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Opinnaytetyo tehtiin toimeksiantona Mental’'s Roomille. Tavoitteena oli luoda yrityk-
selle toimiva asiakaspalautejarjestelma. Liséksi tavoitteena oli luoda asiakastyytyvai-
syyden kartoittamista varten lomake, jota toimeksiantaja pystyisi jatkossa hyddynta-
maan. Yrityksella ei viela ole ollut toimivaa palautejarjestelméad, joten pyrkimyksena
oli luoda yleishyddyllinen palautejarjestelma, jota voidaan jatkossa alkaa kehittaa.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa kasitellaan palautejarjestelméan kayttoa ja hyddynta-
mista. Liséksi teoriaosuudessa kasitellaan asiakasjohtajuutta ja asiakastyytyvaisyytta,
koska tehokas asiakaspalautteen kasitteleminen vaatii kattavaa ymmarrysta naista ai-
heista. Teoriapohjaa hyddynnettiin myéhemmin toiminnallisessa osuudessa.

Toiminnallinen osuus aloitettiin teemahaastatteluilla, minka jalkeen alettiin luomaan
asiakaspalautejarjestelmaa. Opinnaytetyd on rajattu koskemaan ainoastaan toimeksi-
antajan yritysasiakkaita. Asiakastyytyvaisyyslomakkeen tekoon hyddynnettiin Webro-
pol-jarjestelmaa.

Opinnaytetyon tuloksena saatiin luotua toimeksiantajalle toimiva asiakaspalautejarjes-
telma ja malli asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeesta. Jarjestelman avulla yritys pys-
tyy parantamaan asiakasjohtajuuttaan ja tukemaan asiakastyytyvaisyytta. Tulevaisuu-
dessa yrityksen kannattaa panostaa yha enemman palautteen kerddmiseen ja pyrkia
luomaan juuri sille suunnattu asiakaspalautejarjestelma, joka mahdollisesti voitaisiin
liittdd osaksi yrityksen sisaista viestintaa.
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The thesis was commissioned by Mental’'s Room. The purpose of the thesis was to
create a system for collecting feedback from company’s customers. In addition, the
objective was also to create a customer satisfaction survey which could be utilized by
the company. Before the company did not have any working system for collecting
feedback, so the aim was also to create a general feedback system which can be im-
proved in the future.

The theoretical framework of the thesis discusses the usage of feedback system and
how to benefit it. Additionally, leading the customers and customer satisfaction are im-
portant themes in theoretical part because effective handling of feedback requires
good understanding of these topics. The theoretical background was exploited in the
functional part of the thesis.

The thesis was conducted as a functional thesis. The functional part was started with
theme interviews. After that the interview results were used to help to create the cus-
tomer feedback system. Form for the customer satisfaction survey was created with
Webropol. The thesis was narrowed down to concern commissioner’s business cus-
tomers.

As a result, easily utilized and working customer feedback system and model for cus-
tomer satisfaction survey were made for the company. With the help of the system the
company was able to improve customer satisfaction. In the future the company could
invest more collecting feedback, and it should try to create a specific feedback system
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1 JOHDANTO

1.1 Opinnaytetyon tausta

Opinnaytety® on tehty toimeksiantona Elamanjalki Ay/Mental's Roomille, jossa suoritin
opintoihini kuuluvan ty6harjoittelun. Opinnaytetyén aihe muodostui, koska toimeksianta-
jalla ei ole kaytdssaan palautejarjestelmaa eika asiakastyytyvaisyyskyselya. Palautejarjes-
telmén seké palautekyselyn avulla on mahdollista saada k&sitys palveluidensa laadusta

seka siita vastaako se asiakkaiden odotuksia.

Asiakassuhteen johtajuus on nykypaivana hyvin merkittava tekija yrityksien menestymis-
seka erottautumistekijdissa. Asiakassuhteen johtamisen avulla yritys luo, yllapitaa seka
kehittaa jatkuvasti toimintaansa ja palveluitansa. Ymmarrys asiakkaiden nykyisista seka
tulevaisuuden tarpeista ja odotuksista on ensisijaisen tarkead, jotta liiketoiminta pysyy
mahdollisimman kannattavana seké laadukkaana niin yritykselle kuin asiakkaillekin. To-
dellinen ymmarrys asiakkaiden tarpeista seka odotuksista ja siita, onko yritys onnistunut

tavoittamaan ne, tulee suurimmaksi osaksi saadusta palautteesta.

Palautteen saanti ja sen hyddyntaminen palautejarjestelméassé helpottaa yritysta hahmot-
tamaan toimintansa ja palveluidensa laatua seka tarjoaa mahdollisuuden niiden kehittdmi-
seen (Maenpaa 2016). Kun palautteet ovat viety palautejarjestelméén, on niiden tarkas-
telu sek& mahdollisten epakohtien kehittdminen helpompaa. Palautteen laadulla ei si-
nansa ole merkitysta, mutta rakentavan tai jopa negatiivisenpalautteen avulla toiminnan
kehittaminen ja epékohtiin puuttuminen on helpompaa, seka joskus jopa kustannustehok-

kaampaa.

Yritys voi kerdta palautetta toiminnastaan tai palveluistaan hyédyntden monia kanavia, ku-
ten suoraan annettua suullista tai kirjallista palautetta, verkkosivujen seka applikaation
kautta saatua palautetta. Palautteen kirjaaminen sdénndllisin véliajoin palautejarjestel-
maan helpottaa hallinnoimaan palveluiden laatua, asiakaslupauksen tayttymista seka tule-

vaisuuden tarpeita.

Hyvin toimiva palautejarjestelma auttaa mittaamaan asiakastyytyvaisyytta, tarkkailemaan
asiakkuuden elinkaaren pituutta seka asiakkaan sitoutumishalukkuutta. Asiakastyytyvai-
syyden tarkkailu ja kehittaminen on yrityksen kehittymisen ja menestymisen kohdalla mer-
kittavaa, silla asiakkaat ovat yha tietoisempia minké&laista palvelua he haluavat saada,
seka vaihtavat nopeasti palveluntarjoajaa, mikali heidan odotukseensa ei vastata. (Berg-
strém & Leppéanen. 2015, 418.)



1.2 Opinnaytetyon tavoite, rajaus seka aineiston hankinta

Opinnaytety6n tavoitteena on luoda toimeksiantajalle malli palautejarjestelmésta seka
asiakastyytyvaisyyskyselysta. Tavoitteena on myds saada yritykselle toimiva palautepro-
sessi, joka toimii tukena palautteen kerdamisessa ja analysoinnissa. Opinnaytetyo on ra-
jattu koskemaan toimeksiantajan yritysasiakkaita. Rajaus on tarpeen, jotta ty0std saadaan
muodostettua mahdollisimman kattava malli palvelemaan toimeksiantajan tarpeita talla
hetkella.

Teoriapohjana opinnaytetytlle on kaytetty kirjallisuutta, sédhkoistéd materiaalia seka teema-
haastattelua, joiden keskeisimpina kasitteina on asiakassuhteen johtaminen, asiakaspa-
laute, asiakastyytyvaisyys seka asiakkuuden aktiivinen johtaminen. Teemahaastattelussa
haastattelin Mental’s Roomin osakkaita. Haastattelussa pyrin saamaan yrityksen osak-
kailta mahdollisimman laajasti tietoa siitd, mitéd asioita he pitavéat tarkedna palautejarjestel-

mMassa, asiakastyytyvaisyyskyselyssa seka palauteprosessissa.
1.3 Toiminallinen opinnaytetyo

Tama opinnaytetyd on tehty toiminnallisena. Toiminnallisen opinnaytetydn tavoitteena on
tuottaa ohje, opas tai esimerkiksi kirja, jonka tarkoituksena on toimia informatiivisena pe-
rehdyttajana esimerkiksi uudessa tyopaikassa. Toiminnallinen opinnaytetyd voi myos olla
johonkin tilaan tai tilaisuuteen suunniteltu projekti tai tapahtuma. (Airaksinen 2009.) Toi-
minnallinen opinnaytetyd on tydelaman kehittamistyota. Toiminnallisessa opinnaytetydssa
tutkimusmenetelmia ei kayteta niin tarkasti kuin tutkimuksellisessa ty6ssa. Toiminnallinen
opinnaytetyd koostuu kahdesta osasta. Se sisaltda toiminnallisen osuuden eli produktion
ja arvioinnin tutkimusviestinnan keinoin. Toiminnallisen opinnaytetytn tarkoitus on aina
tuottaa jokin konkreettinen tuote. (Vilkka & Airaksinen 2003, 56-65; Airaksinen 2009.)

1.4 Opinnaytetyo rakenne

Opinnaytetydn rakenne muodostuu kolmesta osiosta: johdannosta, teoriasta ja toimeksi-

antoyrityksen kuvauksesta seké palauteprosessin muodostumisesta. Rakenne on esitetty
kuviossa 1. Johdannossa esitellaén opinnaytetyén aihe, taustat, rajaus ja tavoitteet. Joh-

dantoa seuraa teoriaosuus, jossa kasitellaédn asiakassuhteen johtamista seké tyén kan-

nalta sen oleellisempia k&sitteité sek& aiheita.

Tybn empiirinen osuus, eli case-osuus, koostuu asiakasjarjestelmasta, asiakastyytyvai-

syyslomakkeen mallista sek& palauteprosessista. Case-osuus pohjautuu teemahaastatte-



lun avulla saatuun tietoon seka teoriaosuudessa olevaan materiaaliin. Opinnaytety6n lo-
pussa kerrotaan johtopaatdksistd, pohditaan tyon toteutumista seka luotettavuutta. Lisaksi

loppuun on koottu yhteenveto opinnaytetyosta.

