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osastopalveluihin kuuluvalle sairaalahuollolle. Sairaalahuollolla on kaksi eri
asiakasryhmaa. Naita ovat sisaiset asiakkaat eli hoitohenkilostd seka ulkoiset
asiakkaat, joita ovat sairaalan potilaat. Tyon on rajattu koskemaan ainoastaan
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hittda sairaalahuollon asiakaspalautteiden keraamista ja kasittelya, joka on py-
ritty keskittamaan Paketti-jarjestelmaan. Tyon tarkoituksena on tunnistaa pa-
lautteen keraamisen haasteet, seka millaisen asiakaskokemuksen nykyinen pa-
lauteprosessi tarjoaa ja kuinka paljon asiakkaat jattavat palautetta. Opinnayte-
tydsta syntyvia kehitysehdotuksia voidaan hyédyntaa sairaalahuollon asiakas-
palautejarjestelman kehittamiseen.
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palautteiden kirjaaminen, tallentaminen ja raportointi eteenpain. Lisaksi tutki-
muksesta selvisi, etta palautteen jattamisen jalkeen asiakkaat eivat tieda mita
toimenpiteita asiakaspalautteen perusteella on tehty, joka vahentaa asiakkaiden
motivaatiota antaa palautetta.
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ABSTRACT
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Feedback Processing to Develop Customer Experience in the Hospital Support
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This thesis has been commission by the Pirkanmaa welfare area. The hospital
services have two different client groups: internal and external clients. The inter-
nal clients are the nursing staff, and the external clients are the patients of the
hospital. This paper focused solely on the internal clients.

The goal of the thesis was to improve the collecting and processing of the cus-
tomer feedback, which had been centralised on a system called Paketti. The
objective of the paper was to recognise the challenges in the collection of the
customer feedback, and the customer experience that the current process of-
fers, and the amount of feedback left by the customers. Development proposals
that generated from the thesis could be utilised in the improvement of the cus-
tomer feedback system. The theoretical frame of reference of the thesis con-
sisted of customer experience and processing of the customer feedback.

This thesis was conducted as a research-based development. The research
method of the thesis was a thematic interview. Seven interviews were held, and
they took place in of 2023. The interview material was transcribed and analysed
using an affinity diagram. The result of the research finds especially the logging,
recording and the forward reporting of the customer feedback as a target for de-
velopment.

Key words: customer experience, customer feedback, customer feedback sys-
tem, customer understanding
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Pirkanmaan hyvinvointialueen osastopal-
veluihin kuuluva sairaalahuolto. Tukipalveluita tuottava sairaalahuolto tuottaa pal-
veluita asiakkaille, joita ovat yksikoiden hoitohenkilokunta ja sairaalassa hoidet-
tavat potilaat. Sairaalahuollon tydntekijat vastaavat puhtaasta ja toimivasta sai-
raalaymparistosta. Sairaalahuollon palveluihin kuuluvat yksikdiden puhtaanapito,
vuodehuolto seka potilasruokailuun liittyvat tehtavat. Sairaalahuollolla on kaksi
eri asiakasryhmaa: sisaiset asiakkaat, jotka ovat sairaalan hoitohenkilosto ja ul-
koisia asiakkaita ovat potilaat ja heidan laheisensa. Tama tyo on rajattu koske-

maan ainoastaan sairaalahuollon sisaisia asiakkaita.

Sisdiset asiakassuhteet saattavat olla vaikeammin hallittavissa kuin tavalliset
asiakassuhteet, joissa asiakas on itse valinnut palvelun tuottajan. Tama johtuu
siita, etta sisaisiin asiakassuhteisiin liittyy usein erityispiirre, jossa kummallakaan
osapuolella ei ole mahdollisuutta vaihtoehtoiseen ratkaisuun. Sisaisella asiak-
kaalla ei valttamatta ole mahdollisuutta valita toista palveluntarjoajaa ja palvelun
tuottaja ei pysty hankkimaan asiakkaita muualta. Sisadinen asiakkuus pitaisi kui-
tenkin nahda asiakaskokemuksen suhteen yhta tarkeana kuin normaali asiak-
kuus. Lahtokohtaisesti sisaisille asiakkaille pitaisi toteuttaa sellainen asiakasko-
kemus, etta he pystyisivat keskittymaan omaan ydintehtavaansa ja luomaan var-
sinaisille asiakkaille ylivoimaisen asiakaskokemuksen. (Loytana & Kortesuo
2011, 67.)

Opinnaytetyon tavoitteena on kehittda sairaalahuollon asiakaspalautteiden ke-
raamista ja hallintaa. Tyon tarkoituksena on l6ytaa nykyisen asiakaspalautepro-
sessin ongelmankohdat ja saada tietoa siita, millaisen asiakaskokemuksen ny-
kyinen palautejarjestelma tarjoaa ja kuinka paljon asiakaspalautetta talla hetkella

vastaanotetaan.

Sairaalahuolto on pyrkinyt keskittdmaan asiakaspalautteet Paketti-jarjestelmaan,
joka on kehitetty asiakkaiden tueksi tukipalvelutilausten tekemiseen. Paketin
kautta eri yksikot pystyvat tekemaan esimerkiksi erilaisia huolto- ja korjauspyyn-

toja, tarviketilauksia ja akillisia siivouspyyntoja.



Asiakaspalautetta on mahdollista jattaa Paketin lisaksi sahkopostitse ja puheli-
men valityksella, seka lisaksi Haipro-jarjestelman kautta, joka on tarkoitettu vaa-
ratapahtumien ilmoittamiseen. Talla hetkella sairaalahuollossa koetaan, etta pa-
lautteita on vaikea hallita ja niihin reagoiminen vaihtelee ja kasittely on kirjavaa.

Paketti-jarjestelmaan palautetta tulee harvoin ja volyymia halutaan kasvattaa.

Opinnaytetyosta syntyvia kehitysehdotuksia voidaan hyodyntaa asiakaspalaut-
teiden kasittelyssa ja Paketti-jarjestelman kehittamisessa. Sairaalahuollon tavoit-
teena on tehda palautteen antaminen helpoksi ja kehittaa jarjestelmasta sellai-
nen, ettd se kannustaisi asiakkaita antamaan palautetta saannollisesti. Lisaksi
asiakaspalautteiden kasittelyyn toivotaan jarjestelmallisyytta, jotta yksikaan asia-
kaspalaute ei jaisi kasittelematta ja sairaalahuollolla olisi ajan tasaista tietoa asi-

akkaiden tyytyvaisyydesta annettuun palveluun.



2 ASIAKASKOKEMUKSEN MUODOSTUMINEN

2.1 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus kuuluu nykypaivana yrityksen tarkeimpiin kilpailukeinoihin. Ka-
sitteena asiakaskokemus on monimutkainen kokonaisuus eika sille ole vain yhta
oikeaa maaritelmaa. Kiteytetysti asiakaskokemus tarkoittaa asiakkaan koke-
musta saadusta palvelusta tai tuotteesta. Kaikki yrityksen toimet vaikuttavat sii-
hen millaisen asiakaskokemuksen asiakas saa tai mita asiakas odottaa saa-
vansa. Asiakaskokemus on jokaisen asiakkaan subjektiivinen odotusarvo koh-
taamastaan palvelusta ja jopa 2/3 asiakaskokemuksesta on tunnetta. Asiakas-
kokemus on kaikkien niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka
jokainen asiakas muodostaa itse vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa. (Opas

asiakaskokemuksen kehittamiseen n.d., 3-5.)

Asiakasodotukset maarittavat asiakaskokemuksen. Se, millaiseksi palvelu koe-
taan, riippuu pitkalti odotuksista. Asiakasodotusta ei kannata kuitenkaan sekoit-
taa asiakastarpeisiin. Naita ovat asiakkaan halut, tarpeet ja toiveet, joihin yrityk-
set pyrkivat vastaamaan. Asiakastarpeet ovat siis jo olemassa riippumatta yrityk-
sista. Asiakastarpeet ovat yleisesti hyvin monitasoisia ja asiakkaiden saattaa olla
haastavaa pukea niita sanoiksi. Taman takia asiakkaan tarpeiden kysyminen ei
aina ole toimiva vaihtoehto. Yritysten pitaisi siis I0ytaa keinoja siihen, miten asi-

akkaiden tarpeet tunnistetaan. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 60—61.)

Asiakasodotukset kuitenkin kohdistuvat aina johonkin tiettyyn palveluntarjoajaan
tai yritykseen ja odotukset voivat rakentua monista eri tekijoista. Esimerkiksi
markkinatilanne tai alalla vakiintunut toiminta synnyttaa asiakkaille yleisia odo-
tuksia asiakaskokemuksesta. Tallaisia nhormaaleiksi muodostuneita asiakasodo-
tuksia voivat olla esimerkiksi personoitu asiakaskokemus ja monikanavainen asi-
ointi, tai helppo ja vaivaton asiointi. Normaalien asiakasodotusten lisaksi asiak-
kaille muodostuu yleensa my0s erityisia asiakasodotuksia jotakin tiettya yritysta
tai palvelua kohtaan. Nama muodostuvat erilaisista lahteista ja ovat monen teki-
jan yhteisvaikutusta. Erityisiin odotuksiin vaikuttaa se, miten yritys viestii itses-

taan, asiakkaan aiemmat palvelukokemukset tai muiden kokemukset samasta
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yrityksesta ja yleiset toimialanormit. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 61.) Positiivi-
nen kokemus syntyy silloin, kun asiakas kokee, etta hanen tarpeitaan kuunnel-
laan ja ne ymmarretaan. Positiivinen asiakaskokemus edellyttaa sita, etta yritys
pitaa kiinni lupauksistaan ja tayttaa asiakkaan odotukset annetusta palvelusta tai
tuotteesta. Saatuaan positiivinen asiakaskokemuksen asiakas todennakoisesti
palaa yha uudestaan yrityksen tarjoamien palveluiden pariin ja parhaimmassa

tapauksessa suosittelee yritystd myds muille. (Fischer & Vainio 2014, 1.1.)

