 115-119.) Sanat ovat
kaikista keskeisin sosiaalisen kanssakaymisen valine. Tunnistamalla keskustelussa tois-
tuvat avainsanat ymmarrys asiakasta kohtaan kasvaa ja tata kautta nakokulma laajenee.
(Niemeld, Suua & Véisénen 2009, 46, 53.)

Asiakeskeinen palaute

Palautteessa keskitytadn ongelmiin tai puutteisiin, yleensakin faktoihin. Palautteessa ei
kerrota asiakkaan kokemuksista tai tunteista. Vastaukselta odotetaan ratkaisuja ja konk-
reettisia tekoja. Empatian osoittamista ei varsinaisesti odoteta mutta sen osoittaminen

vastauksessa on kuitenkin paikallaan. (Javhe & Marckworth 2013, 118.)

Tunnekeskeinen palaute
Palautteessa nousee voimakkaasti esille asiakkaan kokemus ja tunne. Vastaukselta odo-
tetaan asiakkaan tunteiden hyvaksymisté ja empatiaa. Mikali vastaus on kovin asiakes-

keinen, asiakas saattaa kokea, ettei hanesta valitetd. (Javne & Marckworth 2013, 118.)

5.5 Vastaanottaja-analyysi

Viestin suunnittelussa auttaa vastaanottaja-analyysi. Vastaanottaja-analyysissd pyritdan
selvittdma@an muun muassa seuraavia asioita: ikd, sukupuoli, koulutus, kulttuuritausta
sekd kuuluminen ryhmaan. Vastaanottaja-analyysin avulla voidaan pohtia vastaanottajan
kyky ja halukkuus hyvaksya ja vastaanottaa viesti. Viestilla on aina tavoite ja tavoite tulee
joko viestin l&hettdjan tai vastaanottajan tarpeesta. (Kaihovirta-Rapo & Lohtaja 2007, 35,
41.)

Viestin vastaanottajan ik vaikuttaa kykyyn hahmottaa sekd ymmartaa asioita. Sukupuoli
el vaikuta viestintddn endd nykyisin niin paljon kuin aiemmin. NyKyisin on l&hinnd va-
rottava sukupuoleen liittyvié yleistyksid. Koulutustaso vaikuttaa viestin sisaltoon siten,
etta viestija pohtii, lahestyyko hén asiaa kdytannénlaheisesti vai teoreettisesti. Téssé on
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kuitenkin olennaisempaa vastaanottajan tietdmys kasiteltavésta aiheesta. Kulttuuritaus-
tassa on olennaista tiedostaa kulttuurien erot ja kunnioittaa eri kulttuureja. Ryhméaan kuu-
luminen voi vaikuttaa suunnitteluun 1&hinn& silloin kun vastaanottaja kuuluu vaikkapa
tyoyhteison tiimiin ja on vuorovaikutuksessa heidan kanssaan. (Kaihovirta-Rapo & Loh-
taja 2007, 35- 37.)

Viestijan taytyy selvittaé viestin vastaanottaja odotukset. Odotuksiin vaikuttaa vastaanot-
tajan uskomukset, arvot ja asenteet. Uskomukset syntyvat kokemuksen, kuullun ja luetun
perusteella ja perustuvat osin faktatietoon ja osin mielipiteisiin. Arvot ovat voimakkaam-
massa roolissa kuin uskomukset. Arvot ovat esimerkiksi sosiaalisia, taloudellisia tai eet-
tisi4. Vastaanottajan ennakkoasenne vaikuttaa tapaan suhtautua viestiin. Arvot, asenteet
ja uskomukset ovat sidoksissa toisiinsa ja muokkaavat henkilon odotuksia sen mukaan,
mika naista kolmesta on vahvempi. (Kaihovirta-Rapo & Lohtaja 2007, 37- 39.)

5.6 Asiakeskeinen ja tunnekeskeinen negatiivinen palaute

Palautteista suuri osa on asiakkaan ilmoittama ongelma, epakohta tai puute palvelussa.
Palaute antaa mahdollisuuden korjata havaittu ongelma seka kehittda palvelua. Vastauk-
sessa keskitytddn ensisijaisesti niihin toimenpiteisiin joilla asia korjataan. Vastauksessa
kannattaa valttaa selittelya syista jotka johtivat asiakkaan kokemaan ongelmaan. Na&in
saadaan asiakkaan huomio suunnattua tulevaisuuteen ja siihen, mita asialle aiotaan tehda.
(Javne & Marckworth 2013, 121.)

Ongelmasta ilmoittava asiakas saattaa palautteessa kertoa myds mielipahastaan ja ongel-
mista, joita palvelu on hénelle aiheuttanut. Talldin vastauksessa pitdd huomioida asiak-
kaan kokema mielipaha. Vastauksessa k&ytetaan asiakkaan avainsanoja, hyvaksytéén asi-
akkaan tunne ja painotetaan kuinka pahoillaan yritys on. Asiakas odottaa empatiaa, asi-
akkaan kokemusta ei kyseenalaisteta eika vahatella. Tunnekeskeiset palautteet ovat jos-
kus asiattomia ja ylireagoivia. Asiattomuudet voi sivuuttaa, mutta palautteessa olevia asi-
oita ei. (Javne & Marckworth 2013, 122.)
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Joskus negatiivinen palaute voi olla sellainen jolle ei ainakaan lyhyell& aikavalilla voida
mitéan. Palautteen vastauksessa taytyy valttaa vakiovastauksia, ettei vastauksesta tule ru-
tiininomaista tai jopa yliolkaista mielikuvaa. Asiakkaat toivovat ensisijaisesti ettd asia
korjataan ja vastauksessa painotetaan sitd, kuinka hyva oli, ettd asiakas ilmoitti ongel-
masta. (Javhe & Marckworth 2013, 121.)

5.7 Vastauksen laatiminen

Vastaus palautteeseen laaditaan yksilollisesti palautteen mukaan. Vastaus rakentuu vai-
heittain. Vastauksen alussa késitell&&n negatiiviset asiat ja tunteet kasitelladn ennen asia-
sisdltod. Lopussa vahvistetaan asiakassuhdetta ja positiivisia mielikuvia. Ratkaisukeskei-
sessd vastauksessa kasitelladn ongelmaa korkeintaan yksi kolmasosa ja ratkaisua ainakin
kaksi kolmasosaa. (Javne & Marckworth 2013, 125.)

Vastauksen laatimisessa nopeutta tdrkedmpaa on asian hyva selvitys, siten ettd asiak-
kaalle saadaan hyva vastaus ja asia tulee hoidettua. VVastauksessa tulisi huomioida asiak-
kaan mahdollinen jatkokysymys, jotta ei synny “’ping pong-syndroomaa”, eli ettd vas-
tausta pallotellaan kysymys kerrallaan asiakkaan ja yrityksen vélilla. Vastauksen laati-
misessa olennaista on vastauksen ratkaisukeskeisyys ja pyrkimys hyvaan palveluun seka
asiakastyytyvéisyyteen (Uusitalo 2017.)

Vastaus kirjoitetaan helppolukuiseksi ja asiatyylilla. Viesti on selked ja se on helppo
omaksua ensilukemalta. Virkkeet ovat melko lyhyitd sek& vaihtelevia. Asiatyylisesséa
tekstissd Kirjoitetaan ymmarrettavaa yleiskieltd, jossa kaytetddn kunnollisia verbeja ja
tyyli on kohtelias ja arvostava. (Kortesuo, Patjas & Seppédnen 2014, 138.) Ymmarretta-
vasti kirjoitettu viesti sddstda aikaa ja vaivaa kun lukija ymmartad lukemansa (Torppa,
2014, 59).