N
¢ Johdanto
e Teoria
e Empiria
e Case: Mental's room
¢ Yhteenveto
J

Kuvio 1. Opinnaytetyon rakenne

Johdantokappaleessa esitellaan opinndytetyon aihe, taustat, tavoitteet ja rajaus. Teoria-
osuudessa kasitellaén asiakassuhteen johtamista sek& sen merkitysta. Teoriaosuuden jal-
keen on empiirinen osuus, case-0sa, jossa on asiakasjarjestelma, palauteprosessi seka
asiakastyytyvaisyyskyselymalli kuvailtuna. Tydn lopuksi on johtopaattkset ja pohdinta,

tyon luotettavuuden arviointi seka yhteenveto.



2 PALAUTEJARJESTELMAN HYODYNTAMINEN ASIAKASSUHTEEN JOHTA-
MISESSA

2.1 Palautteen keraaminen palautejarjestelmaan

Palautteen systemaattinen kerdaminen ja sen analysointiin tarkoitetut prosessit ovat tar-
keita yrityksissé. Palautejarjestelmaan voidaan kerata palautetta koko organisaation si-
salla. Palaute voi koskea yksityis-, yritys-, etta yhteisOasiakkaita. On tarkeaa, etta palaut-
teen sisaltod paastaan tarkastelemaan seka analysoimaan, silla sen avulla yritys voi te-

hostaa toimintaansa. (Sydanmaalakka 2007, 65-66.)

Palautejarjestelman tulisi aina siséltaa kokonaisuus, palautteen kerddminen ja sen kasit-
tely. Nain palautejarjestelméstéa saadaan mahdollisimman suuri hyoty yrityksen toimintaa

ajatellen.

Kaikkein tarkeimmat asiat ovat kuitenkin naiden lisdksi vaatimusten maarittely pa-
lautteelle, eli millaista tietoa halutaan keraté ja muotoilla kysymykset siten, etta se

tieto saadaan selville. (Saarinen 2018.)

Palautteen kerdamisessa tulee myos ottaa huomioon kanavat, joissa sité voi antaa. Kana-
vien liséksi on hyva huomioida, kysytaanko tietoa anonyymisti vai halutaanko palautteen
jattgjaan olla mahdollisesti viela yhteydessa. Palautteen kasittelyn tulee tapahtua yhden
vastuuihmisen toimesta, ja yleensa markkinointi- ja myyntiosastonvastaava on tama hen-
kilo. Palautejarjestelma kannattaa toteuttaa keskitetysti yrityksen muun intran kanssa.
Keskitetty CRM helpottaa yrityksen viestimista sisdisesti seka ulkoisesti, ja se pitaa myos

kaikki tarvittavat tiedot samassa paikassa.

Yritykset teettavat asiakaspalautekyselynsa mieluiten internetin valityksella, koska sen
kayttaminen on edullista, monipuolista seka helppoa. Internetin valityksella teetetyn kyse-
lyn yksi parhaimmista puolista on, ettei kyselyiden vastauksia valttamatta tarvitse kirjoittaa
kasin palautejarjestelmaén, vaan vastaukset tulevat sinne suoraan tiedostomuodossa ka-
sittelijan kaytettavaksi (Aaltola & Valli 2010). Palautetta voi tutkia joko kvantitatiivisella tai
kvalitatiivisella menetelmalld, eli maaréllisend tai laadullisena. Kvantitatiivista menetelmaa
kannattaa kayttaa, mikali palvelua halutaan mitata esimerkiksi asteikolla 1-5. Kvalitatiivista
taas puolestaan, jos palautteesta halutaan saada syvallisempi ymmarrys. (Aaltola & Valli
2010; Gronroos, 2009.)



e Palautelomake
J
N
e Palautteen keraaminen
e Palautteen kasittely
J
N
e Palautteen kirjaaminen palautejarjestelmaan
e Mahdolliset jatkotoimet
J

Kuvio 2. Palauteprosessin kulku.

Kuviossa 2 on kuvattuna palauteprosessin kulkua yksinkertaistetulla mallilla. Taman mu-
kaisesti palautteen kerdamisen prosessi ndhdaan selkeasti etenevana prosessina, jolla on
selked paamaara palvelun kehittdmiseksi. Prosessin kaikki vaiheet ovat téarkeité ja jokai-
sen kohdalla tulisi kayttdad aikaa suunnitteluun, jotta prosessista voidaan saada kaikki
hyoty yrityksen kayttoon.

Palautteen analysoinnilla on my6s suuri merkitys. Kattavasta palautemaarasta on mahdol-
lista saada vain pieni hyoty irti, jos analysoinnin tekee huolimattomasti. Mikali kuitenkin
paneutuu palautteen analysointiin kunnolla, on yrityksen mahdollista saada tarkeaa tietoa
asiakkaidensa ajatuksista yritysta kohtaan. Tyéhon on siis varattava tarpeeksi aikaa ja se
taytyy organisoida kunnolla. Eri sidosryhmien nékdkulmat olisi hyva eritella omiksi koko-
naisuuksiksi, jotta pystytdan havaitsemaan eri kehityskohteita. Asiakaspalautteen tarkka
hyddyntaminen on nykyaikana yrityksen menestymisen kannalta tarkeaa, koska niiden

taytyy pystya vastaamaan asiakkaidensa tarpeisiin ja toiveisiin. (Junnonen 2016.)

Palautteen saamisella on olennainen merkitys yritykselle. Sen avulla yritys pystyy kehitta-
maan toimintaansa paremmin asiakkaita palvelevaan suuntaan. Palautteen avulla pysty-
taan kartoittamaan asiakastyytyvaisyytta ja pohtimaan kehityskohteita. Sen avulla voidaan
seké ohjata toimintaa tiettyyn suuntaan, ettd motivoida henkildstdé tarvittavassa muutok-



sessa. Palautteen kerddmisen seurauksena saadaan kattavasti tietoa asiakkaiden ajatuk-
sista ja mielikuvista, ja mahdollisiin ongelmakohtiin on talléin helpompi tarttua. (Junnonen
2016.)

2.2 Asiakassuhteen johtaminen

Asiakassuhde johtamisella tarkoitetaan kokonaisuutta, jolla yritys luo, yllapitaa seka kehit-
taéd toimintaansa ja palveluitansa asiakaslahtdisemmaksi. Asiakassuhde johtamisessa
keskeisintd on asiakkuusvisio, jolla tarkoitetaan yrityksen ja asiakkaiden yhteistyota. Ta-
man yhteistyon tulisi muodostua luottamuksesta, yhteisen vision toteuttamisesta, asiakas-
ymmarryksesta seka tulevaisuuden asiakkaiden tarpeiden seka odotusten toteuttami-
sesta. (Bergstréom & Leppéanen 2015, 417-420; Ala-Mutka & Talvela 2004, 19-22; Lehtinen
2004, 175-176.)

Asiakkaan osallistaminen on suuressa asemassa asiakassuhteen johtamisessa, silla asi-
akkaalta saadun palautteen kautta yritys voi tarkastella palveluidensa laatua seka saada
arvokasta tietoa palveluidensa laadusta. Palautteesta selvidd monesti seuraavat asiat:
oliko asiakas tyytyvainen, tayttyivatkd odotukset, olisiko yritys voinut tehda jotain parem-
min seka tulisiko asiakas uudelleen. Palautetta voidaan keréata monella eri tavalla, joten
yrityksen on tarkeda osata hyddyntaa oikeanlaista palautekanavaa. (Bergstrom & Leppa-
nen 2015, 417-420; Ala-Mutka & Talvela 2004, 19-22; Lehtinen 2004, 175-176.)

Yritykselle tulisi olla erittain tarkeda reagoida saatuun palautteeseen kohtuullisen ajan ku-
luessa. Palautteen lapikaynti, sen kirjaaminen palautejarjestelmaan seka sen esittelemi-
nen johtoryhmalle tulisi aina kuulua yhden organisaation sisalla tydskentelevan vastuuteh-
taviin. Usein tasta vastaa myynti- ja markkinointiosaston vastaava tyontekija. Palaute olisi
kannattavaa aina kirjata palautejarjestelméaén, jotta yrityksen kokonaiskuva asiakastyyty-
vaisyydesta olisi ajan tasalla. Kun tiedot ovat jarjestelméassa, niista on luotavissa koko-
naiskatsaus, jonka pohjalta yritys voi tehostaa palveluitansa seké toimintaansa. (Berg-
strom & Leppéanen 2015, 417-420; Ala-Mutka & Talvela 2004, 19-22; Lehtinen 2004, 175-
176.)

2.2.1 Asiakasuskollisuus

Asiakasuskollisuus voidaan maaritella monin eri tavoin, eika sille ole olemassa vain yhta
oikeaa maaritelmaa. Asiakasuskollisuuden mielletdan usein tarkoittavan tyytyvaista asia-
kasta, joka pysyy lojaalina yritykselle. Asiakastyytyvaisyys luo pohjan asiakasuskollisuu-

delle. Asiakasuskollisuus on puolestaan edellytys pitkdaikaiselle asiakassuhteelle. (Yli-



koski 1999, 173-178.) Silti tyytyvaisetkin asiakkaat voivat harkita palveluntarjoajan vaihta-
mista, mikali siihen 16ytyy riittavasti syita. Yritysten tulisi aina tavoitella korkeaa asiakas-
tyytyvaisyytta, koska pelkastaan tyytyvaiset asiakkaat saattavat vaihtaa kilpailevan yrityk-
sen palveluihin. Erittain tyytyvaiset asiakkaat puolestaan eivat valttamatta lahde vaihta-
maan yritysta kovin helposti, silla heille on muodostunut vahva tunneside palveluihin tai
yritykseen, joka saa vaihtamisen tuntumaan vaikealta. Asiakasuskollisuus voidaan jakaa
neljaan tasoon: taloudelliset siteet, sosiaaliset siteet, yksildimisen siteet ja rakenteelliset
siteet. (Wilson, Zeithaml, Britner & Gremler 2016, 148-156.)