Asiakaskokemuksen kehittamisen paatdksenteon tueksi on tarkeaa hahmottaa
palveluiden kokonaisvaltainen nykytila. Nykytilan selvitys antaa yrityksen paatok-
sentekijoille valmiudet tiedolla johtamiseen, sen sijaan, etta paatoksia tehtaisiin
olettamista. Nykytilan tarkastelussa kaydaan lapi asiakaskohtaamisten kosketus-
pisteet, onnistumiset ja mahdolliset kipupisteet. Nykytilan kartoittaminen kasittaa
myos tyontekijakokemuksen lapikaymisen, koska silla on valtava vaikutus asia-

kaskokemukseen. (Opas asiakaskokemuksen kehittdmiseen n.d.,13.)

Hyva asiakaskokemus muodostuu palvelukokonaisuudesta, johon vaikuttaa asi-
akkaan tilaama tuote tai palvelu, seka sen ymparille rakennettu viestinta ja jalki-
hoito. Erityisen palvelukokemuksen kehittaminen vaatii organisaatiolta uuden-
laista ajattelua ja toimintaa yli rajojen. Asiakaskokemuksen kehittaminen edellyt-
taa koko organisaatiolta halukkuutta kuunnella asiakkaiden tarpeita ja kehittaa
omaa toimintaa. Jotta yritys pystyy tarjoamaan ylivertaisia palveluita, on ne suun-
niteltava asiakkaan kanssa yhdessa. Taman vuoksi on tarkeaa, etta palveluiden
kehittamiseen otetaan asiakas mukaan. (Asiakaskokemus muodostuu pienista
asioista 2023.)

Kehittamisen nakokulmasta asiakaskaskokemusta on myos tarkeaa mitata. Voi-
daan ajatella, etta sitd mita pystytdan mittaamaan, voidaan myds johtaa. Jokai-
sen yrityksen tulisi rakentaa omat toimintansa kannalta sopivimmat mittarit. Asia-
kaskokemuksen mittaamisen tavoitteena on saada tietoa asioista, jotka vaikutta-
vat positiivisesti asiakaskokemukseen ja minkalaisia ongelmakohtia niihin liittyy.
Mitatun tiedon pohjalta asiakaskokemusta voidaan ohjata toivottuun suuntaan.

Tarkeinta mittaamisessa on se, etta ne keskittyvat mittaamaan relevantteja asi-
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oita. Luotettava tiedonkeruu perustuu oikeaan ajoitukseen, oikeaan kohderyh-
maan ja oikeisiin kysymyksiin. (Opas asiakaskokemuksen kehittamiseen n.d.,
13.)

Usein haasteena saattaa olla on se, etta mittauksia tehdaan vain tavan vuoksi,
eivatka ne siten toimi organisaation johtamisen tai kehittamisen tukena. Asiakas-
kokemuksen mittaamisessa olennaista on mittaamisen jatkuvuus ja systemaatti-
suus. Organisaation kaikki toiminnot vaikuttavat siihen, millainen asiakaskoke-
mus muodostuu palveluita kaytettdessa. Asiakaskokemus on erilaisten tekijoiden
summa, jonka vuoksi myos mittaaminen tulisi rakentua osaksi liiketoiminnan pro-
sesseja, niin etta palautetta saadaan jatkuvasti erilaisten kosketuspisteiden
kautta. Tarvittaessa mitattavia kosketuspisteitd kannattaa myods muuttaa. (LOy-
tana & Kortesuo 2011, 40-41, 102.)

Asiakaskokemuksen mittaamiseen on monenlaisia keinoja. Loytana ja Kortesuo
(2011) jakavat asiakaskokemuksen mittaamisen aktiiviseen ja passiiviseen. Riip-
puen siitd, tuleeko tieto asiakkaan kokemuksesta aktiivisesti kysymalla tai tutki-
malla vai onko asiakas antanut palautteen omasta aloitteestaan. Aktiivisia tapoja
mittaamisen keinoja ovat esimerkiksi asiakastyytyvaisyystutkimukset, Mystery
Shopping-tutkimukset ja jatkuvat palautekyselyt palvelupolun eri kosketuspis-
teissa. Passiivia mittaamisen menetelmia ovat kohtaamisten analysoinnit, rekla-
maatioiden kasittely, palautelomakkeet ja asiakkaan spontaanisti antama pa-
laute. (Loytana & Kortesuo 2011, 102.)

2.2 Asiakasymmarrys

Asiakasymmarrys toimii perustana ja tarkeimpana rakennusaineena asiakasko-
kemukselle (Asiakaskokemus muodostuu pienista asioista 2023). Liiketoiminnan
yksi keskeinen tavoite on ymmartaa asiakkaiden tarpeet ja todellisuus, jossa he
toimivat. Nimensa mukaisesti asiakasymmarryksella pyritaan ymmartamaan mil-
laisia heidan asiakkaansa ovat. Asiakasymmarrys antaa vastauksen kysymyk-
seen miksi asiakas toimii niin kuin toimii. Asiakasymmarrys antaa yritykselle val-

miuden kehittaa palvelua ja palvella asiakkaitaan paremmin. (Holma, Laasio,
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Ruusuvuori & Seppa 2021, 68.) liman asiakasymmarrysta yrityksen on mahdo-
tonta tuottaa asiakkaiden tarvitsemia palveluita. Palvelua tuottavan yrityksen on
ymmarrettava mihin asiakkaiden valinnat perustuvat ja mita he pitavat tarkeana.
Palveluntarjoajan on siis tunnettava asiakkaidensa arvot ja millaisia odotuksia

heilla on. (Tuulaniemi 2011, 7.)

Ahonen ja Rautakorpi (2008) toteavat, etta yritysten yleinen virhe paatdksenteon
taustalla on kuvitelma asiakkaiden valintamotiiveista, vaikka todellisuudessa
taustalla valintaan vaikuttavista juurisyista ei olla tietoisia. Ahonen ja Rautakorpi
(2008) painottavat, ettda asiakasymmarrys ei synny ainoastaan asiakaskohtaa-
misten ja asiakaspalautteiden avulla. Tama johtuu siita, etta asiakasymmarryk-
sesta puhuttaessa haetaan syvallisempaa motiivia kayttaytymisen taustalla.
Asiakasymmarrys perustuu systemaattiselle tutkimukselle ja analysoinnille.
Saatu data muuttuu ymmarrykseksi vasta silloin kun tiedosta on apua paatéksen-

teossa ja sita sovelletaan kaytantdéon. (Ahonen & Rautakorpi 2008, 32—-38.)

Holma ym. (2021) kirjoittavat, ettd asiakasymmarryksen on pohjauduttava moni-
puoliseen tietoon. Vertailemalla kahdenlaista dataa eli objektiivista tietoa ja asi-
akkaan omaa subjektiivista kokemusta paastaan lahelle asiakasymmarrysta.
Holma ym. (2021) ovat jakaneet asiakasymmarryksen kaksi- ja kolmiulotteiseen
ryhmaan. Kaksiulotteinen asiakasymmarrys syntyy tapaamatta asiakasta ja jut-
telematta heidan kanssaan. Tallaisia tiedonlahteita ovat esimerkiksi kyselyt ja eri
lahteista saatavat markkinatutkimukset. Kolmiulotteinen asiakasymmarrys syn-
tyy, kun yrityksen kaikki prosessit aina ylimmasta johdosta asiakasrajapintaan
pyritddn saamaan toimimaan lahella asiakasta ja taman lisaksi hydodynnetaan

kaksiulotteista asiakasymmarrysta. (Holma ym. 2021, 68-69, 71-72.)

2.3 Asiakasarvon muodostuminen

Yritysten perustehtavana on luoda asiakkaille arvoa. Arvo on niin merkityksellista,
etta asiakas on siitd valmis maksamaan. Arvolupaus on liiketoiminnan keskeisim-
pia asioita. Tuulaniemi (2011) kertoo, etta yritys antaa asiakkailleen aina jonkin-
laisen lupauksen arvosta. Arvolupauksen avulla yritys pystyy erottumaan kilpaili-
joistaan ja kiteyttamaan sen mita yritys tarjoaa asiakkailleen. Tuulaniemi (2011)
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viittaa kirjassaan Osterwalden & Pigneuerin teokseen Business Model Genera-

tion, jonka mukaan asiakasarvo muodostuu joistakin seuraavista elementeista:

Brandi ja status: tunnetun brandin valitseminen voi olla perusteena valita
tietty palvelu tai tuote. Tietyn brandin kayttaminen voi antaa halutunlaista
statusta, joka voi tuoda asiakkaalle lisdarvoa.

Helppokayttoisyys: arvoa voidaan antaa tekemalla asiat helpommiksi kayt-
taa. Tama vaatii asiakkaan tarpeiden ja kayttotilanteiden ymmartamisen.
Esimerkiksi uuden jarjestelman kohdalla — jos teknologian kayttddnottoa
ei ole tehty tarpeeksi helpoksi, asiakas saattaa jattaa sen hydodyntamatta.
Hinta: pystytaan hintatietoiselle asiakkaalle helposti antamaan arvoa myy-
malla kilpailijaa halvemmalla.