Kéytetty kieli muuttuu ja elda aikojen saatossa. Uudissanojen siirtyminen puhekielesté ja
rennosta kirjoittamisesta tyoelamassa kaytettyihin teksteihin ei ole aina yksinkertaista ja

koska lukija saattaa suhtautua tekstiin erittdin vakavasti, Kirjoittajan kannattaa miettia
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tarkkaan ndiden sanojen kayttoa. Toisaalta rento ja puhekielimainen teksti saattaa helpot-
taa lukemista ja vie asian ikaan kuin lahemmaksi lukijaa. Kankeaa ja byrokraattista tekstia
on hankala tulkita ja lukijalle saattaa jadda tunne, ettd varsinaista viestid ei edes ole.
(Torppa, 2014, 60, 63-64.) Lukijalle vieraat sanat ja ilmaisut hAmmentdvat ja ovat epa-

tarkkoja seké epamaaraisia (Kortesuo 2010, 69).

Vastaus aloitetaan kiittdmalla palautteesta. Jos palaute on sellainen, ettd pahoitteluun on
syyt4, se on hyva laittaa heti alkuun, kiitoksen jalkeen. Asiakkaan viestist4 etsitadn avain-
sanat joilla asiakas kuvaa ongelmaa ja vastauksessa pahoitellaan asiakkaan mainitsemaa
epakohtaa. Ylimalkaisia ilmauksia kuten ”’pahoittelen tapahtunutta” kannattaa valttda. Ta-
voitteena on saada asiakkaalle tunne yksilollisesté palvelusta ja ettd asiakkaan palaute on
luettu ja hantd ymmérretéan. (Javne & Marckworth 2013, 125.)

Vakiofraaseja kuten “palautteenne on meille tirked” tai “palautteen saaminen auttaa
meitd kehittimain palveluitamme” ei kannata kdyttdd. Fraasit ovat uskottavuudeltaan
heikkoja ja niiden sijaan kannattaakin ennemmin kiitt44 palautteen antajaa esiin tuodusta
ongelmasta. (Javne & Marckworth 2013, 126.)

Vastauksessa voidaan kertoa lyhyesti syy tapahtuneeseen, jos se on tiedossa. Erityisesti,
jos ongelma on muodostunut yrityksen toiminnan vuoksi, kannattaa se tuoda selkeasti
esille ja kantaa vastuu asiasta. Vastauksessa ei kannata korostaa, etta yleensa palvelu on
hyvaa tai asiat sujuvat muuten hyvin. Kasiteltdessa kysymyksia tai kommentteja, pyritaan
positiivisuuteen ja jos mahdollista, ollaan asiakkaan kanssa samaa mielta ainakin periaat-
teellisella tasolla. Esimerkiksi epaystavallisestd palvelusta palautetta antavalle asiak-
kaalle voidaan todeta, etté asiakas on aivan oikeassa: epaystavallinen palvelu ei ole hyvéa
asiakaspalvelua. (Javne & Marckworth 2013, 126-128.)

Vastauksessa kerrotaan, ettd mihin toimenpiteisiin palautteen perusteella ryhdytaan ja ta-
voitteena on saada asiakkaan ajatukset tulevaan seké luoda positiivinen mielikuva yrityk-
sen toiminnasta. Vastauksessa valtetddn epdmaaréisia ilmauksia, toimenpiteista voi ker-
toa yksityiskohtaisesti mutta keskitytdan asiakkaan kannalta olennaiseen tietoon. (Javne
& Marckworth 2013, 128.)
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Lopussa vahvistetaan vield positiivista mielikuvaa ja toivotaan asiakassuhteen jatkoa.
Lopputoivotus on positiivinen ja jaa asiakkaan mieleen. Jos palaute on ollut erityisen
ikévd, voidaan lopputoivotukseen liittdd ilmaus kaikesta huolimatta”. Lopputoivotus va-
litaan vastauksen mukaan ja se voidaan j&ttaa pois, jos se ei sovi muuhun vastaukseen.
(Javne & Marckworth 2013, 128-129.)

Hyvé vastaus palautteeseen on asiakasta arvostava. Vastaus on selked, helppolukuinen ja
oikeakielinen. Tekstistd muodostuu johdonmukainen kokonaisuus ja teksti saa lukijan
suhtautumaan positiivisesti Kirjoittajaan. Palautevastaukset ovat osa tasalaatuista palve-
lua. (Uusitalo, 2017.)
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6 TUTKIMUS

6.1 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymys

Palautteisiin vastataan Tekmella usean eri henkilon toimesta, riippuen siitd, mita yksik-
koé tai aihetta palaute koskee. Palautteisiin vastaaminen on jokaisen vastaajan oman na-
kemyksen varassa eik& yhteista ohjeistusta tai linjaa vastauksiin ole. Vastaaminen on ollut
laadultaan vaihtelevaa ja lupaukset seké toimenpiteet palautteen johdosta vaihtelevat vas-
taajan mukaan. Tekmen ruokatuotanto ei ole méarittanyt sitd, kuinka palautevastaus laa-
ditaan. Tama tyon tarkoitus on osaltaan lisata asiakastyytyvaisyytta ja tasalaatuista pal-
velua. Oma kiinnostukseni aiheeseen on noussut oman tyoni kautta, laatiessani palaute-
vastauksia asiakkaalle seka raportteja palautteista Tekmen kayttoon seké asiakkaan edus-

tajalle.

Asiakaspalautteista saadaan arvokasta tietoa yrityksen toiminnasta ja niiden mukaan voi-
daan tehda kehittdmissuunnitelmia. Tavoitteena on saada palautteet kasiteltya niin, etta
asiakastyytyvéisyys pysyy hyvand, vaikka palautteen antaja olisi reklamoinut yrityksen
toiminnasta. Tutkimuskysymys on kuinka laaditaan vastaus Tekmen ruokatuotannon
asiakaspalautteeseen. Lisdksi tavoitteena on selvittdd, vastaajien kokemat haasteet vas-

tauksen laatimisessa.

Taman tyon tavoitteena on kehittdd Tekmen ruokatuotannon asiakaspalauteprosessia ja
tarkoituksena on tehdé selkeé opas (liite 2), jonka mukaan palautteisiin vastataan. Tutki-
mus on kvalitatiivinen ja se pohjautuu kirjalliseen lahdeaineistoon, kyselytutkimukseen
palautteisiin vastaajille sekd Tekmen asiakaspalautteisiin vuodelta 2106. Tekmen asia-
kaspalautteet luokitellaan ja koska palautteen antajissa on eroa esimerkiksi idn suhteen,
peilataan tulleita palautteita tyon teoriaosuuteen. Opas tehd&én opinnédytetydn teoriaosuu-
den pohjalta ja se on tutkimuksellinen kehitystyo.

Opas laaditaan Tekmen asiakaspalvelun linjausten mukaisesti. Opas tulee ruokatuotan-

non esimiesten kayttéon ja sen tulee olla selkeéd sek& helposti omaksuttava. Oppaaseen
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tulee padkohdat sahkoisen vastauksen laatimisesta, siséllosta ja rakenteesta seka malli-
vastauksia, joissa on huomioitu Tekmen linja vastauksen sisallosta ja tavasta viestia asi-

akkaalle. Vastausten laatimisen apuna kaytetddn vastaanottaja-analyysia.