Taloudellinen
Sosiaalinen
Yksiloiminen

Rakenteellinen

Uskollinen asiakas

Kuvio 3. Asiakassuhteen nelja tasoa (Wilson ym. 2016, 148.)

Kuvion 3 ensimmaisella tasolla asiakassuhteen sidoksena toimii taloudellinen hyoty.
Tama tarkoittaa sita, ettd palvelun edullisuus on korkein prioriteetti. Toisella tasolla siteen
luomisena toimii edullisuus, sekd henkilokohtaisempi palvelu. Kolmannella tasolla palve-
luntarjoaja tuntee asiakkaansa hyvin ja pystyy tarjoamaan yksiloityja seka kohdennettuja
palveluita kyseisen asiakkaan toiveiden sekd odotusten mukaisesti. Neljannella tasolla yri-
tys pyrkii tuottamaan palveluita, jotka on muodostettu juuri kyseisen asiakkaan tarpeisiin.
Naiden neljan tason lopputuloksena on uskollinen asiakas, joka kayttaa hanelle henkil6-
kohtaisesti raataldityja palveluja. Luomalla vahvoja suhteita asiakkaisiinsa ja keskittymalla
asiakassuhteisiin vaikuttaviin seikkoihin yritys kykenee ymmartaméaéan asiakkaan odotuk-
sia ja siten myds kaventamaan palveluissaan ilmenevié kuiluja. Palvelun kuiluja kasitel-
laén tarkemmin luvussa 2.3. (Wilson ym. 2016, 148-156.)



2.2.2 Asiakkuuden elinkaari

Asiakkuuden elinkaari voidaan jakaa neljaan eri osaan: hankinta, haltuunotto, kehittami-
nen ja sailyttaminen (kuvio 4). Yrityksen ja asiakkaan vdlille pyritdan aina luomaan asia-
kassuhde, ja nailla neljalla vaiheella tarkoitetaan kuinka syva asiakkaan ja yrityksen suhde
on. Asiakkuuden hankinta on usein alkuvaiheessa yritykselle kannattamatonta, joten on
tarkeda pystya tunnistamaan asiakkuudet, joilla on potentiaalia muuttua tulevaisuudessa
kannattaviksi. (Mantyneva 2001, 15-18.) Hankintavaiheen jalkeen asiakassuhdetta pyri-
taan vahvistamaan, jolloin asiakasta pyritdan aktivoimaan hankkimaan lisdéa palveluita tai
tuotteita yritykselta. Haltuunottovaiheessa yritys kohdentaa tuotteensa tai palvelunsa vas-
taamaan asiakkaan tarpeita. Mit& paremmin tdssa onnistutaan, sita todennakdisempaa on
saada asiakassuhteesta pitkaaikainen. Kehittamisvaiheessa asiakkuuden tulisi olla kan-
nattava ja suhteen jatkuva. Elinkaaren viimeisessa vaiheessa asiakassuhdetta tulee ylla-
pitdéd antamalla lisdarvoa ja muistuttaa asiakasta palveluista tai tuotteista aina valiajoin,

jotta asiakkuus ei unohdu. (Méntyneva 2001,18-19.)

Hankinta Haltuunotto Kehittaminen Sailyttaminen

Kuvio 4. Asiakkuuden elinkaaren vaiheet (Mantyneva 2001, 20.)
2.3 Kuiluanalyysi

Kuiluanalyysilla tarkoitetaan palvelun laatumittaria, jolla voidaan kuvata palvelunlaadun ja
asiakkaan odotuksien kohtaamista. Tehokkaan palautejarjestelman avulla asiakkailta voi-
daan kerata kattavasti tietoa, jota voidaan hyddyntaa mahdollisten kuilujen kaventa-



miseksi. Yritysten tulisi jatkuvasti tarkastella toimintaansa ja palvelunsa laatua pysyak-
seen kilpailukykyisena. Kuiluanalyysi on yrityksille hyva tydkalu, jolla voidaan selvittaa,
kuinka palvelunlaatu muodostuu. Kuiluanalyysin avulla voidaan myds selvittaa, tarvitseeko
yrityksen ryhtya toimenpiteisiin palvelunlaadun parantamiseksi. Mikéli asiakkaiden odotuk-
set eivat tayty, voidaan laatua pitda huonona. Taméa muodostaa odotuksien ja toteutuneen
palvelulaadun valille kuilun. (Murphy & Murphy 2004, 377.) Kuviossa 4 on kuvattu malli

kuiluanalyysista.

Kuluttaja
Suusanallinen viestintd Henkilokohtaiset tarpeet Alkaiserumat
kokerukset
v
Odotettu palvelu
A »
' )
i Kuilu5 |
E Koettu patvelu 5
................ e e S
Markkineija

Palvelm toiraitus | Kwilt 4| {1jkoinen kuluttajin
{raukaan lukienetu- ja  fe----»  kohdistuva viestintd

jilkikateiskontaktit)

| Kuiu3 | '
Kuilul ! y

' Kasitysten

' rokkaaminen palvelun

! laatuenttelyksi

| Kuilz | |

i y

; Johdon kasitykset

O » kuluttajien odotuksista

Kuvio 5. Kuiluanalyysimalli (Grénroos 2009,144.)

Kuiluanalyysissa on viisi laatukuilua, jotka muodostuvat laadunjohtamisprosessin epéjoh-
donmukaisuudesta. Analyysissa mitataan palvelun konkreettisia seka abstrakteja osia. Vii-
meinen laatukuilu kuvastaa odotetun ja koetun palvelun valista kuilua, mutta tamé on kui-
tenkin taysin riippuvainen muista prosessin kuiluista. (Gronroos 2009, 144; Murphy & Mur-
phy 2004, 377.)

Ensimmaisena kuiluna on johdonnékemyksen kuilu. Siina yrityksenjohto ei tunne asiak-

kaan odotuksia. Kuilun syyna voi olla epaonnistunut markkinointitutkimus, joka on analy-
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soitu virheellisesti tai sen avulla saatu tieto on harhaanjohtavaa. Kyseinen kuilu on merki-
tyksellinen, koska mikali johto ei tunne asiakkaidensa odotuksia, voidaan palvelujen tar-
joamisessa epaonnistua jo heti alkuun. (Puusa, Reijonen, Juuti & Laukkanen 2014,160-
161.)

Toinen kuilu, eli laatuvaatimusten kuilu, kuvaa seurausta palveluprosessin suunnittelun
epaonnistumisesta. Palveluprosessissa on mahdollisesti keskitytty ep&olennaisiin asioihin
tai prosessille ei ole asetettu selkeita tavoitteita. Ep&olennaisiin asioihin keskittyminen voi
olla seurausta ensimmaisesta kuilusta, mikali asiakkaiden tarpeita ei ole huomioitu tar-
peeksi. (Puusa ym. 2014,162.)

Kolmas kuilu, eli palveluntoimituksen kuilu, syntyy, kun palvelu ei toteuta yrityksen laatu-
vaatimusta. Taméan kuilun syntyminen voi johtua monista tekijoista, kuten esimerkiksi
puutteellisista tyvalineistéa tai henkilokunnan vahaisesta osaamisesta. (Puusa ym.
2014,165.)

Neljantend kuiluna on markkinointiviestinnan kuilu. Se syntyy yrityksen liian rohkeasta
markkinoinnista, jossa luvataan liikoja. Palvelun markkinointiviestinta on haastavaa sen
aineettomuuden takia ja siksi, etta palveluita on vaikea arvioida etukateen. Tasta huoli-
matta yrityksen tulisi aina pystya osoittamaan palvelun tuottama arvo seka hyoty asiak-
kaalle. (Puusa ym. 2014,167.)

Viides kuilu, eli koetun palvelun laadun kuilu, kasvaa koko ajan leveammaksi, mita suu-
rempi ero asiakkaan odotuksilla ja palvelukokemuksella on keskendan. Mikali aiemmat
kuilut ovat kunnossa, yritys pystyy ylittaméaéan asiakkaan odotukset ja viidennesta kuilusta
voi muodostua positiivinen. Jos aiemmat kuilut eivat olekaan kunnossa, se kertoo laatuon-
gelmasta, toisin sanoen palvelu ei vastaa odotuksia. Tasséa tapauksessa asiakkaalle voi
muodostua negatiivinen kuva yrityksestd, joka voi vaikuttaa yrityksen imagoon asiakkaan

kertoessa kokemuksistaan esimerkiksi tydyhteiséssaan. (Puusa ym. 2014,168-169.)

Kuiluanalyysin rakoja voidaan onneksi kaventaa seka ehkaista erilaisilla toimenpiteilla.
Tarkeinta on, etta yritys tiedostaa sekd ymmartaa asiakkaiden odotukset ja osaa jopa tar-
jota asiakkaille lisdarvoa, jolla yritys erottautuu kilpailijoistaan. Asiakkaan odotuksiin on
osattava vastata seka palveluita kehittaa koko ajan tulevaisuuden tarpeita ajatellen. Seu-

raavaksi esimerkkeja kuilujen kavennustoimenpiteista:

Johdon nakemyksen kuilun ehkaisemiseksi on tarkeaa varmistaa hyva tiedonkulku organi-
saatiossa. Tiedon tulee kulkea ongelmitta tarvittaessa monien organisaatiokerrosten lapi.