Muotoilu: yritys voi vaikuttaa muotoilulla arvon tuottamiseen, mutta muo-
toilun merkitysta tuotteissa on haastavaa mitata, koska taman merkitys on
jokaiselle henkilokohtainen.

Ominaisuudet: erilaisilla tuotteiden tai palvelun ominaisuuksilla voidaan
antaa arvoa asiakkaalle.

Tekemisen helpottaminen: ihminen ostaa tuotteen tai palvelun saadak-
seen jotain tai saadakseen jotain tehtya. Helpottamalla tata tarvetta voi-
daan asiakkaalle luoda arvoa.

Saavutettavuus: asiakkaalle voidaan luoda arvoa myos helpottamalla jon-
kin tavaran tai palvelun saavutettavuutta.

Saastd: arvoa voidaan luoda antamalla asiakkaalle saast6a jossakin asi-
assa. Saasto voi olla aineellista (kulut) tai aineetonta (aika).
Tuoteraataldinti: raataldinnilla voidaan tyydyttaa yksittaisten asiakkaiden
erilaiset tarpeet. Raatalointi perustuu siihen, ettd massatuotantona tehdyn
tuotteen tai palvelun paalle rakennetaan ominaisuuksia, jotka asiakas voi
itse valita.

Uutuusarvo: asiakkaan kokema arvo voi myds muodostua uutuusarvosta.
Osalle asiakasryhmista on tarkeaa omistaa jokin asia ensimmaisena, tal-
|6in uutuusarvo on merkittava hankintakriteeri.

Riskin pienentdminen: Ostettavaan tuotteeseen tai palveluun voidaan
my0s sisallyttaa takuu, jolloin asiakkaan hankintariskid saadaan pienen-

nettya.

(Tuulaniemi 2011, 3.)
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Jotta yritys pystyy tarjopamaan hyvan asiakaskokemuksen, yrityksen on ymmar-
rettava mista elementeista asiakkaan kokema arvo muodostuu. Arvo muodostuu
asiakkaan ja palveluntarjoajan kanssa vuorovaikutuksessa eri kohtaamisissa ja
kanavissa. On myos muistettava, etta asiakkaan kokema arvo on subjektiivinen
ja se koostuu asiakkaan yksilollisista tarpeista, odotuksista, tottumuksista, ta-

voista ja ymparistosta, jossa asiakas elaa ja toimii. (Tuulaniemi 2011, 3.)

Kun pohditaan asiakasarvoa, on hyva ymmartaa, etta arvo ei valttamatta muo-
dostu palvelusta itsestaan. Asiakkaan kokema arvo syntyy usein palvelun tuotta-
mista hyodyista, seurauksista ja vaikutuksista. Asiakaskokemusta kuvailtaessa
voidaan puhua arvon muodostumisen pyramidista. Talla tarkoitetaan sita, etta
asiakkaan kokeman palvelun voi jakaa kolmeen eri tasoon: toimintaan, tunteisiin
ja merkityksiin. Nama tasot yhdessa muodostavat pyramidin, joka on yhta kuin
asiakkaan kokema arvo. Tuulaniemi (2011, 37) kuvaa arvon muodostumisen ta-

sot kuviossa 1 esiintyvan pyramidin avulla.

Miten konsepti mahdollistaa asioita,
joita asiakas haluaa oppia, oivaltaa,
saavuttaa?

MERKITYS
Vastaavuus identiteetinja
henkildkohtaisiin merkityksiin

TEE MINUSTA PAREMPI IHMINEN

YMMARRA JA TUE MITA HALUAN TUNTEA
TUNTEET

Vastaavuus tunnetason
odotuksiin

Miten hyvin konsepti sopii mielikuviin
ja tuntemuksiin, joita asiakas haluaa
kokea?

TOIMINTA
Vastaavuus toiminnalliseen
tarpeeseen

Miten vaivattomasti ja sujuvasti
konsepti toteuttaa asiakkaan
tavoitteen?

AUTA MINUT PROSESSIN LAPI

MAHDOLLISTAA ASIAN TOTEUTTAMISEN

[ TARJOA JUURI MINULLE SOPIVIA VAIHTOEHTOJA j
[ TEE ASIASTA HELPPO J

KUVIO 1. Asiakaskokemuksen tasot (Tuulaniemi 2011, 37, muokattu).

Toiminnan taso tarkoittaa yrityksen kyvykkyydesta vastata asiakastarpeisiin.
Naita ovat esimerkiksi prosessien sujuvuus, palveluiden saavutettavuus, kaytet-
tavyys ja tehokkuus. Toiminnan tason vaatimuksien on toteuduttava, jotta palve-

lulla on mahdollisuuksia olla markkinoilla. Tunnetasolla tarkoitetaan asiakkaan
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henkilokohtaista kokemusta ja tuntemusta saadusta palvelusta. Merkitystaso on
asiakaskokemuksen ylin taso. Se kattaa mielikuvat, merkityksen ja lupaukset,

seka palvelun henkilokohtaisuuden. (Tuulaniemi 2011, 74.)

2.4 Asiakkaan palvelupolku

Palvelu kuvaillaan useimmiten prosessina, jonka voi ajatella olevan palvelun ku-
luttamista aika-akselilla. Palvelupolku on kuvaus palvelukokonaisuudesta ja siita,
miten asiakas kulkee ja kokee palvelun sen alusta loppuun. Palvelupolku jaetaan
eripituisiin palvelutuokioihin, jotka kaikki sisaltavat erilaisia kontaktipisteita. Pal-
velupolun tarkoituksena on kuvata kokonainen palvelukokonaisuus yksittaisina
hetkina, jotta mahdollisiin ongelmakohtiin on helpompi paasta kasiksi. (Tuula-
niemi 2011, 7.)

Palvelupolku voidaan jakaa osiin asiakasarvon perusteella. Tuulaniemi (2011) on

kuvannut perinteisen palvelupolkumallin (kuvio 2).

Palveluun Matkustus kulkemi Pilclitapahiina b
tutustuminen nen;/palvelun
saavutiaminen

L ———————

KUVIO 2. Palvelupolkukuvaus (Tuulaniemi 2011, 7, muokattu).

Kuvatussa palvelupolussa esipalveluvaihe valmistelee arvon muodostumista.
Tassa vaiheessa asiakas on kontaktissa palvelun tuottajaan ennen varsinaista
palvelua. Tallainen voi olla esimerkiksi varauksen tekeminen. Ydinpalveluvai-
heessa tapahtuu varsinainen arvon muodostuminen ja palvelun kuluttaminen tai
tuotteen saaminen. Jalkipalvelun vaiheessa tarvitun palvelun kayttdminen on jo
tapahtunut, mutta palveluntarjoaja ja asiakas ovat viela kontaktissa. Jalkipalvelu-

vaiheesta tyypillisin esimerkki on asiakaspalaute. (Tuulaniemi 2011, 7.)
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Asiakkaan palvelupolun maarittamisen jalkeen yritys pystyy paremmin loytamaan
ne kontaktipisteet, jotka ovat asiakkaalle merkityksellisia. Ennen palveluiden
suunnittelua yrityksen tulisi aina selvittaa palvelupolun kulku ja millainen asiakas-
kokemus prosessista muodostuu. On myds hyva muistaa, etta asiakkaiden pal-

velupolut saattavat erota toisistaan. (Tuulaniemi 2011, 7.)

Asiakaspolku ei aina myodskaan ole lineaarinen. Asiakas voi edeta esimerkiksi
tuotetta ostaessaan suoraan ostovaiheeseen tutkimatta ensin tuotteen ominai-
suuksia. Joskus asiakas taas voi olla harkitsevampi ja vertailla eri tuotteiden omi-
naisuuksia keskenaan ja ottaa esimerkiksi yritykseen yhteytta ennen ostotapah-
tumaa. Tarkeinta palvelupolkua kehittaessa onkin yrityksen ymmartaa miten
asiakas palvelupolullaan kulkee. Kun palveluntuottaja ymmartaa mita kanavia
asiakas kayttaa ja mita vaiheita asiakaspolkuun sisaltyy, pystyy yritys muokkaa-
maan palvelujaan sellaiseksi, etta ne ovat mahdollisimman tehokkaita ja tuottoi-
sia. (Korkiakoski & Gerdt 2016, 13.)
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3 ASIAKASPALAUTE

3.1 Asiakaspalautteiden hallinta

Asiakkaan kulkemasta palvelupolusta tarkea vaihe on jalkipalvelu, johon kuuluu
asiakaspalautteen jattaminen. Asiakaspalautteella on merkittava rooli siina, mil-
laisen asiakaskokemuksen asiakas saa. Asiakaspalautteen keraaminen on yri-
tyksen toiminnan kehittdmisen kannalta erittain tarkea tapa kuunnella asiakasta.
Asiakaspalautetta voidaan pitaa tarkeana osana yrityksen sisaista ja ulkoista
viestintaa. Parhaimmillaan palautteella on merkittava vaikutus yrityksen paatok-
sentekoon, jos keratyn tiedon pohjalta on pystytty tekemaan johtopaatoksia.
(Saarinen 2018)

Palautteen saaminen asiakkaalta ei aina ole itsestaanselvyys. Yrityksen on osoi-
tettava olevansa palautteen arvoinen. Korkiakoski ja Gerdt (2016) kirjoittavat, etta
asiakkailta kannattaa suoraviivaisesti kysya, ideoita siita miten he toivoisivat yri-
tyksen toimivan. Korkiakoski ja Gerdt painottavat, ettei pyytdminen tarkoita sita,
etteiko yrityksessa osattaisi kehittaa liiketoimintaa. Painvastoin pyytaminen on
viesti asiakkaalle, etta yritys arvostaa heita. On erittain tarkeaa, etta yritys osoit-
taa arvostavansa asiakkaitaan kuuntelemalla heidan kokemuksiaan saamastaan
palvelusta. Yritykset, jotka mittaavat asiakaskokemusta ja hyodyntavat saatua
asiakaspalautetta paatoksenteossa tarjoavat parasta palvelua. (Korkiakoski &
Gerd 2016, 17.)