6.2 Tutkimusmenetelméat

Kvalitatiivisen tutkimuksen l&htoékohta on todellisen eldmén kuvaaminen. Tutkimuskoh-
detta pyritddn ymmartdmaan kokonaisvaltaisesti. Lahtokohtana on aineiston monitahoi-
nen ja yksityiskohtainen tarkastelu. Tutkimusta ei tehdé satunnaisotoksella vaan kohden-

netulle joukolle. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2015, 161, 164.)

Tutkimuksellinen kehittdamistydn tavoitteena on ratkaista kaytdnnon ongelmia ja toteuttaa
uusia kaytantoja. Kehittamistyo lahtee liikkeelle organisaation kehittamistarpeesta. Ty6
etenee jarjestelméllisesti, tyossd kéytetddn tutkittua sekd k&ytdnnon tietoa, arvioidaan
hankittua tietoa seka dokumentoidaan lopputulos (Moilanen, Ojasalo & Ritalahti 2015,
19, 22))

6.3 Tutkimuksen toteuttaminen

Kyselytutkimus tehtiin Tekmen ja Linnan Ateriapalvelujen esimiehille, asiantuntijoille ja
tyontekijoille, jotka vastaavat tydssaan palautteisiin. Kyselyn tarkoituksena oli selvittaa
heidan kokemansa haasteet palautteisiin vastaamisessa. Kyselylomakkeen (liite 1) s&h-
koinen linkki l&hetettiin 13 henkil6lle kesékuussa 2017. Vastauksia saatiin 10 kappaletta

ja vastausprosentti oli 77.

Tyossa kaytettiin tutkimusaineistona vuonna 2016 kirjattuja asiakaspalautteita, joita oli
yhteensd 402 kappaletta. Palautteista suurin osa on tullut sahkdisen palautekanavan kautta
ja osa ruokailutiloissa olevien palautelaatikoiden kautta. Tutkimusaineisto oli luokiteltu
positiivisiin, negatiivisiin ja kehittaviin palautteisiin. Tutkija jatkoi luokittelemalla ja ryh-

mittelemall& palautteet tarkemmin, aihe-alueen mukaan.
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7 TUTKIMUSTULOKSET

7.1 Kyselytutkimus

Kyselytutkimuksen tavoitteena oli selvittaa vastauksen laatimiseen liittyvat haasteet, joita
vastaajat kokevat. Kysely lahetettiin niille ruokatuotannossa tyoskenteleville henkil6ille,
jotka vastaavat tyossdan palautteisiin. Vastaajat vastasivat palautteisiin 1-3 kertaa kuu-
kauden aikana. Muutama vastaajista ilmoitti vastaavansa palautteisiin 7 kertaa tai useam-
min kuukauden aikana. Vastaajat vastasivat hyvin monipuolisesti eri asiakasryhmille.

Vain yksi ilmoitti vastaavansa ainoastaan yhdelle asiakasryhmalle.

Vastaajat kokivat, ettd vastauksen laatimisen haastavuus riippuu palautteesta. Vastaajista
kolme piti vastauksen laatimista yleensé helppona ja vain yksi koki, ettd vastauksen laa-
timinen on melko vaikeaa. Vastaajien kokema haastavuus vastauksen laatimisessa on esi-

telty kuviossa 5.

Vastauksen laatiminen on minulle yleensa

7
6

5

Helppoa Melko Riippuu
vaikeaa palautteesta

KUVIO 5. Vastauksen laatimisen haastavuus
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Vastaajat saavat tukea vastauksen laatimiseen esimerkiksi omalta esimieheltd, kolle-
goilta, tuotekehitystiimiltd, tyontekijoilta ja muualta omasta organisaatiosta. Eniten apua
saatiin kyselyn mukaan kollegoilta ja tuotekehitystiimiltad. Kuvio 6 esitell&dn vastausten
jakautuminen saadun tuen osalta.

Saan apua vastauksen laatimiseen

Kollegoilta
Tyontekijoilta
Tuotekehitystiimilta
Esimiehelta

Muualta omasta organisaatiosta

KUVIO 6. Tuki vastauksen laatimiseen.

Kyselytutkimuksessa oli muutama esimerkki haasteista, joita vastauksen laatimisessa voi

tulla esiin. Kuviossa 7 on esitelty vastaajien kokemat haasteet.

Haasteellista vastauksen laatimisessa on
esimerkiksi

Erilaisten asiakkaiden huomioiminen
vastauksen laatimisessa

Selvitystyd ennen vastauksen laatimista
Sisallén tuottaminen vastaukseen

Vastauksen aloittaminen

KUVIO 7. Haasteet vastauksen laatimisessa.
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Kyselylomakkeeseen sai Kirjoittaa omin sanoin kokemansa haasteet vastauksen laatimi-
sesta. Sanallisia vastauksia tuli 5 kappaletta.
“Esim. asiakas esittaa jonkin toiveen, mité ei voida toteuttaa. Miten vastaan kiel-
tavasti, siten etté asiakas ymmartaa asian, ja tyytyy vastaukseen, eika ala levit-
tdmaan "negatiivista palautetta™ asiasta kanssa ihmisille. ”
“Yksinkertainen ja selke&. ”
“Selvitystyé vie eniten aikaa, muuten vastaaminen hoituu helposti. ”
”Useasti asiakkaan ja tuottajan puolen kertomus tapahtumasta poikkeaa toisis-
taan.”
“Vastata niin ettd ei tule vaarin ymmarretyksi ja etta palautteen antaja ymmartaa
asian, eika han koe tulleensa loukatuksi tai ettei hédnen palautteestaan valiteta. ”

7.2 Kirjatut asiakaspalautteet

Ruokatuotannolle tulleet palautteet sek& toimenpiteet Kirjataan exel-taulukkoon. Kirjauk-
sen tekee aina se henkild, joka vastaa kyseiseen palautteeseen. Kirjattuja palautteita oli
vuonna 2016 yhteensd 402 kappaletta. Palautteet luokitellaan kirjattaessa positiivisiin,
negatiivisiin ja kehitysehdotuksiin. Kuviossa 8 on esitelty vuoden 2016 palautteiden luo-
kittelu.

Palautteiden luokittelu 2016

250
200
150
100

50

Negatiivinen Toive Positiivinen

KUVIO 8. Palautteiden luokittelu.
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7.2.1 Negatiiviset palautteet

Negatiiviset palautteet on kuviossa 9 jaoteltu laatuvirheisiin, toimitusvirheisiin, ruoan
riittdvyyteen, tarjontaan ja siisteyteen seké henkilokunnan ystavallisyyteen. Samassa pa-
lautteessa saattoi olla palaute useisiin kohtiin koskien vaikkapa ruoan riittavyytta ja lam-
potilaa. Negatiivisten palautteiden antajat olivat antaneet padosin asiakeskeistéa palautetta
mutta myo6s tunnekeskeista negatiivista palautetta oli annettu. Tunnekeskeisissa palaut-
teissa asiakas kertoi enemman aiheutetusta mielipahasta tai seurauksista.