Talloin pystytddn minimoimaan riskia siita, etté johdossa kasitys asiakkaiden tarpeista ja
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odotuksista olisi virheellinen. Myds johtoportaan vaihto voi olla keino kuilun kaventami-

seen, mutta vain johdon ollessa epépéateva ja osaamaton (Gronroos 2009,144-145.)

Laatuvaatimusten kuilua puolestaan pystytddn pienentamaan palveluprosessien huolelli-
sella luomisella. Lisdksi taytyy myos varmistaa, etta tyontekijat noudattavat sitéa. Markki-
nointitulokset tulee kayda huolellisesti 1api seka yrityksen tulee varmistua tydntekijoiden
riittavasta osaamisen tasosta. Osaamista voidaan kehittaa esimerkiksi erilaisilla koulutuk-
silla ja kunnollisella perehdytyksella. (Grénroos 2009, 145-146.)

Jotta palvelutoimituksen kuilua ei syntyisi, voisi yksinkertaisena parannuskeinona olla val-
vontajarjestelmien kehitys paremmiksi. Yrityksen tulee siis valvoa palveluidensa toteutu-

mista ja varmistaa tyontekijoiden riittava osaaminen (Gronroos 2009, 147.)

Markkinointiviestinnan kuilun kaventaminen onnistuu markkinoinnin ja johdon yhteistyoll&.
Kaikilla taytyy olla varmuus siitéd mita voidaan luvata ja mitd toteuttaa. Oleellisinta on yh-
distdaa markkinointi vahvasti koko organisaation toimintaan ja poissulkea mahdollisuus,
etta markkinointi olisi vain yksittédinen osasto organisaation sisalla. Talldin voidaan varmis-

taa, etta eri sidosryhmille viestitddn paikkaansa pitavia tietoja. (Grénroos 2009, 147.)

Koetun palvelun laadun kuilu saadaan kavennettua kaventamalla aiempia kuiluja, jolloin
minimoidaan viidennen kuilun kasvu. Saannéllinen ja johdonmukainen tarkkailu seka toi-
menpiteiden suorittaminen aiempien kuilujen ehkaisemiseksi ehkaisee viidennen kuilun
syntymista. Mikali siis viides kuilu syntyy, taytyy aloittaa kaikkien muiden kuilujen tarkista-
minen. Viidetta kuilua voidaan siis pitaa eraanlaisena merkkina siitd, etta sen ollessa laa-

jentunut, on aiemmissa kuilutasoissa jotakin korjattavaa. (Gronroos 2009, 147.)

Kuilujen kaventamisessa kannattaa huomioida myds palvelun tuottamiseen kaytetty tila.
Palvelu koetaan monella tasolla ja ndiden tasojen huomioimiseen kannatta kayttaa aikaa.
Palvelun kokemukseen vaikuttaa niin asiakkaan kuin palvelun tuottajan mieliala, usko-
mukset, arvomaailma, ymparisto ja fyysinen olotila. Toimintaymparistén kokemus vaikut-
taa myds valtavasti kokemukseen. Mikali tilaan kulku on huonosti opastettu saattaa asia-
kas olla jo valmiiksi negatiivisempi suhtautumisessaan ja palvelun kokemuksessa. Palve-
lun tarjoajan kannattaa kayda tilanteet lapi mahdollisesti jopa testiryhman kanssa, jotta
palvelutilanteisiin negatiivisesti vaikuttavat kohdat saadaan esille ja korjattua. (Wilson ym.
2016, 220.)
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2.4 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys on termi, joka muodostuu asiakkaan kokemuksen seka odotusten
tayttymisesta. Asiakastyytymattomyys tarkoittaa puolestaan sitd, etta yritys on epaonnistu-
nut asiakkaan odotusten ja tarpeiden tayttamisessa. (Zeithaml & Bitner 2000, 75.) Asia-
kastyytyvaisyys on erittain tarke&a yritykselle, silla asiakkaiden pysyessa tyytyvaisena, he
todennakdisemmin sailyvat asiakkaina (Lotti 1998, 183.) Yritysten tulee mietti&, kuinka
palveluita tai tuotteita voidaan kehittda tai parantaa, etté ne toisivat asiakkaalle parhaan
mahdollisen hyddyn seké arvon. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita ovat tuotteen-

tai palvelunlaatu, ymparistotekijat ja asiakkaan omat arvot (Zeithaml & Bitner 2000, 74.)

Asiakastyytyvaisyyden tulisi olla vahintdan hyvalla tasolla, mikali yritys tahtoo menestya
seka parjata kilpailijoita vastaan. Yrityksen tulee muistaa, etta asiakastyytyvaisyys on joka
asioinnilla tarkeaa, silla se muodostuu aina uudelleen joka asiointikerralla. Tasta syysta
yrityksen tulee joka kerta lunastaa asiakastyytyvaisyys asiakaskontaktissa yha uudelleen.
(Rope & Pdllanen 1998.)

Vaikka yritys pystyisi vastaamaan asiakkaan odotuksiin, ei se tarkoita valttamatta sita,
ettd asiakastyytyvaisyys paranisi. Ne tekijat, jotka onnistuvat ylittAmaan asiakkaan odotuk-
set ja yllattamaan asiakkaan positiivisesti, tuottavat asiakastyytyvaisyytta parhaimmillaan
(Rope & Pdllanen 1998.) Kielteinen palvelukokemus johtaa kuitenkin usein tyytymatto-
myyteen ja ndin ollen asiakas voi siirtya kokonaan toisen yrityksen asiakkaaksi. Yrityksen
on toiminnassaan hyva huomioida, ettd menettdessaan tyytymattdmia asiakkaita joutuu
se hankkimaan uusia, alkuun tuottamattomampia, asiakkaita tilalle. (Grénroos & Jarvinen
2001, 97; Loytana & Kortesuo 2011.)

2.5 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen perustuu asiakkaiden ja heidan kokemustensa vertai-
luun. Pelkastaan palautteen kerddminen ei ole riittava toimenpide, vaan se pitdd myos ka-
sitell, jotta tyytyvaisyytta voidaan mitata. Asiakastyytyvaisyytté voidaan mitata teetta-
malla asiakaspalautekyselyita. Yrityksen tulisi pyrkia keraamaan palaute heti palvelutilan-
teen jalkeen, silla silloin se on viela selkeasti asiakkaan muistissa. Asiakaspalautekyselyi-
den ohella yrityksen tulisi tehda laajempaa asiakastyytyvaisyystutkimusta, silla sen avulla
saadaan tietoa palvelun kokonaisuudesta. Asiakastyytyvaisyyskyselysta tulisi aina selvita
asiakkaan saama ensivaikutelma, yrityksen asiantuntemus, - ystavallisyys, - joustavuus,

seka yrityksen ymparistotekijdiden vaikutus. (Suomen digimarkkinointi 2018.)



Asiakastyytyvaisyyden selvittamisessa yrityksen tulisi suunnitella mita asioita mitataan ja
minkalaista mittaustekniikkaa kannattaisi kayttaa (kuvio 6). Yrityksen tulee myds laatia
suunnitelma siita, kuinka usein tyytyvaisyytta mitataan ja kenelta palautetta halutaan pyy-
taa. Naihin suunnitelmiin vaikuttavia tekijoitd ovat muun muassa minka siséltdista tietoa,
kuinka tarkalla tasolla, kuinka systemaattisesti ja kuinka kattavasti tietoa halutaan selvit-
taa. (Gronroos 2009; Rissanen 2006.)

Mittaamis-
suunnitelma

Kuvio 6. Esimerkkikuva asiakastyytyvaisyyden mittaamisessa huomioitavista seikoista.

Palautteen laatua voidaan mitata joko kvalitatiivisella tai kvantitatiivisella tavalla. Kvalitatii-
vinen mittaus tarkoittaa laadullista tutkimusta, ja sen tarkoituksena on ilmién kuvaaminen,
ymmartadminen ja mielekkaan tulkinnan antaminen. Kvantitatiivisella mittauksella tarkoite-

taan puolestaan maarallistd mittaamista. Tunnetuimpia kvantitatiivisia mitta-asteikkoja



ovat Likertin- seka Osgoodin asteikko. Likertin asteikko on viisiportainen asteikko, jonka
keskitssa on neutraali vastausvaihtoehto. (Aaltola & Valli 2010, 118-119.) Osgoodin as-
teikko on myds viisiportainen, mutta asteikkojen aaripaéna toimivat vastakkaiset vaitta-
mat. (Heikkila 2008, 54-55.)

14
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3 CASE MENTAL'S ROOM
3.1 Yritysesittely

Mental’s Room on taydenpalvelun talo ihmisen kehittymisen ja hyvinvoinnin saralla. Men-
tal’'s Room on keskittynyt erityisesti vuorovaikutustaitojen parantamiseen. Avainsanoina

ovat energisyyden lisddminen, tydnimun ja tuloksellisuuden parantaminen. Mental's Roo-
min yrityspalvelut keskittyvat esimiestyon, tiimien ja johtoryhmien valmentamiseen. Yritys
tarjoaa valmennuksia niin yksityis- kuin yritysasiakkaille. Yrityksille on tarjolla erilaisia val-
mennuksia, kuten esimerkiksi Tydyhteiso- ja johtoryhmavalmennuksia. Lisaksi se tarjoaa
yksittéaisia valmennuksia, jotka muodostuvat valmiista aihealueista, mutta ne kohdenne-

taan ja raataldidaan aina yrityksen tarpeen mukaisesti. Kuviossa 7 on kuvattuna Mental’s

Roomin toiminta-ajatus. (Mental’s Room 2018.)
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Kuvio 7. Yrityksen toimintamalli (Mental’s Room 2018.)