Kirjassa Asiakaskokemus — Palvelubisneksesta kokemusbisnekseen Loytana &
Kortesuo (2011) kirjoittavat spontaanin palautteen merkityksesta asiakaskoke-
muksen kehittdmisessa. Spontaanilla palautteella tarkoitetaan tilannetta, jolloin
asiakas antaa kokemastaan palvelusta palautetta omasta aloitteestaan ja halua-
manaan ajankohtana. Léytana & Kortesuo (2011) kirjoittavat, ettd spontaanin pa-
lautteen perusteella ei pelkastaan voida tehda johtopaatoksia. Ne ovat kuitenkin
arvokasta tietoa, koska spontaani palaute on suoraa palautetta ja ne antavat
mahdollisuuden paasta syvallisempaan keskusteluyhteyteen asiakkaan kanssa.
Asiakaskokemuksen johtamisen nakokulmasta asiakkaita on tarpeellista kannus-
taa spontaaniin palautteeseen. (Loytana & Kortesuo 2011, 102.)



16

Palautteen antaminen kannattaa tehda helpoksi ja vaivattomaksi. Tyypillisia pa-
lautteen antokanavia on erilaiset palautelomakkeet nettisivuilla, sahkopostin ja
puhelimen kautta annettava palaute tai edelleen paperiset palautelomakkeet. Jo-
kaisen yrityksen on hyva miettia palautekanava, joka palvelee yrityksen omia tar-
peita. Loytana & Kortesuo (2011) painottavat, etta yrityksen on lisaksi tarkeaa
muistaa tiedottaa asiakkaita yrityksen palautekanavista. Olisi myds hyva miettia
miten asiakasta pystyisi aktivoimaan antamaan palautetta tietyista toiminnoista
tai kohtauspisteista. Samalla yrityksen pitaisi varmistaa, etta palautekanavat ovat
yhdistettyna suoraan palvelupolun kosketuspisteisiin. (Loytana & Kortesuo 2011,
102-103.)

Toiminnan kehittamisen kannalta on erittain tarkeaa, etta spontaanisti saatu pa-
laute kerataan yhteen ja sielta tunnistetaan olennaisimmat asiat, jotta saatua pa-
lautetta voidaan hyodyntaa johtamisessa ja kehitystyossa. Taman kaltaisen pas-
siivisen palautteen ominaispiirre on, etta siina korostuvat aaripaat. Palaute on
suurimmaksi osaksi hyvin negatiivista tai aarimmaisen positiivista, taten vahem-
malle jaa keskialueen maltilliset palautteet. On myds tarkeaa tunnistaa kenelta

palaute tulee. (Loytana & Kortesuo 2011, 103.)

Aarnikoivu (2005) jakaa asiakaspalautteiden kasittelyn viiteen eri vaiheeseen.
Kuviossa 3 on kuvattuna asiakaspalautteen kasittelyn vaiheet (Aarnikoivu 2005,
70).
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KUVIO 3. Asiakaspalautteen kasittelyn vaiheet (Aarnikoivu 2005, 70, muokattu).

Ensimmaisena asiakaspalautteen kasittely vaatii siihen tarkoitetun jarjestelman.
Taman jalkeen vaiheena palautteen kasittelyssa on palautteen tallennus, joka on
tehtava jokaisen palautteen kohdalla. Taman jalkeen se raportoidaan ja analysoi-
daan. Analysoinnin jalkeen on palautteiden luokittelu sisaltdanalyysiohjelman
avulla. Luokitelluista palautteista tehdaan yhteenveto niiden hyédyntamista var-
ten. Yhteenveto luokitelluista palautteista toimitetaan yrityksen johdolle ja esihen-
kiloille kasittelya varten. Palautteet, jotka jaavat avoimeksi luokittelun jalkeen
vaativat usein reagointia asiakkaan suuntaan normaalien korjaustoimenpiteiden
lisdksi. Reagoinnin pitaisi tapahtua mahdollisimman nopeasti ja asiakkaan tyyty-

vaisyys olisi hyva varmistaa jalkihoidon avulla. (Aarnikoivu 2005, 70.)

Asiakaspalautejarjestelman avulla yritys saa kerattya palautetta systemaattisesti,
kirjattua ne ylos ja jarjestelman avulla reagointi kehittdmista vaativiin asioihin on
nopeampaa. Jotta asiakkaat saadaan antamaan palautetta, tulisi kehittaa jarjes-
telma, joka tukee palautteen antamista. Tarkeaa suoran palautteen jarjestelmalle
on, etta palautteen antaminen tulisi tehda mahdollisimman helpoksi. Lisaksi voi-
daan kayttaa aktiivista kehotusta palautteen antoon, joka pienentaa asiakkaan
kynnysta antaa palautetta yritykselle. Suurimman hyddyn yritys saa palautejar-
jestelmasta silloin kun se antaa asiakkaalle mahdollisuuden vaivattomaan, help-

poon ja luontevaan tapaan antaa palautetta. (Saarinen 2018.)
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Asiakaspalautejarjestelmaa suunniteltaessa on tarkeaa on maaritella vaatimuk-
set sille, millaista tietoa halutaan kerata ja minkalaisilla toimilla kyseinen tieto asi-
akkailta saadaan. Palautteen keraamisessa olisi hyva miettia, missa palautetta
voidaan jattaa ja kenella palautetta on mahdollisuus antaa. Voidaan miettia voiko
asiakkaat antaa palautetta anonyymisti vai onko palautteen antajaan tarkeaa olla
yhteydessa. Jarjestelmaa suunniteltaessa on myos hyva varmistaa, etta kaikilla
asiakkailla on mahdollisuus antaa palautetta, eli on tarkeaa miettia missa kana-
vissa palautetta kerataan. Lisaksi on tarkeaa selvittaa kuinka paljon vaivaa pa-
lautteen antaminen aiheuttaa ja onko palautteen jattaminen asiakkaalle vaivan
arvoista. Talla saattaakin olla aarimmaisen suuri merkitys palautteen antami-
sessa ja vaikuttaa suuresti palautteen maaraan ja siihen kuka palautetta jattaa.
(Saarinen 2018.)

Yrityksen toiminnan kehittamisen nakokulmasta asiakaspalautejarjestelman tulisi
olla tyokalu, jonka avulla kaydaan vuoropuhelua asiakkaan kanssa. Pelkastaan
palautteen kerdaminen ei yksin riita. Palautejarjestelma on toimiva silloin kun sen
keraa tietoa, joka on hyddynnettavissa paatdksenteossa ja siitd saadun tiedon
perusteella tehdaan toimenpiteita. (Saarinen 2018.) Organisaation johdolla on ol-
tava suunnitelma siita, kuinka saatua asiakastietoa hyodynnetaan. Lisaksi jarjes-
telman suunnitteluun on syyta ottaa mukaan koko organisaatio. Asiakaspalaute-
prosessia taytyy myos saanndllisesti arvioida uudelleen ja kehittaa, jotta se pysyy
hyodyllisena. (Martikainen 2018, 17.)

3.2 Asiakaspalautteiden keraamisen haasteet

Haasteellista asiakaspalautteen keraamisessa on erityisesti saada asiakkaat an-
tamaan palautetta. Jos asiakkaat eivat anna palautetta huonosta palvelusta tai
tuotteesta, on yrityksen mahdotonta kehittaa toimintaansa. Syita siihen miksi pa-
lautetta ei anneta on monia. Syyna voi olla esimerkiksi se, etta palautteen anta-
minen koetaan kokonaan hyoddyttomaksi tai palautteen tuoma pieni hyoty ei ole
siihen kaytetyn ajan arvoista. Talloin palautteen antamiseen kaytetty aika koe-
taan suuremmaksi haitaksi kuin huonoksi koettu palvelu. Asiakkaan kokemus ja
luottamus siihen vaikuttaako palaute yrityksen toimintaan vaikuttaa siihen, jat-
taako asiakas palautetta. Asiakkaiden luottamus siihen, ettd heidan palautettaan
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arvostetaan ja toiveitaan kuunnellaan antaa merkityksellisyytta palautteenan-
toon. Palautteen jattaminen on myos kiinni persoonasta, toiset antavat herkem-
min palautetta mutta toiset saattavat kokea sen kiusalliseksi. (Niskanen 2014,
36.)

Yleisesti palautteen antaminen vaatii asiakkaalta tyota. Palveluun tyytymattoman
asiakkaan on itse tehtava aloite ja otettava yhteytta yritykseen. Taman jalkeen
asiakas joutuu kuvailemaan ongelman ja toivomaan, etta asiakkaan asia ymmar-
retdan oikein ja paastaan toivottuun lopputulokseen. Se minka asiakaspalaute-
vaylan asiakas kokee miellyttavaksi, riippuu asiakkaan persoonasta. Yrityksen
tulisikin kartoittaa huolella kaikki mahdolliset palautteenkeruumenetelmat. Niska-
nen (2014) esittaa tutkimuksessaan Hupperzin (2007) esittdmat kolme keinoa,
joiden avulla asiakkaiden aani palautteenannossa saadaan enemman kuuluviin.
Ensimmainen keino on kouluttaa tyontekijat ja antaa heille enemman valtuuksia.
Hupperzin mukaan (2007) asiakkaat kokevat palautteen antamisen helpoksi, jos
sen voi tehda suoraan palvelusta vastaavalle tydntekijalle. Toinen keino Huppert-
zin mukaan on tehda palautteen anto vaivattomaksi esimerkiksi niin, etta tyonte-
kija voi tayttaa palautelomakkeen asiakkaan puolesta, jotta saastetaan asiakkaan
aikaa. Kolmas keino on lahestyttavyys, toisin sanoen palautteen antaminen eri-
laisten kanavien kautta, jotta jokainen 10ytaa itselleen sopivan kanavan antaa pa-
lautetta. (Niskanen 2014, 36.)