Negatiiviset palautteet

Laatuvirhe
Toimitusvirhe
Ruoan riittavyys

Tyytymattéomyys tarjontaan

Ruokailutilojen siisteys, henkilokunnan
ystavallisyys

Muut

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90

KUVIO 9. Negatiiviset palautteet

Laatuvirheeksi tutkija luokitteli ruoan makuun, koostumukseen ja lamp6étilaan liittyvat
palautteet. Palautteissa oli myds tunnekeskeisid palautteita: asiakas kertoi pettymykses-
t&an kun ateria ei vastannutkaan odotuksia.
”Kasvisruokana piti olla quornia, en kuitenkaan tata loytanyt kasviskastik-
keesta. Aiemminkin olen pettynyt luvattuun quornin puuttumiseen. Muuten
kastike oli maistuvaa! Sitruunaista kuten luvattiin. Toivoisin, etta kasvis-

ruoka olisi sitd mitd luvattiin, eikd pelkdstddn “kasviskastiketta”

Asiakeskeisissé palautteessa vain todettiin tyytymattomyys ateriaan.
”Purjo-perunasosekeitto liian l6ysdd”

“Jdlkiruoka ohut ja maku vikeva”
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Toimitusvirheeksi tutkija luokitteli kokonaan toimittamattomat tuotteet ja virheellisesti
toimitetut tuotteet. Vaarin toimitetut erityisruokavaliot kuuluivat tdéhan ryhmaan. Toimi-
tusvirheet olivat asiakeskeisié negatiivisia palautteita.

”Laktoositon jogurtti puuttui”’

“Puuttui tilatut 2 sileda jdalkiruokaa sekd siled salaatti”

Ruoan riittavyytta ja annoskokoa koskevia palautteita tuli tuotantotilojen yhteydessé ole-
vista ruokasaleista, hoivalaitosten ja sairaaloiden osastoilta sek& kouluilla ja paivakodeilla
ruokailevilta asiakkailta.

“Salaatin annoskoko liian pieni”

“Letut loppuneet kesken, hakeneet lisda toiselta ryhmalta. Ps. Olivat tosi

hyvia”

Tyytyméttomyys tarjontaan-osioon tutkija luokitteli ruokalistaa ja ateriakokonaisuutta
koskevat palautteet.
“Onko pakko olla aina perunaa, perunan lisdkettd tai perunamuusia?”
”Jouluaattona ikaihmisille aamulla riisihiutalepuuro ja paivallisella riisipuuro
- litkaa puuroa.”

”Minne havisi ruokalistalta pizza? Kiisseleitdi aivan liian usein.”

Ruokailutilojen siisteydestd ja henkiloston palvelualttiudesta tuli p&éasiassa palautetta
lounasravintoloista.
”Aterimista kolme ruokalusikkaa likaisia. Lisda henkilokuntaa ruokasaliin. ”

”Ottimet ovat vartta mydten salaatissa. Tarjoilutasot epasiisteja

Muut palautteet-osioon tutkija luokitteli muun muassa aterian hintaa koskevat palautteet

sekd kertakayttoastioiden kayttod koskevat palautteet.
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7.2.2 Positiiviset palautteet

Positiiviset palautteet on kuviossa 10 luokiteltu palautteisiin valikoimasta ja tarjonnasta,
palautteeseen ruoasta ja palautteisiin ruokailutilojen siisteydesté ja asiakaspalvelusta. Sel-
kedsti eniten positiivista palautetta annettiin lounasravintoloista. Kaikissa palautteissa ei
erityisesti nimetty tiettyd ruokaa tai palvelutilannetta, vaan todettiin vain etta ruoka on

hyvéa tai ettd henkil6kunta on ystavallista.

Positiiviset palautteet

Palaute valikoimasta ja tarjonnasta

Palaute ruoasta

Ruokailutilojen siisteys, henkilokunnan
ystavallisyys

0 20 40 60 80 100 120

KUVIO 10. Positiiviset palautteet

Palautteisiin valikoimasta ja tarjonnasta tutkija luokitteli ruokalistaa seké tarjolla olevia
vaihtoehtoja koskevat palautteet.
"Kiitos pizzapdivdistd! Kiitos herkullisesta pizzasta, oli kuin ennen van-
haan. Kiitos oli maistuvaa kuin ennenkin :) Huraa! Pizzaa!”

”Salaatit 2. linjalla ihania. Kiitos niist4! Myos keitot ovat tosi hyvid”

Palaute ruoasta-osioon tutkija luokitteli ateriaa ja ateriakokonaisuutta koskevat palautteet.
"Maukkaita maksapihvejd!”
”Oppilaiden mielesta puuro oli tosi hyvaa, parasta ikind ja "tata voisi olla
useammin””

”Ruoka on tosi hyvaa, Kiitos!”
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Ruokailutilojen siisteydesta ja henkilokunnan ystavallisyydesta tuli palautetta ainoastaan
lounasravintoloista.
“Ruokasali on siisti. Ruoka on kauniisti laitettu esille. Ruoka on terveellista
ja erittéain maukasta. Ruoka on monipuolista edistéen terveellisia ruokailu-
tottumuksia. Tama mahdollisuus edistad tyohyvinvointia.”

“Tyontekijat ovat ystavallisia!

7.2.3 Toiveet ja kehitysehdotukset

Toiveita ruokalistan siséltoon ja muuhun tarjontaan tuli kaikilta asiakasryhmilta. Kuvi-
ossa 11 toiveet ja ehdotukset on jaoteltu toiveruokaan ruokalistalle, toive yleensakin va-

likoimaan, toiveeseen muuttaa reseptia ja muuhun toiveeseen.

Toiveet ja kehitysehdotukset

Toiveruoka ruokalistalle

Toive valikoimaan

Muutos reseptiin

Muu toive

0 5 10 15 20

KUVIO 11. Toiveet ja kehitysehdotukset

Toiveruokia ruokalistalle-osioon tutkija luokitteli selkeésti nimetyt ruoat, joita ruokalis-
talle toivottiin.
“Useammin saisi olla pizzaa, ennen oli useammin. Vakituinen pizzapdivd.”

”Toivotaan ruokalistalle pari krt viikossa kokolihaa tai kyljyksia”

Valikoimaan liittyvét toiveet liittyivat esimerkiksi tarjolla oleviin ravintorasvoihin, salaa-

tinkastikkeisiin tai leipdvalikoimaan.
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“Voin tilalle oivariinia”
”Qikea voi takaisin oivariinin tilalle. Margariinista voi luopua kokonaan”

Voisiko balsamicon saada pulloon? Suihkupullo on hankala kayttaa ”

Toive reseptimuutoksesta-osioon tutkija luokitteli palautteet, joissa toivottiin jonkin
raaka-aineen poistamista, vaihtamista toiseen tai ainesuhteiden muutosta.
”Jyrkasti mielipiteitéa jakavat ruoka-aineet esim. oliivit, aurajuusto voisi
ehkd jdttdd pddruoasta pois”

“Toivoisin paivakotien valipalojen olevan vihemmdn sokeripitoisia”

Muita toiveita olivat esimerkiksi aukioloaikoihin, tuoteselosteisiin tai palautteen antami-
seen liittyvat ehdotukset.
“Ruokien tarkat tuoteselosteet olisi hyvat nakyvilla. Tietdd mita voi syoda
ja mitd ei”’
”Toivotaan arkipaivien aukioloaikoihin pidennysta esim. klo 18 asti. Mielta

lammittéisi edes muutamana pdivind pidennetty aukiolo”
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8 POHDINTA

Teoriaosuudessa esiin tulleista asioista kay ilmi, etta palautteet ovat erittéin tarkea ja olen-
nainen osa menestyvan yrityksen toimintaa. Niiden hyddyntdminen on voimavara, joka
kannattaa kayttaa hyodyksi. Asiakkaiden kuuntelu ja asiakasymmérrys luo luottamusta ja
jopa kilpailuetua. Asiakaspalautteiden kasittelyprosessi kannattaa tehda selkeéksi ja na-
kyvaksi, niin ettd kaikki yrityksessé tyoskentelevét tuntevat sen. Hyvan laadun toteutta-
miseen osallistuu koko henkilgsto.