Téassa opinnaytetyon case-osuudessa on tekemani malli asiakaspalautelomakkeesta ja
laajemmasta asiakastyytyvaisyyskyselysta. Asiakaspalautteen kerdéaminen seké asiakas-
tyytyvaisyydentarkastelu on yrityksille todella téarke&ad, kuten opinnaytetyon teoriaosuu-

dessa kay ilmi. Palautteen kirjaaminen asiakaspalautejarjestelmaan on ensisijaisen tar-
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kedd, jotta yritykselle muodostuu kokonaiskuva palvelunlaadusta seka asiakkaiden toi-
veista, ja jotta palvelua voidaan kehittaé tulevaisuuden tarpeita varten. Palautelomake
seka asiakastyytyvaisyyskyselyn malli on laadittu yrityksen osakkaille tehtyd teemahaas-

tattelua seka teoriaosuuden materiaalia hyodyntaen. (Mental’s Room 2018.)

3.2 Asiakaspalautteen nykytila

Talla hetkella Mental’s Room ei keraa kirjallista palautetta muutoin kuin verkkosivuston
ota yhteytta -lomakkeen avulla (kuvio 8). Kyseinen lomake on pelkistetty, eli siina ei ole
valmiita kysymyksia vaan palautteen voi antaa vapaamuotoisesti. Ota yhteytta -lomake
menee suoraan asiakaspalvelun sahkopostiin, josta se ohjataan kyseisestéa asiasta vas-
taavalle henkildlle. Jos palaute koskee esimerkiksi yrityspuolenasiakasta, ohjataan silloin
palaute yritysasiakasvastaavalle. Puolestaan, jos palaute koskee henkilékuntaa, palaute
ohjataan henkildstovastaavalle. Laajempia asiakastyytyvaisyyskyselyita ei ole olemassa,
silla yritys aloitti liiketoimintansa helmikuussa 2018. Palautetta yritys on saanut suoraan

palvelutilanteen jalkeen, mutta niité ei ole kirjattu ylos eika niiden maaraa ole tilastoitu.

OTA YHTEYTTA!

LAHETA
1~ TOoP

Kuvio 8. Yrityksen verkkosivustolla oleva ota yhteytta -lomake (Mental's Room 2018.)
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3.3 Tyon toteutus

Tyon tavoitteena oli luoda toimeksiantajan yritysasiakkaille palautelomake seké laajempi
asiakastyytyvaisyyskyselymalli, mitkd helpottavat palautteen kerdamista seka palautepro-
sessin lapikaymista. Palautelomakkeen ja palautejarjestelméan puuttumisen takia Mental's
Roomilla ei ole selkeda otantaa palveluidensa laadusta ja siitd, vastaavatko ne asiakkai-
den odotuksia. Tasta syysta yritykselle oli kannattavaa tehda kaksi erilaista mallia: heti

palvelukokemuksen jalkeen hyddynnettava seka laajempi asiakastyytyvaisyystutkimus.

Palautelomakkeen, -jarjestelmén seka asiakastyytyvaisyyskyselyn luomisessa ja valin-
nassa kaytettiin teoriaosuudessa ollutta, padosin kirjallista materiaalia, seka toimeksianta-
jayrityksen osakkaiden toiveita siita, mitd he nailta malleilta halusivat. Haastattelussa sel-
vitin mitd he nailla malleilla haluavat saavuttaa, seka kuinka palauteprosessin tulisi toteu-
tua. Toteutusta piti miettia huolellisesti ja tarkkaan, silla yrityksella ei ollut aiemmin kaytos-
saan palautejarjestelmad, palautelomaketta tai asiakastyytyvaisyyskyselya. Toimeksian-
taja on uusi yritystoimija, joten tydta tehdessa oli oleellista huomioida mallien seka palau-

tejarjestelman helppokayttdisyyttad seka edullisuutta.
Haastatteluissa kaytettiin seuraavanlaisia kysymyksia:
- Minkalaista hyotya yritys hakee palautelomakkeelta seka palautejarjestelmalta?
o Mita tietoa lomakkeella pyritdén saavuttamaan?
o Mita palautejarjestelmaltéa odotetaan?

- Kuinka tarkeaa palautteen laatu on vai onko paaasia saada ylipaansa palautetta

palveluista?

- Téassa tydssa on tavoitteena luoda yleispalautelomakemalli yritysasiakkaille, niin
kuinka tarkeana koette sen kehittamista jatkotutkimusten avulla kohdennetum-

maksi tiettya palvelua varten tai kaytettavaksi myds yksityisasiakkaiden puolella?
- Mita palautteelle tapahtuu sen saapumisen jalkeen?
o Kuinka nopeasti siihen reagoidaan?
o Kuinka sen perusteella palveluita tullaan kehittamaan?

Kysymysten tarkoituksena on saavuttaa mahdollisimman paljon tietoa, joka tukee tavoit-

teeseen paasya.

Vaikka opinnaytety6 on toiminnallinen, siin& on hankittu aineistoa teemahaastatteluiden

sek& havainnoinnin avulla, jotka ovat kvalitatiivisia tutkimusmenetelmia. Teemahaastattelu
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on puolistrukturoitu haastattelumenetelma, jossa kaikille haastateltaville on sama teema
seka haastattelukysymykset. Haastattelutilanteessa puheenaiheelle on annettu tietyt ke-
hykset, joiden sisalla sita pyritaan pitaméaan. Teemahaastattelussa ei kuitenkaan anneta
suoria vastausvaihtoehtoja, mika antaa haastateltaville mahdollisuuden vastata vapaa-
muotoisemmin. Teemahaastattelu mahdollistaa myds kysymysten tarkentamisen seka
mahdollisten vaarinkasitysten oikaisemisen. Taman haastattelutavan hydty muodostuu
selkeasti siitd, etta sen avulla voidaan keratéd mahdollisimman paljon tietoa haastatelta-
vien ajatuksista, tunteista seka kokemuksista. Teemahaastattelu on toteutettu kayttamalla
puhelimen &énitystoimintoa sek& pienimuotoisia muistiinpanoja, taman jalkeen materiaali
litteroitiin tekstimuotoon. Litterointi tarkoittaa &&nitetyn materiaalin muuntamista tekstimuo-
toon. Litteroinnin avulla haastatteluista voidaan poimia oleellisimmat seka tarkeimmat
asiat, minka jalkeen ne kirjoitetaan puhtaaksi. (Hirsjarvi & Hurme 2009, 47-48; Tuomi &
Sarajarvi 2009, 71.)

Havainnointi on yksi vanhimpia menetelmia tehda tieteellista tutkimusta ja sen yhdistami-
nen teemahaastatteluun voi auttaa ymmartamaan tutkittua aihetta laajemmin seka sen
avulla voidaan saavuttaa monipuolisempaa tietoa. Teemahaastattelun ja havainnoinnin
yhdistaminen on monesti kannattavaa, silla havainnointi voi tuoda esiin teemahaastatte-
lussa vaikuttavat ristiriidat, kuten esimerkiksi erilaiset kayttaytymistavat tai toimintatavat.
Havainnointi keinoihin kannattaa kuitenkin tutustua ensin huolellisesti, silla havainnointi
muotoja on erilaisia; piilohavainnointi, suora havainnointi, osallistuva havainnointi seka
osallistava havainnointi. (Kananen 2008, 69.) Tassa opinnaytetydssa on kaytetty osallis-
tuvaa havainnointia ja tasta syysta tyon teoriaosuudessa keskitytdan vain kyseiseen ha-

vainnointi keinoon.

Osalllistuvassa havainnoinnissa tutkija on itse aktiivisesti mukana yhteistn toiminnassa.
Erilaiset vuorovaikutus- ja kanssakaymistilanteet ovat tarkea osa tamanlaista tutkimusme-
netelmaa, silla niiden avulla voidaan saada tutkimukseen oleellisesti tarvittavia tietoja. Tut-
kijan tulee ensisijaisesti ymmartaa yhteisd kokonaisuutena ja perehtya sen toimintatapoi-
hin yleisella tasolla tutkittavan aiheen osalta. Kokonaiskuvan ymmartamisen jalkeen nako-
kulmaa aletaan kaventaa ja pyritdan keskittyméaan tutkimuksen kannalta oleellisiin asioi-
hin, joiden avulla pystytddn méaarittelemaan mahdollista tutkimusongelmaa. Tutkimuksen
kannalta on tarkeaa, etta tutkija pystyy kasittelemaan tietoa vaikuttamatta tutkimustulok-

siin omilla mielipiteilladn. (Kananen 2008, 69-70.)
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3.4 Haastattelun tulokset

Haastatteluissa selvisi, ettd Mental’s Roomin osakkaat halusivat selkeésti saada pa-
lautetta asiakaskokemuksesta ja siitd vastasiko palvelu odotuksia. Osakkaita myds kiin-
nosti asiakkaiden valintaperuste, eli se, miksi asiakas paatyi juuri taman yrityksen palve-
luihin. Haastattelussa oli selke&d, ettd haluttiin palautetta sen laadusta huolimatta, silla
osakkaat nakivat negatiivisen ja rakentavan palautteen voimavarana sen, etté palautteen
avulla pystytaan kehittamaan yritysta asiakaslahtdisemmaksi. Osakkaat olivat selvasti sa-
maa mielta siitd, etta palautetta tulisi pyrkia keraamaan jatkuvasti. Lisaksi sen kasittelyn ja
siirtdminen asiakasjarjestelmaan tulisi tapahtua mahdollisimman nopeasti ja yhden vas-

tuuhenkilon toimesta.