Asiakaslahtoinen toiminta vaatii yritykselta valitonta reagointia asiakkaan toivei-
siin ja tarpeisiin. Aarnikoivu (2005) kirjoittaa, etta yritykset hyddyntavat yleisesti
lian vahan arjen asiakaskohtaamisia. Naissa tilanteissa saatu palaute ei usein
paady yrityksen hyddynnettavaksi. Lisaksi asiakaspalautteen keraamisen haas-
teet liittyvat usein tietojarjestelmiin. Panostus asiakaspalautejarjestelmaan voi
olla pieni, jos yritys ei ymmarra sen tarkeytta. Toimimaton asiakaspalautejarjes-
telma vahentaa tallennetun palautteen maaraa ja niiden analysointi vaikeutuu.
Toimivassa jarjestelmassa asiakkaan on mahdollista antaa palautetta vapaa-
muotoisella tekstilla, joka on kuitenkin raportoitavissa. (Aarnikoivu 2005, 69-70.)

Asiakaspalautteiden kasittelyn taytyisi olla suunnitelmallista ja prosessiin tulisi si-
touttaa koko organisaatio. Asiakaspalautteiden hallinta voi olla osoitettuna tie-
tyille henkilGille organisaatiossa. Yrityksissa usein toimiikin palautekoordinaattori,
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jonka tehtavana on huolehtia palautteiden asianmukaisesta kasittelysta ja analy-
soinnista. Johdon tehtavaksi jaa asiakaspalautteiden seuranta ja suunnitella nii-

den perusteella tehtavat kehitystoimenpiteet. (Aarnikoivu 2005, 70-71.)

Kaytettavat palautekanavat tulisi maarittaa ja viestittaa asiakkaalle. Mikali pa-
lautekanavia ei ole selvasti maaritelty, tulee palaute hallitsemattomasti ja koko-
naiskuvaa ei synny. Asiakaspalautteen halutulle maaralle tulisi asettaa selkea ta-
voite — maaran pitaisi aina kasvaa, ei pienentya. Mikaan yritys ei tietenkaan ha-
luaisi, etta asiakas antaa negatiivista palautetta mutta asiakas pitaisi saada osal-
listumaan muilla tavoin. Negatiivinen palaute on kuitenkin arvokasta, koska se
tarjoaa tarkeaa asiakastietoa ja se antaa tilaisuuden paasta asiakkaan kanssa

yhteiskehittamaan toimintaa. (Arantola & Simonen 2009, 27.)
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4 TYON TOTEUTTAMINEN

4.1 Kehittamistyo

Tama opinnaytetyo toteutetaan tutkimuksellisena kehittamistyona. Tutkimuspe-
rustaiset kehittamistyot eivat ole niin selvarajaisia verrattuna tutkimustyyppisiin
opinnaytetoihin. Ojasalon, Moilasen ja Ritalahden (2014) mukaan tutkimukselli-
nen kehittamistyo sopii esimerkiksi silloin kun pyrkimyksena on ratkaista joku kay-
tannon ongelma tai tavoitteena on uusien kaytantojen luominen. Tavoitteena voi
olla esimerkiksi uuden palvelun tai tuotteiden tuottaminen ja toteuttaminen. (Oja-
salo, Moilanen & Ritalahti 2014, 18—20.) Taman tyon tarkoituksena on luoda uu-

sia kaytanteita ja saada kehitysideoita palautejarjestelman kehittdmiseen.

Tutkimuksellisessa kehittamistyossa korostuu toiminnallisuus. Kaytannonlahei-
syys on tutkimuksellisen kehittamistydon ominaispiirre, kun taas tieteellisen tutki-
muksen tarkoituksena tuottaa tutkittavasta asiasta uutta teoriatietoa. Tutkimuk-
sellisessa kehittamistyossa haetaan tukea teoriasta mutta tekemista ohjaa kui-

tenkin enemman kaytannolliset tavoitteet. (Ojasalo ym. 2014, 20.)

Tutkimukset voidaan jakaa kvalitatiiviseen (laadulliseen) ja kvantitatiiviseen
(maaralliseen) menetelmaan. Tassa tydssa hyddynnetaan laadullista menetel-
maa. Laadullisella menetelmalla tutkitaan yleensa ihmisten subjektiivisia koke-
muksia ja merkityksia erilaisista ilmidista. Laadullinen tutkimus on tulevaisuuteen
painottuvaa ja sen tavoitteena on parantaa, kehittaa tai uudistaa tutkittavaa koh-
detta tai ilmi6ta. (Pitkaranta 2014, 8-9.)

4.2 Teemahaastattelu

Laadullisen tutkimuksen yleisimmin kaytetyt aineiston keruumenetelmat ovat

haastattelu, kysely ja havainnointi. Naista menetelmista haastattelu on Pitkaran-

nan (2014) mukaan kaytetyin menetelma. Haastattelun tarkoituksena on tutkia
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ihmisten ajattelua, kokemuksia ja motivaatiota tutkimuksen kohteena olevasta il-
miosta. Haastattelut voidaan jakaa strukturoituun, puolistrukturoituun tai teema-

haastatteluun ja avoimeen haastatteluun. (Pitkaranta 2014, 89.)

Haastattelu on joustava menetelma ja se sopii hyvin erilaisiin tutkimusmenetel-
miin. Haastattelun etuna on sen vuorovaikutteisuus, jonka avulla haastattelija
pystyy itse suuntamaan tiedonhankintaa tiettyyn suuntaan. Haastattelun avulla
on mahdollista saada syvallista tietoa, koska esitetyille vastauksille voidaan pyy-
taa perusteluita ja esittaa lisakysymyksia. Haastattelijalta vaaditaan kuitenkin tai-
toa, jotta aineistonkeruuta pystytaan saatamaan tilanteen mukaan ja vastaajaa
myotaillen. Haastatteluiden huonona puolena voidaan kuitenkin pitaa sita, etta ne
ovat usein aikaa vievid. Haastattelut itsessaan voivat venya pitkiksi ja haastatte-

luiden litterointi eli purkaminen on hidasta. (Hirsjarvi & Hurme 2022, 31-32.)

Teemahaastattelu on vuorovaikutustilanne, joka etenee hyvin keskustelunomai-
sesti. Ennen teemahaastattelua tutkija suunnittelee haastattelussa kasiteltavat
aiheet eli teemat. Haastattelun runko on hyva tehda mahdollisimman yksinker-
taiseksi, jotta haastattelun aikana tutkija pystyy keskittymaan keskusteluun, eika
vain muistiinpanojen tekemiseen. Teemahaastattelun runko ei tarkoita varsi-
naista kysymysrunkoa, vaan haastattelun runkona toimii valitut teemat, joista on
tarkoitus keskustella. Haastattelijalla on kuitenkin hyva olla valmiina eri teemoihin
littyvia kysymyksia. Haastattelussa kysymykset ovat kaikille haastatettaville sa-
mat mutta niiden jarjestysta voidaan muuttaa tarpeen mukaan. Puolistruktu-
roidulle haastattelulle on ominaista, etta jotkut haastattelun nakdkohdat ovat en-

nalta suunniteltuja mutta eivat kaikki. (Hirsjarvi & Hurme 2022, 48.)

Teemahaastattelussa kannattaa lahtea liikkeelle haastateltavan ehdoilla. Nain
keskusteluun saadaan rento ilmapiiri ja haastateltavan on helpompi keskustella
aiheesta. Haastattelu on hyva aloittaa laajalla kysymyksella, johon haastatelta-
van on helppo antaa vastaus ja nain edeta edelleen syvemmalle aiheeseen. Eri
haastatteluissa ei siis kayda teemoja samassa jarjestyksessa lapi. Teemat pysy-
vat kuitenkin tasta huolimatta samoina, joten teemahaastattelut ovat keskenaan
vertailukelpoisia. Teemahaastattelun luonteeseen kuuluu, etta tarkentavia kysy-
myksia esittdad seka haastattelija, ettd haastateltava. (Hirsjarvi & Hurme 2022,
48.)
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Haastatteluiden tarkoituksena oli saada kattava kokonaiskuva nykyisesta pa-
lauteprosessista. Teemahaastattelut kohdennettiin seka asiakkaille, etta palaut-
teita kasitteleville esihenkildille. Asiakkaille 1ahetettiin sahkodpostilla erillinen haas-
tattelukutsu, joka nakyy liitteessa 1. Haastateltavaksi haluttiin edustajia molem-
mista ryhmista, jotta saataisiin parempi kokonaiskuva palautejarjestelman nyky-
tilasta. Kolmelta eri asiakkaalta ja neljalta esihenkilolta kysyttiin liitteessa 2 naky-
vat tyon teemoihin pohjautuvat kysymykset. Haastatteluissa teemat pysyivat sa-
manlaisina mutta kysymykset saatettiin esittaa osin epasaanndllisessa jarjestyk-
sessa. Haastattelutilanteessa saatettiin kysya myos lisakysymyksia keskuste-

luissa esiin nousseiden asioiden myo6ta.