Kyselytutkimuksessa palautteiden vastaajille tuli ilmi, etta varsinaisen vastauksen laati-
minen asiakkaalle kyll& sujuu mutta on tiettyja ongelmakohtia, jotka koetaan haastaviksi.
Haastavaa on esimerkiksi ilmoittaa asiakkaalle, ett4 hdnen toivomaansa asiaa tai palvelua
ei ole mahdollista toteuttaa. Haasteita toi myos se, ettd asiakkaan ja henkildston kertomus
tapahtuneesta ei aina vastannut toisiaan. Ilahduttavaa oli se, ettd tarpeen tullen vastaajat
kokivat saavansa apua vastauksen laadintaan. Olisi hyva, jos kollegoiden apua kaytettdi-
siin jatkossa enemman. N&in vastausten laatu pysyisi yhtendisend ja hyvana. Yrityksen
yhtendinen viestintatapa luo asiantuntevaa kuvaa asiakkaille.

Tutkimuksessa mukana olleista, vuoden 2016 palautteista ei selvinnyt selkeésti palautteen
antajan ikad, koulutustasoa tai muita asioita, joilla olisi voinut tehd4 kattavan vastaanot-
taja-analyysin. Koska asiakkaana on kaikenikaisié ja eri elamanvaiheissa olevia henki-
16itd, on palautteiden kirjo laaja. Tama tuo haasteita vastauksen laatijalle, erityisesti jos
vastauksia laaditaan paljon tai aikataulu on kiireinen. Vastausta laadittaessa olisi hyva
kayttad kaikkia niité tietoja, joita asiakkaasta on saatavilla. Aktiivinen lukeminen auttaa
Ioytamaan palautteen avainkohdat, joihin asiakas toivoo vastausta. Ratkaisukeskeinen

asenne ja pyrkimys aidosti hyvaan palveluun ovat olennainen osa vastausta laadittaessa.

Palautteista yli puolet olivat negatiivisia palautteita. Negatiiviset palautteet ovat toimin-
nan kehittdmisen kannalta kuitenkin keskeisessa roolissa. Jos negatiivista palautetta tai
kehitysehdotuksia ei tule, yrityksella ei ole mahdollisuutta korjata toimintaansa. Liséksi

tallaisessa tilanteessa on viel4 mahdollisuus korjata tilanne ja saada aikaan loppujen lo-
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puksi hyva asiakaskokemus. Jos asiakkaan ehdotusta tai toivetta ei ole mahdollista toteut-
taa, kannattaa silti kiittd4 palautteesta ja miettid, olisiko ehdotusta mahdollista jossain

madrin tai jossain toisessa tilanteessa toteuttaa.

Palautevastauksen laatimisessa on olennaista keskittyé siihen, etté vastaus laaditaan mah-
dollisimman hyvin ja ettd asiakas olisi mahdollisimman tyytyvdinen vastaukseen. Vas-
taus laaditaan asiakkaan mukaan ja hanen kanssaan puhutaan samaa kieltd. Annetuissa
palautteissa oli sekd asiakeskeisia ettd tunnekeskeisia palautteita. Asiakkaalle on hyva
osoittaa empatiaa molemmissa tapauksissa ja muistaa ettd kirjoitettu kieli on helposti ty-
lympaa kuin puhuttu kieli. Palautteita ei kannata luokitella tarkeysjarjestykseen sen mu-
kaan onko palaute positiivinen vai negatiivinen vaan jokainen palaute on kasiteltava yhté
tarkednd palautteena. Myos positiivisen palautteen antaja haluaa yleensa vastauksen pa-

lautteeseen.

Opas palautevastauksen laatimisesta tehtiin opinndytetyon teoriaosuuden seka tulleiden
palautteiden pohjalta. Opas hyvéksytettiin Tekmelld. Oppaasta I0ytyvéat olennaisimmat
asiat palautevastauksen laatimisesta ja ehdotuksia vastauksen sisallosta. Tekmen tavoit-
teet oppaalle tayttyivat eli opas on selked ja ytimekas, sisaltden olennaisimmat asiat vas-
tauksista. Toisaalta aihe on melko laaja ja tietoa aiheesta on tarjolla paljon. Oppaassa olisi
voinut paneutua myos Tekmen asiakaspalautteiden kasittelyprosessiin. Kokonaisuudes-
saan sujuva prosessi on tarkeé asia, jotta yritys pystyy hyodyntdmaan palautteita parhaalla

mahdollisella tavalla.

Tutkimusta olisi mielenkiintoista jatkaa asiakastutkimuksella palautevastauksista tai tut-
kimalla palautevastauksien laatijoiden kokemuksia oppaasta ja sen kaytosta. Kun opas
otetaan kayttoon, olisi mielenkiintoista seurata asiakastyytyvéisyyttd. Onnistutaanko
muuttamaan aluksi negatiivinen palaute positiiviseksi mielikuvaksi hyvalla palautteen
kasittelylla? Itselleni tuli mieleen, ettd olisiko hyva, ettd kaikkiin palautteisiin tulisi aina
vastaus ja palautteen antajalla ei olisi mahdollisuutta valita vaihtoehtoa, ettei halua pa-
lautteeseen vastausta. Talla hetkelld séhkdiselld asiakaspalautelomakkeella on vaihto-
ehto, ettd ei halua vastausta. Liséksi olisi mielenkiintoista seurata palautteiden maaréa.
Onnistutaanko palautevastausten laadulla lisédmé&an vastaanotettujen palautteiden maa-

raa?
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Tyota oli mielenkiintoista tehdd. Tyon aikana oivalsin, kuinka térkeda on hoitaa jokainen
palaute hyvin ja kuinka pienilld toimilla vastausta voidaan asiakkaan nakékulmasta pa-
rantaa. On my0Os muistettava, ettd palauteprosessi kokonaisuudessaan on merkittdvassa
roolissa, jotta asiakaspalautteiden késittely on onnistunutta ja yritys pystyy hydédynta-

maan palautteita mahdollisimman hyvin.
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LITTEET

1(2)
Liite 1. Kyselylomake henkil6ille, jotka vastaavat asiakaspalautteisiin.

Asiakaspalautevastauksen laatiminen ja siihen liittyvat haasteet

Vastaan asiakaspalautteisiin

T Kylla

" Ei

Kuinka usein vastaan asiakaspalautteisiin
| 1-3 krt/kk

" 4-6 krt/kk

| 7-9 krt/kk

" yli 10 krt /Kk

Laadin vastauksia seuraaville asiakasryhmille. Voit valita useamman ryhman.
Paivakoti

Koulu

Hoiva

Potilaat

Lounasravintola

I R D R B

Muut

Vastauksen laatiminen on minulle yleensé
" Helppoa
" Melko vaikeaa

" Riippuu palautteesta

Saan tarvittaessa apua vastauksen laatimiseen. Voit valita useamman vaihtoehdon
" Kollegoilta

" Esimiehelta
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2(2)
" Tuotekehitystiimilta
" Tyontekijoilta
" Muualta omasta organisaatiosta
Vastauksen laatimisessa on haasteellista. VVoit valita useamman vaihtoehdon
' Vastauksen aloittaminen
" Sisallon tuottaminen vastaukseen
B Selvitysty0 ennen vastauksen laatimista

" Erilaisten asiakkaiden huomioiminen vastauksen laatimisessa

Kirjoita ~omin sanoin  kokemasi haasteet palautevastauksen laatimisesta

&
1 o

Kiitos vastauksestasi!
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Liite 2. Ohje palautevastauksen laatimiseen 1(11)

JOHDANTO

Tama opas on tarkoitettu Tekmen ruokatuotannon asiakaspalautevastauksen laatimisen
avuksi. Oppaaseen on Kirjattu asioita, joita palautevastauksen laatimisessa kannattaa huo-

mioida.