...palautteen purku viikon sisalla, reaktiot toisen viikon sisélla, eli kaksi viikkoa rea-
gointiaika, en tieda onko se realistinen, mutta jos ei ole mitdan aikaraamia niin tama
jaé tekematta. Haastateltava 1.

...mielestani se on viikon sisdan siitd, kun se kaikki materiaali on saatu. Haastatel-

tava 2.

Toinen osakkaista toivoi myds tulevaisuuteen jarjestelmaa, joka suoraan luo statistiikan
numeerisessa valossa. Haastateltavat toivoivat kovasti selkeda asiakaspalauteprosessia
seka jarjestelmad, jonka avulla palautteista voidaan tehda yhteenvetoja palvelunkehitta-
miseksi. Taman prosessin lisaksi oli selkedd, etta palautteesta tulisi vastata yksi vastuu-
henkild, joka kasittelee, siirtda seka tekee tarvittavat koosteet palautteista. Haastattelussa

osakkaat miettivat, ettd myynti- ja markkinointiosaston tulisi ottaa tdma vastuu.

...kyseisen sektorin vastaava henkild, joka vastaa siita koko koulutussysteemista tai
valmennuksesta, tdma vastaava henkild ja markkinointi ovat vastuussa tasta ja

markkinointi vie myyntiin sitd saatua informaatiota. Haastateltava 1.

Jatkotutkimusta tai palautteen kohdentamista ei pidetty juuri nyt tirkednda, koska yleispa-
laute koettiin talla hetkella tarkedmmaksi. Tulevaisuudessa Mental's Room miettii tarkem-
min heille sopivaa asiakaspalautejarjestelmaa, joka olisi osana muuta sisaista viestintaka-
navaa. Tulevaisuuden toiveina oli myds mahdollisen palauteapplikaation hankkiminen.
Palautejarjestelmaltd osakkaat toivoivat monipuolisuutta, taloudellisuutta, helppokayttoi-

syytta seké selkeytta.
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3.5 Mallin sisaltoehdotus

Paatin tydssani kayttaa Webropol- palautejarjestelmaa, jossa seka jarjestelma, etté asia-
kastyytyvaisyyskysely yhdistyvat. Yrityksen siirtdessa mallien avulla saavutetut tiedot pa-
lautejarjestelmé&an, tulee heille kasitys palveluidensa laadusta ja siitd, vastaavatko palve-
lut asiakkaiden odotuksia. Palautelomake seké asiakastyytyvaisyyskyselyiden mallit toteu-
tettiin kayttamalla Word-asiakirjaohjelmaa sek& Webropol -palautejarjestelméaé taloudelli-
suutensa, helppokayttoisyytensd sekd muuntamiskykynsa takia. Word-asiakirjalla tehtya
palautelomaketta yritys voi kayttaa heti palvelutilanteen jalkeen, ja Webropol-palautejar-

jestelméa voidaan puolestaan hyodyntaa laajemmassa asiakastyytyvaisyyskyselyssa.

Webropol 3.0 -palautejarjestelmalla asiakastyytyvaisyyskyselya voidaan teettaa huoletto-
masti, ja se keréaa palautetta tarvittaessa jatkuvasti tai vaikka puolivuosittain. Webropolilla
voidaan lahettaa kyselyt suoraan asiakkaiden sahkopostiin tai vaikka yrityksen sosiaalisen
median sivuille. Palautejarjestelmasta l6ytyy valmis asiakaspalautelomake, jonka pohjalta
kyselya voidaan lahtea muokkaamaan omien tarpeiden mukaan. Liséksi kaytettavissa on
automaattinen halytystoiminto seka muistutustoiminto, joiden avulla paasee tarvittaessa
nopeasti reagoimaan saatuun palautteeseen tai lahettamaan muistutuksen asiakkaille
asiakastyytyvaisyyskyselysta. (Webropol 2018.) Mielestani Webropol- palautejarjestelma
oli tassa tydssa tehokkain, nopein, taloudellisin sek&a ominaisuuksiltaan parhaiten kriteerit

tayttava valinta.

Kuten haastattelussa ilmeni, toimeksiantajalla oli toiveena, ettd palauteen kerdaminen
seké palauteprosessin lapivienti asetettaisiin myynti- ja markkinointiosaston vastuulle. Eh-
dotukseni olisikin, etta niiden vastuu siirretaan kyseiselle osastolle niiden kayttéénoton yh-
teydessa. Myynti- ja markkinointiosaston tulisi alkuun pyrkia kerddmaan seka kasittele-
maan palautteet viikoittain. Taman toteuttamiseen ehdottaisin maanantaipaivaa, silla se
on yrityksessa yleensa rauhallisin paiva kyseisella osastolla. Palauteprosessin olisi siis

jatkossa hyva rakentua seuraavanlaisesti.
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Asiakastyytyvaisyyskyselyn
lahettdaminen/palautteen
kerdgaminen

Mahdolliset

jatkotoimenpiteet Palautteenkasittely

yhteenvedon/raportin Palautteen kirjaaminen
tekeminen jarjestelmaan

Kuvio 9. Palauteprosessin tuleva kulku Mental’s Roomilla.

Palauteprosessi alkaa kyselyn lahettamisella tai valmiin palautteen kerdamisella (kuvio 9).
Seuraavaksi palaute kasitellaan, siirretdan jarjestelmaan, ja lisaksi voidaan muistuttaa asi-
akkaita tyytyvaisyyskyselyyn vastaamisesta, mikali kdynnissa on laajempi asiakastyytyvai-
syyskysely. Lopuksi palaute koostetaan ja toimitetaan tarvittaessa eteenpain johtoryh-

malle jatkotoimenpiteisiin.
3.6 Asiakastyytyvaisyyskyselymalli ja palautelomake

Palautelomaketta voidaan kayttaa valittdomasti palvelutilanteen jalkeen (Liite 1). Lomak-
keen etuna on palautteen tarpeen nopea ilmaiseminen ja sen saaminen. Lomakkeella voi-
daan saada palaute sen ollessa vield tuoreena henkilon muistissa ja kokemuksen ollessa
viela uusi. Lomakkeella saatava tieto tulee vield litteroida mahdolliseen jarjestelmaan,
jotta sen hyodty saadaan taysin yrityksen kayttéon. Palautelomakkeen haittana on kasin
dokumentoitu materiaali, joka pitda viela jatkojalostaa hyttykayttoéa varten. Taman vuoksi
on jarkevaa laatia sdhkoinen palautelomake, jota voidaan muokata ja kayttéaa laajemmin
palautteen hankkimiseen. Paperisen lomakkeen voi muuntaa séhkodiseen muotoon, jolloin

sité voidaan séhkoisesti valittda kohdehenkildille tai — yrityksille.
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Laajempaa asiakastyytyvaisyyskyselya kannattaa toteuttaa ainakin puolen vuoden valein,
silla yrityksen on hyva pysya ajan tasalla palvelunsa laadusta seka asiakkaiden muuttu-
vista tarpeista. Asiakastyytyvaisyyskysely voidaan lahettaa asiakkaille massapostin omai-
sesti sahkopostilla. Tahan tarkoitukseen voidaan kayttdd aiemmin kuvattua lomaketta,
mutta saadakseen mahdollisimman suuren hyédyn kyselysta, kannattaa kayttaa jarjestel-
maa, jonka avulla tieto saadaan kerattya yhteen paikkaan ja sen hyétykéayttd on silloin hel-
pompaa. Jarjestelmien hyotyna on tietojen analysointi ja ryhmittely. Kysely on helppo la-
hettdd vastaanottajan sahkopostiin linkkin, ja jarjestelmastéa voi ndhda kuinka moni on jo
vastannut kyselyyn. Mental’s Roomille tehty malli asiakastyytyvaisyyskyselysta on koko-

naisuudessaan liitteessa 2.

Asiakastyytyvaisyyskysely kannattaa aloittaa aina selvittamalla taustatietoja kuten yrityk-
sen koko ja toimiala. Nain voidaan vastauksia jasentaa toimialoittain tai koon perusteella.
Kyselyssé on oleellista selvittaa taustat, silla niiden avulla yritys voi esimerkiksi huomata
tarpeen jollekin tietylle palvelulle tietylla alalla. Taustatekijoilla voi olla myds vaikutusta ky-
selyn muihin vastauksiin, ja senkin vuoksi tausta on hyva selvittaa, jotta voidaan nahda

esimerkiksi yrityksen koon mahdolliset vaikutukset kokemukseen.

Varsinkin ensimmaisia asiakastyytyvaisyyskyselyitd tehdessa on hyva kartoittaa, kuinka
kauan asioimisesta on aikaa. Mikali asioimisesta on yli puoli vuotta aikaa, Mental’s Roo-
min kannattaa lahettaa heille kohdistettua markkinointiviestia palveluista, jotka heitéd on
kiinnostanut. Samoin tietoa mahdollisista uudistuksista, joita on tehty jo kaytettyyn palve-
luun, jotta asiakassuhde saadaan taas aktivoitua. Asioimistaustaa selvittdessa on myos
hyva selvittdd, kuinka asiakas on paatynyt juuri kyseisen yrityksen asiakkaaksi ja mita
kautta han on loytanyt tiedon Mental's Roomista. Tieto siita, kuinka asiakkaat ovat l6yta-
neet yrityksen, on merkittavassa roolissa markkinoinnin kannalta, silla se auttaa kohdista-
maan markkinointia tiettyihin kanaviin tai sosiaalisiin kontakteihin. Selvittamalla mita pal-
velua asiakkaat ovat kayttdneet Mental’s Room voi huomata jonkin tietyn palvelun nouse-

van selkedsti esille ja markkinoida sita karkituotteena.
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Asiakastyytyvaisyyskyselyn pohjimmainen syy on aina saada palautetta palveluista seka
niiden laadusta. Tahan valittiin selkeat kylla — ei -kysymykset, joiden jalkeen on mahdolli-
suus avata vastausta omin sanoin. Nailla kylla — ei — kysymyksilla kartoitetaan palvelun
laatua, asiantuntevuutta ja odotuksiin vastaamista. Mikéli vastaaja valitsee ei-vastausvaih-
toehdon, aktivoituu kyselyssa tekstikenttd, johon han toivottavasti kertoo, miksi valitsi sen
vaihtoehdon. Palvelun tuomaa hyotya vastaaja voi kuvata omin sanoin. Naiden jalkeen
annetaan vastaajalle mahdollisuus kertoa lisda, mikali tekstikentén tila ei aiemmin riittanyt.