Asiakashaastatteluiden tavoitteena oli selvittda, mita palautekanavaa asiakkaat
kayttavat ja miksi. Haastatteluissa haluttiin selvittaa millaisen kokemuksen asiak-
kaat saavat palautetta jattaessaan ja kehitetaanko toimintaa asiakaspalautteiden
perusteella. Esihenkildille osoitettavassa haastattelussa tavoitteena oli saada
selville, kuinka paljon asiakaspalautetta tulee ja mika on yleisin palautteenanto-
kanava, seka kannustetaanko asiakkaita antamaan palautetta. Lisaksi haluttiin
selvittaa, kuinka palautteisiin reagoiminen vaihtelee eri vastaanottajan kohdalla

ja mita toimenpiteita palautteen jalkeen tehdaan.

4.3 Haastatteluaineiston analyysi

Laadullinen aineisto voi olla kirjoitetussa muodossa, aanitteena tai videon muo-
dossa. Jos aineistomaara on pieni, se voidaan lukea tai katsella useampaan ker-
taan ja sen avulla selvittaa mita aineisto kertoo. Jos aineisto on laaja, se kannat-
taa litteroida. Litteroinnin tarkoituksena on saada koko aineisto tekstimuotoon sa-
natarkasti. Litteroinnin avulla aineistoon on helpompi perehtya. Sen avulla pysty-
taan aineistosta erottamaan eri tarkkuustasoja hyvin yksityiskohtaisesti. (Puusa
& Juuti 2020.)

Kun aineisto oli litteroitu se analysoitiin hyddyntamalla samankaltaisuuskaaviota.
Samankaltaisuuskaaviossa on tarkoituksena jarjestaa keratty aineisto teemoit-
tain ja etsia samankaltaisuuksia. Muodostuneista samankaltaisuuksista tehdaan
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isompia kokonaisuuksia ja ryhmat nimetaan. Samankaltaisuuskaavion avulla on
helppo hahmottaa aineistosta nousevat tarkeat asiat ja kartoittaa mahdolliset on-
gelmat. (Tuulaniemi 2011, 15.) Teemahaastatteluiden samankaltaisuuskaavio on

nahtavissa liitteessa 3.

Haastatteluaineistosta jaoteltiin eri teemoja, jotka nousivat ydinteemoiksi tutki-
musongelman selvittamisessa. Naita teemoja ovat asiakaspalautetyypit, asiakas-
palautteiden haasteet ja asiakaskokemus. Tulokset on esitelty seuraavassa lu-

vussa.
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5 KEHITTAMISTYON TULOKSET

5.1 Teemahaastatteluiden tulokset

Asiakaspalautetyypit

Asiakaspalautetta sairaalahuoltoon tulee yleensa sahkopostin kautta. Asiakkaat
kayttavat sahkopostia, koska kokevat sen helpoksi ja nopeaksi. Sahkodpostin
kayttamiseen liitetaan myos mielikuva siita, etta sahkoposti tavoittaa heti asiasta
vastaavan henkilén. Satunnaisesti palautetta tulee myds puhelimitse. Jos asia-
kas ottaa esihenkiloon yhteytta puhelimitse, asia on yleensa niin kiireellinen, etta
se vaatii esihenkildlta valitonta reagointia. Jonkin verran palautteita tulee myds
Haipro-jarjestelman kautta. Tata kautta annettavat palautteet mielletdan akuu-

teiksi ja erittain tarkeiksi.

Asiakastapaamisissa esihenkil6illa on tapana kysya miten yhteistyd on sujunut.
Esihenkildiden mukaan tapaamisissa nousee jonkun verran esiin uusia kehitetta-
via asioita mutta yleisimmin asiakkaiden kanssa keskustellaan jo aikaisemmin
annetuista palautteista, ja mita kyseiset asiat ovat edenneet. Asiakkaat pitavat
asiakastapaamisia tarkeana keinona kehittaa yhteistyota ja he kokevat, etta he
pystyvat keskusteleman avoimesti esihenkildiden kanssa, vaikka aiheet saattavat

valilla olla haastaviakin.

Vastauksissa ilmeni, etta asiakkaat arvostavat keskusteluita laitoshuoltajien seka
esihenkildiden kanssa. Kaikki haastateltavat kertoivat, etta he pitavat hyvana, jos
esihenkild kysyy yksikon kuulumisia muutenkin kuin vain asiakastapaamissa.
Yksi vastaajista kertoi seuraavanlaisesti:

"Tykk&én kdydé osastolla sellaista Small talk- tyyppisté keskustelua.
Ja se on kiva, jos sairaalahuollon puoleltakin tullaan spontaanisti ky-

symé&éan kuulumisia.”

Asiakaspalautetta on mahdollista saada myds asiakastyytyvaisyyskyselyiden

kautta. Asiakkaat pitavat kyselyihin vastaamista tarkeana mutta tallaisia heille tu-
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lee harvakseltaan. Asiakastyytyvaisyyskyselyilta toivotaan selkeytta sen suh-
teen, etta mihin kysely kohdistuu ja mihin vastauksia hyodynnetaan. Asiakastyy-
tyvaisyyskyselyt koetaan lisaksi aikaa vieviksi ja hankalaksi ymmartaa. Isossa

organisaatiossa on valilla epaselvaa mista kyselyt tulevat ja mihin ne kohdistuvat.

Asiakkaat eivat mainitse antavansa palautetta Paketti-jarjestelman kautta. Haas-
tattelussa kuitenkin asiasta kysyttiin, koska haluttiin selvittaa jarjestelman kayt-
toa. Kokemukset Paketista olivat hyvin yndenmukaiset. Asiakkaat tekevat Pake-
tin kautta huoltopyynt6ja mutta eivat ole ajatelleet, etta jarjestelman kautta annet-
taisiin palautetta. Asiakkaat kokevat, etta Paketin kayttd on jaanyt vahaiseksi
koska jarjestelmana se koetaan hankalaksi, eika sen kayttoon ole kunnolla pe-

rehdytty.

Esihenkildiden haastatteluissa vastaukset olivat yhtenaiset asiakkaiden kanssa:
kaikki esihenkilot kertoivat, etta kukaan heidan asiakkaistaan ei kayta Paketti-
jarjestelmaa palautteen antokanavana. Kysyttaessa, onko asiakkaiden kanssa

keskusteltu Paketin kaytdsta. Yksi esihenkildista kertoo seuraavasti:

"Kun asiakastapaamisessa téstéd on muistutettu, ettd muistatteko et
Paketinkin kautta voi antaa palautetta. Niin vastaus on ollut, etté on
helpompi kirjoittaa séhképosti -kuin léhteé sitéd Pakettia etsiméaén.
Pakettia ei ehka koeta tarpeeksi selkeéksi. Paketista kaivataan jon-

kun muun kuin esihenkilén pitdméé opastusta osastoille.”

Palautteiden haasteet

Maarallisesti palautetta tulee vahan, joka voidaan nahda haasteena. Palautetta
asiakkailta ei tule viikoittain. Haastavana asiana on se, etta jos palautetta anne-
taan esihenkildlle, se on yleensa negatiivista, koska asian korjaaminen koetaan
tarkeaksi. Asiakkaat eivat anna palautetta "vahaisesta syysta”. Kun palautetta
annetaan, asia on silloin yleensa ollut pinnalla yksikdssa jo pidempaan, jonka
takia siihen toivotaan esihenkilon reagointia. Yksi vastaajista kertoi:

"Pieneksi koetut asiat yleensé& kéydéén lapi sairaalahuoltajien

kanssa. Jos kyse on isommasta asiasta, mukaan otetaan esimies.”
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Kaikki palautteet tai kehitysideat eivat valttamatta kulkeudu yksikdista esihenki-
IGille, koska asiakkaat kayvat keskusteluita laitoshuoltajien kanssa suoraan. Osa
tyontekijoista kertoo omalle esihenkilolleen tallaisista keskusteluista mutta valta-
osa jaa raportoimatta eteenpain. Yksi asiakas kertoi seuraavanlaisesti: "On pal-
jon asioita, jotka keskustellaan yksikén sairaalahuoltajien kanssa. Osa sairaala-
huoltajista puhuvat néistd oman esimiehen kanssa ja osa eivéat.” Esihenkiloilla ei
valttamatta ole ajantasaista kuvaa siita miten omalla vastuualueella menee asi-
akkaan nakokulmasta. Riski negatiivisen palautteen antamiseen kasvaa silloin
kun yksikossa vaihtuu sairaalahuoltaja. Asiakkaat kokevat, etta uusilla sairaala-

huoltajilla ei ole aina selkeaa kuvaa siita, miten yksikossa toimitaan.

Palautteiden haasteina voidaan pitda myos sita, etta asiakaspalautteita ei analy-
soida tai luokitella. EsihenkilGt arvioivat itse kuinka akuutti ja tarkea palaute on.
Saatuja asiakaspalautteita ei raportoida eteenpain, eika tdhan ole olemassa oh-
jeistusta. Palautteiden kasittely siis vaihtelee eri esihenkildiden kesken. Jos esi-
henkilo itse arvioi, etta palaute on sen verran kriittinen tai vakava, etta se pitaa

ottaa heti esille — silloin asiasta raportoidaan eteenpain omalle esihenkildlleen.

Pidettyjen haastatteluiden perusteella on erilaisia kaytantoja palautteiden tallen-
tamisen ja kirjaamisen kanssa. Saatuja palautteita ei kirjata systemaattisesti mi-
hinkaan jarjestelmaan. Sahkopostilla tulleet palautteet jaavat yleisimmin vastaan-
ottajan omaan sahkopostiin. Esihenkildille tulee sahkopostia paivittain suuret

maarat, joiden vuoksi asiakaspalautteet jaavat herkasti muiden viestien alle.