Asiakaspalautteet ovat merkittdva asia menestyvén yrityksen toiminnassa ja palautteet
antavat mahdollisuuden korjata ja kehittdd toimintaa. Yrityksen kannattaa pitaa tavoit-
teena nostaa asiakaspalautteen kokonaismaarad, jotta tietoa saadaan riittavasti ja kehitté-
mistoimenpiteitd on mahdollista tehdd. Palautteet ja erityisesti reklamaatioiden hoito ja
selvitysty®d antavat yritykselle paljon tietoa asiakkaista seka yrityksen omasta toimin-
nasta. Asiakaspalautteen antaminen on hyvéa tehda mahdollisimman helpoksi asiakkaalle,

jotta palautetta saadaan jatkuvasti.

Palautteen antaminen vaatii asiakkaalta vaivannékod, joten palautteen antaja on aina joko
erityisen tyytyvainen tai tyytymaton. Pahimmassa tapauksessa tyytymaton asiakas kertoo
huonosta kokemuksestaan muille mutta ei anna palautetta yritykselle. Kielteinen palaute
antaa yritykselle mahdollisuuden korjata asia seké kehittdd omaa toimintaa. Tilanteissa,
joissa on tapahtunut virhe ja se johtaa asiakkaan reklamaatioon, on vield hyva mahdolli-
suus asiakkaan sitouttamiseen ja luottamuksen palauttamiseen. Asiakkaan huomatessa,

etta yritys korjaa virheensé ja kantaa siitd vastuun, lisda asiakkaan luottamusta yritykseen.

Hyvén laadun lahtokohtana ovat asiakkaat. Yritys voi toimia siséisten standardiensa mu-
kaisesti, tehokkaasti ja laadukkaasti mutta yrityksen toiminta on laadukasta vasta silloin,
kun asiakas on tyytyvédinen saamaansa tuotteeseen ja palveluun. Laatua tuleekin verrata

asiakkaan tarpeisiin, vaatimuksiin ja odotuksiin.

Asiakkaan odotukset vaikuttavat asiakkaan kokemaan laatuun. Yrityksen ei kannata lu-

vata liikoja, sill& silloin on vaarana ettd myos asiakkaan odotukset nousevat liian kor-
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keiksi. Yrityksella on myds mahdollisuus yllattaa asiakkaansa positiivisesti ja se puoles-
taan lis&a asiakasuskollisuutta enemman kuin pelkka hyvéksi koettu laatu. Jos koettu pal-
velu on epatasapainossa odotuksiin ndhden, laatu koetaan huonoksi vaikka yrityksen na-

kdkulmasta laadussa ei olisikaan mitdan vikaa.

VIESTINTA

Suureen osaan palautteita vastataan sahkopostilla. Hyvén sahkopostin tuottaminen vaatii
nelja eri vaihetta: lukeminen, suunnittelu, kirjoittaminen ja tarkistaminen. Lukemalla asi-
akkaan lahettdmé viesti aktiivisesti, vastaus saadaan laadittua siten, etta viesti on asiak-
kaan tyylin mukainen ja vastataan asiakkaan kysymykseen ja kommentteihin. VVastaami-

sessa on tarkeda ratkaisukeskeinen asenne ja pyrkimys yksilolliseen palveluun.

Kirjoitetussa viestissa vuorovaikutus ja sen hallinta on jopa asiantuntemustakin tarkeam-
péa. Vastaus kohdennetaan juuri talle tietylle asiakkaalle ja asiakkaan kanssa puhutaan
samaa Kieltd. Ennen vastauksen kirjoittamista kannattaa miettia tavoite ja tarkkailla omaa

asennetta kirjoittaessa. Hyvalla vuorovaikutuksella saadaan aikaan hyva asiakaskokemus.

Onnistunut viestintatilanne on tehokas ja tarkoituksenmukainen. Viestij& on vuorovai-
kutuksessa ympaéristonsé kanssa ja reagoi muuttamalla omaa kayttaytymistaan eri tilan-
teissa. Viestijalla on tietoa muista ihmisista ja tilanteesta seka taitoa sopeuttaa tavoitteet
ja toiminta tilanteen vaatimalla tavalla. Viestijan pitda olla motivoitunut vuorovaikutuk-

seen muiden ihmisten kanssa.

Yrityksen yhtendinen viestintatyyli ja asiatyylinen viestintdtapa luo selkeda ja asiantun-

tevaa yrityskuvaa. Jokainen viesti luo kuvaa Kirjoittajasta itsestdén seka yrityksesta.
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ASIAKASPALAUTE

Palaute voi olla negatiivinen, positiivinen tai kehitysehdotus ja eri palautteisiin vastataan
eri tavoin. Palautteen vastaamisessa térkeintd on saada asiakkaan Kielteinen ajatusketju
yrityksestd katkeamaan tai jopa muuttumaan myoénteiseksi. Negatiivisen palautteen anta-
valla asiakkaalla on jo negatiivinen kokemus ja mikali han kokee vastauksen rutiinin-
omaisena, torjuvana tai valinpitaméattomana, asiakkaalla on jo kaksi negatiivista asiakas-
kokemusta yrityksesta. Negatiivinen palaute voi olla myds aiheeton. Silloinkin palaut-
teesta Kiitetadn ja se otetaan vakavasti. Asiakkaan kanssa ei kannata kinata eika asiakasta

saa tallaisessakaan tapauksessa nolata.

Positiivisen palautteen antava asiakas on nédhnyt vaivaa palautteen eteen ja odottaa myods
vastausta. Han haluaa tietad, etta palaute on tullut perille ja ilahduttaa yritystd. Vastauk-
sessa kiitetddn palautteesta seka painotetaan sitd, kuinka mukavaa on saada positiivista
palautetta.

Kehitysehdotuksen lahettdvéa asiakas odottaa ettd asialle tehdaan jotakin ja ettd ehdotusta
arvostetaan. Aina ei tietystikaan voida luvata ehdotuksen toteutumista mutta asiakkaalle
voidaan luvata selvittdd mahdollisuudet toteuttaa ehdotus. Vastauksessa ei tyrméta mah-
dotontakaan ehdotusta vaan painotetaan niit4 asioita joita voidaan toteuttaa.
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ERILAISET ASIAKKAAT

Palautevastausta laadittaessa kannattaa kayttaa kaikkia niité tietoja joita palautteenanta-
jasta on saatavilla. Esimerkiksi ikd vaikuttaa siihen, kuinka asiakasta kannattaa puhutella
ja millaista Kieltd kaytetaan. Palautteesta kannattaa myos analysoida onko palaute tunne-

keskeinen vai asiakeskeinen palaute.

Asiakeskeinen palaute

Palautteessa keskitytadn ongelmiin tai puutteisiin, yleensakin faktoihin. Palautteessa ei
yleensd kerrota asiakkaan kokemuksista tai tunteista. VVastaukselta odotetaan ratkaisuja ja
konkreettisia tekoja. Empatian osoittamista ei varsinaisesti odoteta mutta sen osoittami-
nen vastauksessa on kuitenkin paikallaan. Vastauksessa keskitytaan ensisijaisesti niihin
toimenpiteisiin joilla asia korjataan. Vastauksessa kannattaa vélttaa selittelya syista jotka
johtivat asiakkaan kokemaan ongelmaan. Ndin saadaan asiakkaan huomio suunnattua tu-

levaisuuteen ja siihen, mité asialle aiotaan tehda.