Kuvassa 1 on esitetty mallikyselyn yksi sivu.

Mentals Room

7. Olitko tyytyviinen palveluun ja sen laatuun?

O Kylld
QO En

8. Oliko palvelu asiantuntevaa?

O Kylls
O Ei

9. Taytimmekd odotuksenne?

@ Kylls
O Ei

10. Minkilaista hydtyd palvelumme toi yrityksellenne?

11. Vapaa sana

=— Edellinen| |Seuraava—>

Kuva 1. Mallikyselyn sivu 3.

Kyselyn lopussa kysytdén suoraan asiakkaiden tyytyvaisyyttd numeraalisesti. Lisaksi ky-
sytaan, suosittelisiko han Mental’'s Roomia toisille. N&ité tietoja yritys voi hyddyntéaé halu-
tessaan kvantitatiivisessa tutkimuksessa. Suosittelu-kysymys on tassa mallissa paadytty

toteuttamaan kylla- ei -vaihtoehtona, koska suosittelu usein koetaan melko yksinkertai-
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sena asiana. Asiakastyytyvaisyyskyselyssa on tarkeda myos kysya asiakkaiden tulevai-
suuden toiveita ja ndkemyksia, silla yritystoimintaa on hyva kehittdd koko ajan tulevaisuu-
den tarpeisiin sopivaksi. Tama kysymys kannattaa olla avoimena, jotta kukin vastaaja voi
kirjoittaa toiveitaan. Viimeisen kysymyksen tarkoitus on antaa asiakkaalle mahdollisuus
kirjoittaa jotain mika ei sopinut aiempien kysymyksien vastauksiin, mutta sen kertominen

on asiakkaalle tarkeaa.

Mental’s Roomille laadittu kyselymalli on tehty Webropol- palvelun avulla ja sen hyotyind
ovat muokattavuus ja analysointityokalut. Webropol- palvelusta saa raportin, joka kertoo
vastaukset luettelona tai tiedot voidaan tulostaa haluttuun tiedostomuotoon, jolloin niiden
kasittely ja suodattaminen on helpompaa. Kyselyssa on asteikollisia kysymyksia seka
avoimia kysymyksia, joten analyyseja voidaan tehda seké kvantitatiivisesti tai kvalitatiivi-
sesti. Esimerkiksi Excel-muotoon tulostettu materiaali voidaan suodattaa koskemaan vain
pienia yrityksia, ja heidéan vastauksensa saadaan nain nakyviin. Kysely voidaan myhem-
min muokata kokonaisuudessaan esimerkiksi Likert-asteikolliseksi, jolloin yritys saa sel-
ke&é prosentuaalista tietoa kayttoonsa. Tassa vaiheessa asiakastyytyvaisyyskyselyssa
kaytetaan ensisijaisesti avoimia kysymyksia, koska aiempaa palautetta ei ole viela ehtinyt
kertyd. Mental’'s Roomille on tarkeaa keratd mahdollisimman paljon laadullista tietoa, joka
pohjautuu taysin asiakkaan kokemukseen seké tuntemukseen. Avoimilla kysymyksilla voi-
daan saada myds mahdollisimman paljon palautetta ja tietoa asiakkaan odotuksista ja
kuinka hyvin niihin on voitu vastata, seka pitddk6 han yritysta asiantuntevana tai hyodylli-
send omalle organisaatiolleen. Mikéali asiakkaille on tullut mydnteinen kuva palveluiden
laadusta ja he kokevat palvelut hyddyllisend, kertoo se tyytyvaisyydesta sekd mahdolli-

suudesta hyddyntaa palautetta markkinoinnissa referenssien muodossa.

Palautejarjestelmat ja — lomakkeet auttavat yritysta toteuttamaan asiakkuudenjohtamista
asiakasta palvelevalla tavalla. Palveluiden vieminen entista asiakaslahtdisemmaksi auttaa
yritysta muodostamaan pitkia yhteistydsuhteita ja parantamaan omaa toimintaansa asiak-
kaan hyvaksi. Palautteen avulla voidaan tehda mahdollisia korjauksia ennen kuin toiminta
ei ole enaa kannattavaa. Asiakkuuden johtamiseen liittyvia palvelukuiluja ja niiden tuomaa
ristiriitaa odotetun ja tarjotun palvelun valilld voidaan palautteen avulla kaventaa huomat-
tavasti. Kun palautetta kerataan jatkuvalla syklilla ja saatuun palautteeseen reagoidaan
nopeastikin, voidaan kuilun 5 rako kaventaa mahdollisimman pieneksi. Tyytyvdinen asia-
kas palaa palvelun pariin ja saattaa suositella palveluita oman piirinsa jasenille. Negatiivi-
sesti kokenut asiakas olisi hyva haastatella palautteen jalkeen ja tiedustella miten palvelu
voisi olla parempaa, jotta h&n mahdollisesti palaisi uudelleen. N&ain voidaan saada myds
enemman tietoa siitd, miksi asiakas kokee palvelun negatiivisena ja mita yritys voisi tehda

parantaakseen palveluaan.
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3.7 Opinnaytetyon luotettavuuden arviointi

Toiminnallisen opinnaytetytn tasoa voidaan arvioida reliabiliteetin ja validiteetin kasittei-
den avulla. Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen pysyvyytta ja yhdenmukaisuutta. Talla
tarkoitetaan sita, etta tutkimus tulisi pystya toistamaan niin ettei tutkimustulos muutu. Vali-
diteetilla tarkoitetaan puolestaan helposti yleistettavaa, eli tutkimuksen tulokset ovat hel-
posti siirrettavissa samanlaisiin tilanteisin. Validiteetti on hyva, jos tydssa on onnistuttu tut-
kimaan sita aihetta mita pitaékin. (Kananen 2008, 123-124; Vehkalahti 2008, 40-41.)

Opinnaytety6ta tehdessa validiteettia pyrittiin vahvistamaan niin, etta jokaisessa vai-
heessa pohdittiin vastaako silla hetkella tehtéva asia tyon tavoitetta. Haastattelukysymyk-
sid laadittaessa tavoitteena oli tehda kysymyksista sellaisia, jotka tukivat tavoitteen saa-
vuttamista. Opinnaytetydssa on lisdksi kaytetty useita eri lahteita seka kirjallisina etta
elektronisina. Niiden avulla pystyttiin keradméaan kattavasti tietoa teoriapohjaa varten.

Lahteet ovat eri vuosilta ja niiden sisaltéa on pohdittu kriittisesti ennen niiden kayttoa.

Toiminnalliseen osuuteen liittyen haastateltiin kahta henkil6&, jotta saatiin kartoitettua use-
amman kuin yhden henkilon mielipide. Haastattelut &énitettiin, mink& seurauksena ne olisi
mahdollista suorittaa uudelleen niin, ettéd haastattelijan rooli ja haastattelukysymykset py-
syisivat taysin samanlaisena. Haastateltavien mielipiteet voivat kuitenkin muuttua lyhyes-
sékin ajassa, joten haastattelujen reliabiliteettia on mahdoton varmistaa taysin. Lisaksi 4a-
nittdmisen avulla pystyttiin takaamaan se, ettei mitaén asioita jadnyt kuulematta tai huo-
maamatta. Aanite pystyttiin toistamaan tarvittaessa useaan kertaan kaiken tiedon ylos

saamiseksi.

Opinnaytetydn lopputuloksena syntynytta asiakaspalautejarjestelmaa on varmasti mahdol-
lista hyodyntaa myds muissa pienemmissa yrityksissa. Tama vahvistaa opinnaytetyon
yleistettavyytta myos muissa tilanteissa. Kaiken kaikkiaan tyon validiteetti on hyvalla ta-

solla, koska siina on saatu toteutettua tyon tavoite.
3.8 Pohdinta

Mental's Roomilla ei ole talla hetkella kaytdssaan palautejarjestelmaa eika tyytyvaisyysky-
selyita, joten taméan ty6 on erittéin hyodyllinen yrityksen kannalta. Mental’s Room on uu-
dehko yritys, jossa ei ole muodostunut vield vakiintuneita kaytant6ja asiakaspalautteen
hallintaan. Palauteprossin muodostaminen hy6dyttaa yritysta asiakassuhteen johtami-
sessa. Palauteprosessin muodostuminen voi olla aikaa vieva, silla se pohjautuu rutiinin-
omaiseen toimintaan. Rutinoituessaan palauteprosessista tulee arvokas tyokalu asiakas-

suhteiden yllapitamisessa.
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Palautejarjestelman kayttoonotto seka tyytyvaisyyden tason selvittdminen on tarkeaa yri-
tyksen kehittymisen kannalta. Asiakastyytyvaisyys on nykyisin merkittavassa osassa yri-
tyksen menestymisessa, ja mikéli se ei vastaa odotuksia menettaa yritys asiakkaita. Yri-
tyksen kannattaa kerata palautetta valittomasti palvelukokemuksen jalkeen, mutta myos
tehdé laajempaa asiakastyytyvaisyyskyselya tietyin valiajoin saadakseen laajempaa otan-
taa palveluidensa tasosta seka pystydkseen reagoimaan tulevaisuuden tarpeisiin. Palau-
tejarjestelmaa kayttamalla kaikki palautteet pysyvéat samassa tietokannassa jarjestyk-

sessé eiké ole riskia siitd, ettd palautteita olisi siella taalla.