Asiakastapaamisista esihenkilot pyrkivat tekemaan muistiot mutta naita ei kerata
mihink&an omaan jarjestelmaan. Kaikista asiakastapaamista ei kuitenkaan muis-
tioita tehda. Haipron kautta tulleet palautteet jaavat jarjestelmaan mutta niiden
tarkastelu mydhemmassa vaiheessa koetaan hankalaksi, koska jarjestelmasta

on vaikea 10ytaa ilmoituksia jalkikateen.

Asiakaskokemus

Sairaalahuollon sisaisilla asiakkailla on erityiset asiakasodotukset saatavaa pal-
velua kohtaan. Yhteistydn on oltava sujuvaa ja sairaalahuollon on pystyttava to-
teuttamaan luvatut palvelut. Asiakkaat kokevat, etta heidan saamansa palvelu
vaikuttaa suuresti siihen, millaisen asiakaskokemuksen he pystyvat tarjoamaan
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omille asiakkailleen, eli potilaille. Taman vuoksi asiakkaat pitavat tarkeana sita,
miten sairaalahuolto kehittda omia palvelujaan. Asiakkaille lisaarvoa tuo selkea
asiakaspalautejarjestelma, joka on yksinkertainen kayttaa ja palaute on mahdol-
lista antaa nopeasti. Asiakashaastatteluissa nousi kerta toisensa jalkeen kasitteet
nopeus, helppous ja saavutettavuus. Sahkoposti koetaan yleisimmin jarjestel-

maksi, joka on nopea, helppo ja se saavuttaa halutun henkilon valittomasti.

Esihenkilot vastaavat asiakkaiden palautteisiin ystavallisesti, vaikka asiakaspa-
laute voi valilla olla melko negatiivista. Asiakkaat kokevat, etta kirjalliseen palaut-
teeseen vastataan tarpeeksi nopeasti. Esihenkilot vastaavat palautteisiin asiak-
kaalle joko samana paivana tai seuraavana arkipaivana. Asiakkaiden mukaan
kynnys antaa palautetta on pieni, vaikka palautetta annetaan suhteellisen har-

voin.

Vaikka asiakkaat tavoittavat esihenkilot hyvin ja saavat vastauksen, he eivat kui-
tenkaan ole valttamatta ajan tasalla siita, mitd palautteen antamisen jalkeen ta-
pahtuu. Asiakkaat kokevat, etteivat ole aina varmoja siita, onko palautteen anta-
minen vaivan arvoista ja tama on ajoittain turhauttavaa. Esihenkilot vastaavat
asiakkaille, etta palaute on otettu vastaan ja toimenpiteita aletaan tekemaan. Ta-
man jalkeen asiakkaat eivat kuitenkaan valttamatta tieda, mita toimenpiteita asi-

alle tehdaan.

Palautteita kasitellaan asiakastapaamissa mutta tapaamisia ei valttamatta ole
joka kuukausi. Asiakkaat mainitsivat, etta kokemuksen mukaan palautetta anne-
taan usein samoista asioista. Kun samasta asiasta joudutaan usein muistutta-
maan, syntyy kokemus, etta palautteen antaminen on tehotonta. Asiakkaat toivo-
vat, etta palautteen antaminen johtaisi todellisiin toimenpiteisiin ja tasta tiedotet-

taisiin kunnolla asianomaisia.
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5.2 Kehittamisehdotukset

Suurimmat haasteet nykyisessa palauteprosessissa on hallitsematon palaute-
virta, palautteiden kasittely ja raportointi, tallentaminen ja asiakkaiden tiedottami-
nen. Asiakaspalautteiden kasittelya voitaisiin selkeyttaa Aarnikoivun (2005) mal-

lia mukaillen.

Haipro, sahkoposti, asiakaskyselyt,
asiakastapaamiset)

Asiakaspalautteiden luokittelu ja tallentaminen
{Palautteeseen reagointi
Asiakaspalautteiden analysointi ja palautteen
hyédyntaminen.

Asiakaspalautteen perusteella toteutetut
kehittamistoimenpiteet tiedoksi asiakkaille ja

tyontekijoille.

Asiakaspalautteet monen kanavan kautta (Paketti, J

KUVIO 4. Sairaalahuollolle kehitetty asiakaspalautemalli (mukaillen Aarnikoivu
2005).

Asiakaspalautetta olisi hyva kerata edelleen aktiivisilla (asiakaskyselyt ja asia-
kastapaamiset) ja passiivisella (spontaanit palautteet) menetelmalla. Eri palaute-
kanavat (Paketti, sahkoposti, Haipro) olisi hyva sailyttdaa, mutta eri palauteka-
navista tulevat palautteet pitaisi tallentaa yhteen paikkaan. Paketti-jarjestelman
tunnettavuutta tulisi kasvattaa ja sen kayttoa selkeyttaa. Jos Paketti-jarjestel-
masta halutaan edelleen kehittda ensisijainen palautekanava — virallinen kanava
pitaisi tehda nakyvaksi. Talla hetkella Paketin kayttd on asiakkaille, seka esihen-
kiloille vierasta. Jarjestelmaa ei osata tuoda keskusteluihin esihenkildiden toi-
mesta, koska sen kayttoa ei tunneta. MyOs asiakkaat kokevat, etteivat tieda mihin
palaute menee Paketin kautta, jonka vuoksi jarjestelmaa ei mielellaan hyodyn-

neta.
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Asiakkaat kayttavat kuitenkin ensisijaisesti palautekanavana sahkoOpostia ja
Haipro-jarjestelmaa. Jos asiakkaiden kokemuksien mukaan kyseiset tavat ovat
helppo ja vaivaton tapa antaa palautetta, ei tata mahdollisuutta kannattaisi pois-
taa. MyOs asiakastapaamisten ja asiakaskyselyiden kautta tulevat palautteet olisi
hyva tallentaa samaan jarjestelmaan, jotta kaikki asiakaspalautteet I0ytyisivat yh-

desta paikasta.

Asiakaspalautteita varten olisi kannattavaa perustaa oma tallennuspaikka, jossa
ne olisivat palautteita kasittelevien nahtavissa. Asiakaspalautteet olisivat tallen-
nushetkella hyva luokitella. Kun luokittelu tehdaan, saadaan kokonaiskuvat siita,
millaista palautetta yleisimmin vastaanotetaan ja mitka asiat vaativat erityisesti
kehittamista. Esihenkil6t voisivat toimia palautteiden tallentajana, mutta luokitte-
lun voi tehda esimerkiksi palautekoordinaattori, joka tarvittaessa hallinnoi palaut-
teiden tallennusjarjestelmaa. Palautekoordinaattorin tehtavana olisi palautteiden

luokittelu, analysointi ja tiedon jalostaminen.

Kun asiakaspalautteet tallennetaan jarjestelmaan ne ovat helposti myos organi-
saation johdon katsottavissa. Talla hetkella asiakaspalautteita raportoidaan
eteenpain, jos esihenkilo itse arvioi sen tarpeelliseksi. Tama kuitenkin johtaa sii-
hen, etta valtaosa palautteista jaa vain yhden ihmisen tietoon. Organisaation joh-
don tulisi olla ajan tasalla asiakaspalautteista ja taten toiminnan nykytilasta. Jos
palautteita ei tallenneta ja raportoida eteenpain, jaa valtaosa palautteista hyodyn-

tamatta.

Valitdn reagointi palautteisiin vaatisi selkeat toimintaohjeet organisaation sisalle,
jotta palautteen tullessa tiedetaan, mita toimenpiteita palautteen vastaanottami-
sen jalkeen vaaditaan. Asiakkaat ovat yhta mielta siita, etta palautteisiin vasta-
taan asianmukaisesti. Tasta huolimatta asiakkaat kokevat epavarmuutta siita,
mita toimenpiteita palautteen jalkeen tehdaan. Taman vuoksi olisi myds tarkeaa

kehittaa yhtenainen toimintamalli esihenkildiden tueksi palautteen kasittelyyn.

Toimintamallin avulla palautteiden kasittely voitaisiin sujuvoittaa ja varmistettai-
siin asiakkaiden tasalaatuinen asiakaskokemus. Saarisen (2018) mukaan pa-
lauteprosessin pitaisi olla sellainen, jonka avulla kdydaan vuoropuhelua asiak-

kaan kanssa. Jotta asiakkaat kokevat palautteen antamisen vaivan arvoiseksi



31

olisi tarkeaa, etta he tietaisivat miten palautteiden avulla kehitetaan toimintaa.
Niskanen (2014, 36) mainitsee, ettad palautteen jattamiseen vaikuttaa erityisesti
se, kuinka merkitykselliseksi palautteen anto koetaan. Talla hetkella asiakkaiden
kokemuksen mukaan asiakaspalautteita keratdan mutta naiden pohjalta harvem-
min tehdaan toimenpiteitd. Taman vuoksi palautteen antamista ei valttamatta

nahda vaivan arvoisena.

Kun palautteet on tallennettu ja luokiteltu asianmukaisesti, syntyy kokonaiskuva
siitd millaisia palautteita asiakkailta saadaan. Esimerkiksi jos asiakaspalautteita
tulisi paljon johonkin tiettyyn tyotehtavaan liittyen, tahan paastaisiin kiinni, kun
kaikki palautteet on tallennettu samaan paikkaan. Taman perusteella pystyttaisiin
tekemaan johtopaatds, etta tyotehtavaan liittyen on jarjestettava tyontekijoille
koulutusta. Esihenkildiden toimesta asiakkaita informoitaisiin, etta palautteiden
perusteella on tehty toimenpiteita. Talla tavalla asiakaspalautetta hydodynnettai-

siin toiminnan kehittamisessa, eika palautetta kerattaisi vain tavan vuoksi.