Tunnekeskeinen palaute

Palautteessa nousee voimakkaasti esille asiakkaan kokemus ja tunne. Vastaukselta odo-
tetaan asiakkaan tunteiden hyvaksymistéd ja empatiaa. Mikali vastaus on kovin asiakes-
keinen, asiakas saattaa kokea, ettei hanesté valitetd. Ongelmasta ilmoittava asiakas saattaa
palautteessa kertoa myds mielipahastaan ja ongelmista, joita palvelu on hénelle aiheutta-
nut. Talldin vastauksessa pitdd huomioida asiakkaan kokema mielipaha. Vastauksessa
kaytetadan asiakkaan avainsanoja, hyvaksytaan asiakkaan tunne ja painotetaan kuinka pa-
hoillaan yritys on. Asiakas odottaa empatiaa, asiakkaan kokemusta ei kyseenalaisteta eik&
vahatella. Tunnekeskeiset palautteet ovat joskus asiattomia ja ylireagoivia. Asiattomuu-

det voi sivuuttaa, mutta palautteessa olevia asioita ei.
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VASTAUS PALAUTTEESEEN

Asiakaspalautteisiin vastaaminen vaatii asiakasléhtoista lahestymistapaa. Siiné auttaa ak-
tiivinen lukeminen: palautteesta etsitdén tarkein kohta ja arvioidaan onko palaute Kirjoi-
tettu asiakeskeisesti vai tunteen vallassa. Palautteen aktiivisella lukemisella selvitetadn
palautteen avainsanat, joita voidaan kdyttad vastausta laadittaessa. Avainsanat kuvaavat
asiakkaan ongelmaa tai tunnetta, kertovat asiakkaan tilanteesta sek& toistuvat palaut-
teessa. Kayttdmalla samoja avainsanoja, asiakkaalle osoitetaan huomiota ja vastaus saa-

daan laadittua yksilollisesti.

Tekstin suunnittelussa kannattaa miettid, kuinka paljon kirjoittajalla ja lukijalla on yh-
teistd tietoa: mika lukijalle olisi mahdollisesti tuttua ja miké uutta tietoa. On tarkeda muis-
taa, ettd tekstia ei kirjoiteta koskaan itselle vaan ulkopuoliselle lukijalle ja tdma taytyy

huomioida tekstin siséllossé ja muodossa.

Vastaus laaditaan asiatyylilla ja teksti on helposti ymmérrettavaa yleiskieltd. Hyva vas-
taus palautteeseen on asiakasta arvostava. Vastaus on selked, helppolukuinen ja oikeakie-
linen. Tekstista muodostuu johdonmukainen kokonaisuus ja teksti saa lukijan suhtautu-

maan positiivisesti Kirjoittajaan.

KUN SAAT PALAUTTEEN

* Lue palaute huolella, mieti avainsanat.

» Aloita mahdollinen siséinen selvitystyo heti, jotta vastauksen laatiminen ei vii-
vasty.

* Nopeaa ja valitonté reagointia tarkedmpé&a on kuitenkin asian huolellinen selvit-
tdminen ja hoitaminen.

» Tekmell palautteisiin vastataan viimeistdan kolmen péivéan kuluessa palautteen
saapumisesta.

* Muista etté jokainen viesti on mainos asiakkaalle.

» Tarkkaile asennettasi kirjoittamisen aikana.

* Tuo palautteen tarkeimmaét kohdat esiin vastauksen alussa.
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Ala kayta ammattisanastoa tai ammattislangia. Ymmarrettavasti kirjoitettu viesti sadstia

aikaa ja vaivaa kun lukija ymmartaa lukemansa.

» Pida ajatus selkednd, ja mieti mita kysytaan.

* Muista etta kirjoitettu kieli on tylympad kuin puhuttu kieli.

+ Pida tietomadra kohtuullisena, kayta kasitteita joita palautteen antaja kéayttaa tai
jotka voisivat olla hénelle tuttuja.

* Ole kohtelias, joskus voi olla syyta teititella.

» Vastausta laadittaessa asetu asiakkaan asemaan: mieti jo etukateen mita asiakas
saattaa vield kysya.

+  Alavastaa tunnekuohun vallassa tai kiireisena. Pyyda tarvittaessa kollegalta apua.
Lue vastaus ddneen ennen l&hettdmista.

» Jos selvitysty0 vie enemmaén kuin kolme pédivéa, vastaa asiakkaalle ”vélivastaus”,
jotta asiakas ei turhaan joudu odottamaan. Vastauksessa voit kertoa ne asiat jotka
jo tiedat ja luvata ettd palaat asiaan mahdollisimman pian. Korosta etté selvitystyo

on kesken.
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PALAUTTEEN RAKENNE JA ESIMERKKIVASTAUKSIA

Vastaus aloitetaan kiittamalla palautteesta. Jos palaute on sellainen, ettd pahoitteluun on
syytd, se on hyvé laittaa heti alkuun, kiitoksen jalkeen. Asiakkaan viestisté voi etsid avain-
sanat joilla asiakas kuvaa ongelmaa ja vastauksessa pahoitellaan asiakkaan mainitsemaa
epédkohtaa. Ylimalkaisia ilmauksia kuten “pahoittelen tapahtunutta” kannattaa valttaa.
Vakiofraaseja kuten “palautteenne on meille tirked” tai palautteen saaminen auttaa
meitd kehittdimain palveluitamme” ei kannata kdyttdd. Fraasit ovat uskottavuudeltaan
heikkoja ja niiden sijaan kannattaakin ennemmin kiittad palautteen antajaa esiin tuodusta

ongelmasta.

"Kiitos palautteestasi! Olemme Kiitollisia, etta toit esiin palautteessa ker-
tomasi ongelman...”

“Kiitos palautteestasi! Olen pahoillani, ettd nauttimasi lounas ei vastannut
odotuksiasi...”

"Kiitos palauutteestasi, mukavaa kuulla, ettd ruoka oli maistuvaa ja pal-
velu onnistunutta...”

“Hei! Voin selvittid, onko ruokailuaikoja mahdollista muuttaa...”

“Kiitos palautteestasi, pahoittelen ettd olitte tyytymdton saamaanne erityis-
ruokavalioon...”

"”Hei, kiitos kehitysehdotuksestasi! Pyrimme huomioimaan toiveesi seuraa-

’

valla ruokalistalla...’

Seuraavaksi vastauksessa voidaan kertoa lyhyesti syy tapahtuneeseen, jos se on tiedossa.
Erityisesti, jos ongelma on muodostunut yrityksen toiminnan vuoksi, kannattaa se tuoda
selkeasti esille ja kantaa vastuu asiasta. Vastauksessa ei kannata korostaa, ettd yleensa
palvelu on hyvaa tai asiat sujuvat muuten hyvin. Késiteltdessé kysymyksia tai komment-
teja, kannattaa pyrkié positiivisuuteen ja jos mahdollista, olla asiakkaan kanssa samaa
mieltd ainakin periaatteellisella tasolla. Esimerkiksi epéystavéllisestd palvelusta pa-
lautetta antavalle asiakkaalle voidaan todeta, ettd asiakas on aivan oikeassa: epaystaval-

linen palvelu ei ole hyvaa asiakaspalvelua.
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” Kertomasi mukainen palvelu ei ole hyvaa palvelua eikda myoskaan Tekmen
toimintatapa. Pahoittelen, ett& nain on paassyt kdymdcdn...”
"Valitettavasti inhimillisen erehdyksen vuoksi emme voineetkaan tarjota
ruokalistan mukaista ruokaa. Nain ei tietenkaan pitaisi paasta kaymaan ja
ymmdrrdn hyvin pettymyksen...”
"Yksikon ruokailuaikaan vaikuttaa osittain myds osaston pdivdohjelma
mutta keskustelen asiasta yksikon esimiehen kanssa. Toivon, ettd paasemme
asiassa kaikkia tyydyttdvddn ratkaisuun...”
"Erityisruokavalion valmistavat ammattitaitoiset dieettikokit ja olenkin
keskustellut tasta heidan kanssaan. Valitettavasti tuotantoméaarien ollessa
suuria, jokaiselle erityisruokavaliota nauttivalle asiakkaalle ei valmisteta
omaa, yksilollista ateriaa. Tama ei luonnollisestikaan saa vaikuttaa aterian
laatuun...”