Yhden ihmisen kannattaa olla paavastuussa palautejarjestelmasta. Nain voidaan saada
kaikki palautejarjestelman hyddyt kayttéon. Yhden ihmisen vastatessa palautejarjestel-
masté saadaan siita selkeampi kokonaiskuva, josta voidaan havaita mahdollisia kehitys-
ehdotuksia seka tulevaisuuden tarpeita. Asiakkaiden odotuksista sekad heidén tulevaisuu-
den tarpeista tulee pyrkia olemaan tietoinen, silla yrityksen menestys saattaa riippua siita.
Asiakaslahtdisyyden kannalta palautteeseen tulee reagoida mahdollisimman pian, sekéa
tarvittaessa aloittaa mahdolliset jatkotoimenpiteet valittdmasti. Nopea reagointi viestii asi-

akkaalle, etta heista valitetdan seka heidan mielipidettdén arvostetaan.

Mental’s Roomin kannattaa jatkossa panostaa palautteen kattavaan kerdamiseen, analy-
sointiin ja hyddyntadmiseen. Kun yleisen palautteen keraamisesta on tullut rutiininomaista
ja se on saatu olennaiseksi osaksi yrityksen toimintaa, kannattaa heidan sen jalkeen alkaa
panostaa yha enemman asiakaspalautteeseen. Esimerkiksi palauteapplikaation luominen
olisi nykyaikainen ja helppo keino saada asiakkailta palautetta, koska lahes jokainen
omistaa nykyaan alypuhelimen, jonka avulla sovellusta olisi helppo kayttda. Applikaation
luominen tuli esiin toisessa haastattelussa, joten yrityksesta I6ytyisi varmasti avoimia hen-
kiloité uuteen palautteenkeruumenetelmaan. Sovelluksen hankkiminen on tietysti yrityk-
selle rahallinen investointi, mutta sen avulla saatavan asiakaspalautteen merkitys on

myds erittain suuri. Sovelluksen kehittdmisesta olisi myts mahdollista tehdé jatkossa toi-

minnallinen opinnaytetyd, jossa luotaisiin malliesimerkki palauteapplikaatiosta.
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4 YHTEENVETO

Opinnaytety6n tavoitteena oli luoda toimeksiantajalle malli palautejarjestelmasté, asiakas-
tyytyvaisyyskyselysté seka palauteprosessista. Naiden mallien tarkoituksena on tukea yri-
tyksen palauteprosessia ja néin ollen kehittymaéan asiakassuhde johtamisessa. Asiakas-
lahtoisyys ja asiakkaan odotuksien tayttaminen ovat iso osa yrityksen menestymisen ta-
kana. Todellinen ymmarrys asiakkaiden odotuksista ja tulevaisuuden tarpeista on avain
yrityksen menestymiseen. Selkea palautejarjestelma seka asiakastyytyvaisyyskysely tu-
kee yrityksen asiakassuhde johtamista ja antaa yritykselle selkean kuvan palveluidensa

toteutuneesta tasosta.

Opinnaytety6n aihe muodostui yrityksen tarpeesta luoda palautelomake ja -jarjestelmasta.
Mallien avulla Mental’s Room pystyy toteuttamaan asiakassuhde johtamista ja paranta-
maan asiakaslahtdisyytta. Mallit on toteutettu Mental's Roomin osakkaiden toiveiden mu-
kaisesti. Teoria tydlle on haettu asiakassuhde johtamisen teoriasta ja kuiluanalyyseista.
Asiakassuhde johtaminen on suuri kasite, joka pitaa sisalladn tydn teoria osuudessa lapi-
kaytavia aiheita, kuten asiakkuuden elinkaari, asiakastyytyvaisyys ja asiakastyytyvaisyy-

den mittaaminen.

Tyon tavoitteet saavutettiin luomalla malli s&dhkoisesta palautejarjestelmésta seké asiakas-
tyytyvaisyyskyselysta. Luotujen mallien avulla Mental's Room voi ruveta keraamaan asia-
kaspalautetta séhkdisella kyselylla, ettd paperisella lomakkeella. Palautejarjestelman
avulla kaikki saatu palaute pysyy yhdessa paikassa ja on nain ollen helposti analysoita-
vissa. Paperinen lomake sopii kaytettavéaksi valittdmasti palvelutilanteen jalkeen ja sahkai-
sella kyselylla on puolestaan helppo tehda laajempaa asiakastyytyvaisyyskyselya esimer-
kiksi puolivuosittain. Paperinen palautelomake tulee heti sen saamisen jalkeen tai sovit-
tuna hetkena kirjata ylés palautejarjestelmaan, jotta palautejarjestelméasta loytyy kaikki tar-

vittava tieto.

Lopputulos tydlle saavutettiin erinomaisesti, silla Mental's Roomilla on nyt kaytettavissaan
paperisena tai sdhkoisena kaytettava palautelomake. Liséksi luotiin Webropol-palveluun
kyselypohja, jota voidaan kayttdad laajemmissa asiakastyytyvaisyyskyselyissa. Webropol-
palvelun etuna on ohjelmistosta I6ytyvéat monipuoliset raportointimahdollisuudet. Liséksi
palvelussa on my6s mahdollista kayttd& muistutustoimintoa, mikali asiakastyytyvaisyysky-

sely ei ole saavuttanut haluttua vastaajamaaraa halutussa ajassa.

Palautelomaketta ja -jarjestelmémallia kannattaa ja pitaakin kehittda tulevaisuuden tar-

peita ajatellen. Palautelomakkeen ja -jarjestelmén kaytto tuo todennakoisesti esiin mah-
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dollisia muokkaustarpeita. Tulevaisuudessa palautekyselyitd kannattaa laatia erilaisiin tar-
peisiin sopiviksi, jotta voidaan lahettaa palvelutilanteeseen parhaiten sopiva kysely tai va-
lita kysely kohderyhman mukaisesti. Mental’s Roomin kannattaa panostaa palautteen ke-
raamiseen seka palautteen hyddyntamiseen, jotta he voivat kehittya palvelemaan asiak-

kaitaan mahdollisimman hyvin sek& asiakaslahtdisesti.

Tulevaisuudessa yrityksen kannattaa myos toteuttaa ajatuksensa palauteapplikaatiosta,

silla se olisi nykyaikainen ja helppo tapa kerata palautetta asiakkailta. Applikaation hankki-
minen olisi Mental's Roomille rahallinen investointi, mutta sen avulla saatavan asiakaspa-
lauteen merkitys olisi todella suuri. Applikaation kehittamiseen kannattaa kuitenkin kayttaa
paljon aikaa sekd padomaa, silla se kannattaa hankkia kerran kunnolla vastaamaan yri-

tyksen tarpeita. Yrityksen kannattaa harkita applikaation suunnittelussa ja toteuttamisessa
opiskelijayhteistyota jopa toiminnallisen opinndytetydn merkeissa. Opiskelijayhteistyt olisi
taloudellista, luovaa seka innovoivaa, joka voisi tarjota yritykselle uudenlaista nékdkulmaa

tulevaisuuden tarpeista.
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LITTEET

Liite 1 Palautelomake

Wental s Loom

Asiakaspalaute

Yrityksen nimi:

Yrityksen toimiala:

Kaytetty palvelu:

Olitko tyytyvainen palveluun? [ Kylla [ En

Miksi?

Suosittelisitko palvelua muille? I Kylla [ En

Miksi?

Ruusut ja risut
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Liite 2. Kuvakaappaukset kyselymallista

Mentals Room
Asiakastyytyviisyys

1. Yrityksen nimi

2. Toimiala

3. Yrityksen koko

() alle 10 henkilss
() 11-50 henkilsa

(0 50-249 henkilgd
(O yli 250 henkiléa

Seuraava —=

-

Mentals Room

4. Milloin olet asioinut meilld viimeksi?

(0 0-1 kk sitten
() 1-3 kk sitten
() 3-8 kk sitten
() enemman kuin 6 kk sitten

5. Mitd palveluamme kéytit?

6. Miten valitsit/16ysit meidat?

() Suositus ’
O Google ;
) WWW-sivut

(O Olemme kiyttineet palveluita ennenkin

(O Yhteydenotto yritykseemme

[=a— Edellinen] [Seuraava—}]




Mentals Room

7. Olitko tyytyviinen palveluun ja sen laatuun?

O Kylls
(O En

8. Oliko palvelu asiantuntevaa?

O Kylls
OFEi

9. Taytimmeké odotuksenne?
® Kylls
(CEi

10. Minkélaista hyotyé palvelumme toi yrityksellenne?

11. Vapaa sana

<—Edellinen| |Seuraava—=
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12. Mink3 arvosanan antaisit meille?
1
(@)
3
O 4
05

13. Suosittelisitko meitd?

O Kylls
(O En

14. Miti toivoisit palveluiltamme tulevaisuudessa?

15. Vapaa sana

< Edellinen| [Laheta)
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