5.3 Tutkimuksen eettisyys ja validiteetti

Kaikkia tutkimuksia koskee tutkimusetiikka. Talla tarkoitetaan kaikkia tutkimus-
prosessin eri vaiheita aina tutkimusaiheeseen, menetelmiin ja tutkimusaineiston
kasittelyyn. Naihin lukeutuu esimerkiksi tutkittavan tietoinen suostumus ja ano-
nymiteetin suojaaminen, seka tutkimusluvan hakeminen. Laadullisessa tutkimuk-
sessa luotettavuuden arvioinnissa validiteetilla tarkoitetaan sita kuinka hyvin va-
littu 1ahestymistapa ja menetelma tuottaa tietoa tutkittavasta asiasta (Puusa &
Juuti 2020.)

Taman opinnaytetyon aineisto kerattiin teemahaastatteluiden avulla. Haastattelut
toteutettiin Teams-ohjelman valityksella. Haastatteluihin varattiin henkildkohtai-
set ajat ja haastattelut pyrittiin jarjestamaan hairiottomassa tilassa. Haastatelta-
vat antoivat etukateen suostumuksen haastatteluun ja haastattelutilanteessa
heille kerrottiin, ettéd haastattelut nauhoitetaan ja tallennukset poistetaan heti lit-
teroinnin jalkeen. Haastateltaville kerrottiin myds, etta tyossa sailyy vastaajien

anonymiteetti, eika tyon loppuraportissa tule tietoon heidan henkilollisyytensa.
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Menetelmana teemahaastattelu osoittautui oikeaksi tutkimusmenetelmaksi tahan
tyohon. Vaihtoehtona tutkimuksen yhdeksi menetelmaksi oli myos kysely. Kyse-
lyn avulla vastauksia olisi todennakadisesti saatu enemman kuin haastatteluilla.
Laadullista haastatteluaineistoa analysoitaessa maara ei kuitenkaan korvaa laa-
tua. Teemahaastatteluun paadyttiin, koska haastatteluiden perusteella tutkitta-
vasta asiasta oli mahdollista saada yksityiskohtaisempaa ja laajempaa tietoa.

Kun haastattelujen maaraa pohditaan, analysoidaan aineiston kyllaantymista el
saturaatiopistettd. Kun uudet haastattelut eivat enaa tuota uutta tietoa, on satu-
raatipiste saavutettu ja haastatteluita on tarpeeksi. (Ojasalo ym. 2014, 112.) Pi-
dettyihin haastatteluihin osallistui seitseman henkiloa. Maarallisesti luku on pieni
ja haastatteluissa saavutettiin saturaatiopiste eli vastausten kylladntyminen
melko nopeasti, koska vastaukset olivat hyvin samansuuntaisia kaikilla haasta-

teltavilla.

Haastattelut pidettiin pitkalla aikavalilla, joka vaikutti aineiston purkamiseen. Yh-
desta haastattelusta ei ollut nauhoitusta saatavilla ja muistiinpanoihin oli haasta-
vaa palata pitkan tauon jalkeen. Tyon luotettavuutta olisi lisdnnyt enemman kuin
yhden menetelman kaytto. Aikataulusyiden takia tama ei kuitenkaan ollut mah-
dollista. Saadusta aineistoista on kuitenkin pystytty keradmaan kehitysehdotuk-

sia toimeksiantajalle.

Opinnaytetyon edetessa jouduin pohtimaan, mika teoreettinen tieto on tydon ko-
konaisuuden kannalta merkityksellista ja onko teoriaosuudessa sellaista, joka ei
anna lisdarvoa tyodlle. Tyon edetessa on tehty rajauksia alkuperaiseen opinnay-
tetydsuunnitelmaan verrattaessa, seka teoriaan on otettu uusi nakokulmia mu-
kaan. Tyon lopputuloksen kannalta oli kuitenkin jarkevaa muokata teoreettista
viitekehysta. Tyohon teoriatieto on haettu luotettavista lahteista, joka lisaa tyon

luotettavuutta.
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6 POHDINTA

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tunnistaa nykyisen asiakaspalautejarjestelman
haasteet ja saada selville asiakkaiden kokemus asiakaspalauteprosessista. Toi-
meksiantajan toiveena oli selvittaa myos miksi kaytdossa olevaan Paketti-jarjes-
telmaan on tullut palautteita vahan ja kuinka paljon asiakkaat talla hetkella anta-

vat palautetta muiden kanavien kautta.

Opinnaytetyo oli pitka prosessi. Tyon aloitus tapahtui vuoden 2022 alussa ja opin-
naytetyd valmistui vuoden 2023 joulukuussa. Lopullisen tyon teoreettinen viite-
kehys poikkeaa alkuperaisesta opinnaytetydn suunnitelmasta. Tyon edetessa
ongelmaksi muodostui, ettei teoria tue tarpeeksi hyvin tutkimuksen tarkoitusta.
Tama kertoo siita, etta tyota suunniteltaessa teoriaan olisi pitanyt tutustua ny-

kyista laajemmin ja tutkimusongelmaa olisi pitanyt pohtia laajemmin.

Tutkimusosiossa laadukkaamman lopputuloksen kannalta haastatteluaineistoa
olisi kannattanut kerata laajemmin ja kayttaa enemman kuin yhta menetelmaa.
Aikataulusyista muita menetelmia ei kuitenkaan hyodynnetty. Haastattelut toteu-
tettiin valjalla aikataululla ja tydon tekemiseen oli haastavaa syventya pitkien tau-
kojen jalkeen. Pitkittynyt prosessi nakyy opinnaytetyon lopputuloksessa ja toi-

meksiantajalle tyon tuoma lisaarvo on vahainen.

Opinnaytetyon lopputuloksena kuitenkin saatiin toimeksiantajalle kehitysideoita
asiakaspalauteprosessin kasittelemiseen. Aineistoa saatiin erityisesti siita,
kuinka paljon asiakkailta kerataan palautetta ja mita kanavaa asiakkaat kayttavat.
Lisaksi aineistosta saatiin selville kuinka tasalaatuista palvelua eri asiakkaat saa-
vat jattdessaan palautetta ja kuinka asiakaspalautteita organisaatiossa kasitel-

l&aan ja hydédynnetaan.

Pidetyista haastatteluista selvisi my0s, etta yksikdissa asiakkaat jakavat pa-
lautetta suoraan tyontekijoille. Taman perusteella asiakaspalautejarjestelmaa
kannattaisi tarkastella myos tasta nakdkulmasta. Palauteprosessia kannattaisi
jatkokehittdd suuntaan, jossa saataisiin yksikoissa oleva hiljainen tieto asiakas-
palautteita kasittelevien henkildiden tietoon.
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LITTEET

Liite 1. Haastattelukutsu

Hei,

Olen Pirita Salonen ja tyoskentelen Tampereen yliopistollisen sairaalan sairaalahuollossa. Tyoni
ohessa opiskelen Tampereen ammattikorkeakoulussa restonomin tutkintoon johtavassa koulu-
tusohjelmassa. Teen opintoihin liittyvaa opinnaytetyotd, jonka toimeksiantajana toimii Taysin

sairaalahuolto.

Opinnaytetyoni aiheena on asiakaspalautejarjestelman ja asiakaskokemuksen kehittaminen.
Tyo6tani varten tarkoituksenani on haastatella sairaalahuollon asiakkaita koskien nykyisia palau-

tekdytantoja.

Haastattelut toteutan teemahaastatteluina ja haastatteluun menee aikaa alle 30 minuuttia.
Haastattelen mielellani joko Teamsin valityksella tai kasvotusten mutta toki haastattelun voi to-
teuttaa myos puhelimitse. Haastattelut tullaan nauhoittamaan. Haastattelun ajankohta sovitaan

henkilokohtaisesti.

Haastatteluiden tallenteet kasitelldan luottamuksellisesti ja niita kasitelladn vain opinnaytetyon
tyostamista varten. Tyon valmistuttua aanitteet tuhotaan. Tutkimuksen tulokset luovutetaan
Tays sairaalahuollolle opinndytetydn raportin muodossa. Opinnaytetyoraportissa kaikki haastat-
telutulokset tullaan esittamaan nimettémind. Valmis opinndytetyd julkaistaan Theseus-verkko-

sivustolla, joka on ammattikorkeakoulujen opinnaytetdiden julkaisukanava.

Ystavallisin terveisin,

Pinita Salouen
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Liite 2. Teemahaastattelut

Asiakaspalautteita kasittelevien haastattelut
1. Yleisimmat palautekanavat ja kuinka paljon palautetta saadaan?
2. Kuinka nopeasti asiakaspalautteisiin reagoidaan?
3. Kysytaanko asiakkaalta aktiivisesti palautetta vai odotetaanko, etta asia-
kas antaa itse?
4. Mita palautteelle tapahtuu sen saapumisen jalkeen? Asiakaspalautteiden
kirjaaminen/toimenpiteet/raportointi eteenpain. Kuinka toimintaa kehite-

taan palautteiden avulla?

Asiakkaiden haastattelut

1. Kaytetyin palautekanava, miksi? Kuinka usein palautetta annetaan?
Paketin kaytto.
Asiakaskokemus nykyisesta palauteprosessista.

Asiakaspalautteisiin reagointi.

o & 0D

Palautteen jalkeinen toiminta. Mita odotuksia palautteen jalkeen on?



Liite 3. Samankaltaisuuskaavio
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