"Ruokalistat ovat kuuden viikon jaksoissa ja seuraava ruokalista alkaa

12.11.2017...”

Vastauksessa kerrotaan, ettd mihin toimenpiteisiin palautteen perusteella ryhdytaan ja ta-
voitteena on saada asiakkaan ajatukset tulevaan seké luoda positiivinen mielikuva yrityk-
sen toiminnasta. Vastauksessa véltetadn epamaaréisia ilmauksia, toimenpiteista voi ker-

toa yksityiskohtaisesti mutta keskitytadn asiakkaan kannalta olennaiseen tietoon.

Joskus vastauksen laatimiseen tai ongelman selvittdmiseen tarvitaan tuotetuotekehityksen
apua. Talloin asiakkaalle voidaan vastata, etté tuotekehityksemme tutkii asian, kertoa asi-
akkaalle se, mité tassa vaiheessa tiedetddn ja luvata, ettd asiaan palataan myéhemmin kun
asia on selvitetty. Jos taas tuotekehitys pystyy heti vastaamaan, ettd mita asialle tehd&én

tai tullaan tekemdaén, voidaan vastata kerralla lopullinen vastaus.

“Henkilostomme kanssa on kdyty mainitsemasi tilanne ldpi ja vastaisuu-
dessa toimintatapa tulee olemaan...”
“Tiedotamme mahdollisista ruokalistamuutoksista jatkossa entistd parem-

’

min ja tieto loytyy tddltd..."
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"Kaikki valmistamamme ruoka arvioidaan aistinvaraisesti ennen kun ate-
ria tarjotaan asiakkaalle. Tama koskee myos erityisruokavaliota. Joka ta-
pauksessa kiinnitdmme jatkossa entista tarkemmin huomiota myds erityis-
ruokavalioiden laatuun seka turvallisuuteen. Tama on meilla Tekmella eh-
dottoman tarked asia...”

”Oli mukavaa kun kerroit toiveesi ruokalistalle, silld meille on tirkedd asi-
akkaiden tyytyvdisyys...”

“Palaan asiaan kun olen saanut selvitettyd mahdollisuutta muuttaa ruokai-
luaikaa...”

"Selvitdmme ongelmaa yhdessd tuotekehityksemme kanssa. Palaan asiaan

1

ensi viikon alussa...’

Lopussa vahvistetaan vield positiivista mielikuvaa ja toivotaan asiakassuhteen jatkoa.

Lopputoivotus on positiivinen ja jaa asiakkaan mieleen. Jos palaute on ollut erityisen

ikévi, voidaan lopputoivotukseen liittdd ilmaus “kaikesta huolimatta”.

“Toivotan oikein hyvdd syksyn jatkoa.”

“Kaikesta huolimatta oikein mukavaa syksyd. Teemme kaikkemme, ettd tdl-
lainen tilanne ei endd toistu”

“Kiitos, vield ettd toit esiin tdmdn epdkohdan. Asia on nyt korjattu ja saat
tarvittaessa apua myos henkilokunnaltamme...”

"Oli mukavaa lukea palautteesi ja toivottavasti pystymme jatkossakin tdyt-

tamddn odotuksesi/toiveesi. Oikein hyvdd talven odotusta!”
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HUOMIO AINAKIN NAMA

Varaa vastaamiseen aikaa kalenterista, &la vastaa Kiireisena tai artyneena.

Muista viestia selkeasti, ala kdyta ammattislangia.

Hyvéan vastaukseen vaaditaan asiakasldhtdinen asenne: asiakasta tulee oikeasti
haluta auttaa ja selvittdad ongelma. Tarkkaile asennettasi koko vastauksen Kirjoit-
tamisen ajan.

Al lupaa sellaista, mité et pysty pitimaan. Tama tuottaa asiakkaalle yhden nega-
titvisen kokemuksen liséa.

Asiakasta ei saa nolata, eikd hdnen kanssaan kannata ryhtya vaitteleméaan, vaikka
olisitkin oikeassa ja asiakkaan palaute olisi aiheeton.

Ennakoi: mieti jo valmiiksi asiakkaan mahdollisia jatkokysymyksia ja vastaa nii-
hin. Néin estdt ”pingpong-ilmion” syntymisen ja asiakas saa tarvitsemansa tiedon
nopeammin.

Muista positiivisuus, kasittele vastauksessa varsinaista ongelmaa korkeintaan yksi

kolmasosa ja ratkaisua ainakin kaksi kolmasosaa.

KUN SAAT ASIAKASPALAUTTEEN:

Lue palaute huolellisesti lapi. Arvioi toimenpiteet, vaatiiko selvitystyota vai pys-
tyyko palautteeseen vastaamaan heti?

Aloita tarvittaessa sisdinen selvitystyd heti. Ala viivyttele, ettei asiakas joudu
odottamaan vastausta.

Jos selvitystyo kestdd pidempéén kuin kolme paivaa, vastaa asiakkaalle, ettd asiaa
selvitetadn. \Voit kertoa ne asiat jotka jo tiedat, ja palaat mihin asioihin my6hem-
min.

Poimi palautteesta varsinainen ongelma tai muu palautteen aihe. Huomio, etta
vastauksessasi kasitell4&n juuri nditd aiheita.

Suunnittele vastaus ennakoiden jatkokysymyksia ja asiatyylilla. Lue vastaus &a-
neen ennen lahettdmisté ja pyyda tarvittaessa kollegalta apua.

Muista kertoa positiivinen palaute aina henkilostolle ja niille keité asia koskee!
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LOPUKSI

Palautteisiin vastaaminen on yksi tarkeimpid asioita joilla yritys viestii asiakkailleen. Kun
asiakas antaa negatiivista palautetta, on vield hyva mahdollisuus asiakkaan luottamuksen
palauttamiseen. Kun asiakas huomaa, etta yritys ottaa palautteen vakavasti ja pyrkii kai-
kin tavoin korjaamaan tilanteen, se lisad asiakkaan luottamusta yritykseen. Useinkaan ei
vaadita isoja korjaavia liikkeitd koko organisaatiossa, vaan asiakastyytyvaisyys saavute-

taan pienella korjausliikkeell& palautteen perusteella.

Hyvén laadun tekeminen on koko yrityksen yhteinen asia. Hyvén laadun saavuttamiseen
ja sitd kautta hyvéaén asiakastyytyvéisyyteen osallistuu koko henkildstd. Haasteellisissa
asiakastilanteissa ja palautteiden kasittelyssa kannattaa hyddyntaa kollegoita ja henkilds-
toa. Koska viestintd on valilla hankalaa ja siind on haasteita, kannattaa muistaa, etta hy-

vaan laatuun kuuluu my®os virheista oppiminen.



