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Taman insindorityon tavoitteena oli laatia kohdeyritykselle tarkoituksenmukainen ja perus-
teellinen asiakaskyselylomake, jota hyddyntden toteutettiin asiakaspalautekysely. Asia-
kaspalautekyselyn tavoitteena oli selvittdé pilottiasiakkaiden tyytyvaisyys kohdeyrityksen
tarjoamaa uusittua asiakasportaalia kohtaan. Liséksi insin66ritydn tavoitteena oli laatia
asiakaspalautekyselyn jalkeen kehitysehdotukset itse asiakaspalautekyselylle ja tehda
suuntaa antavat kehitysehdotukset uudistetulle asiakasportaalille pilottiasiakkaiden palaut-
teen pohjalta.

Asiakaspalautekysely laadittiin kohdeyrityksen tarpeisiin sopivaksi haastattelemalla koh-
deyrityksen edustajaa ja hyddyntamalla asiakastyytyvaisyyden ja asiakaspalautehankin-
nan parhaita kaytantoja alan kirjallisuudesta. Teemahaastatteluiden ja alan parhaiden kay-
tantdjen perusteella asiakaspalautekyselyn tiedonkeruumenetelmaksi valikoitui s&dhkdinen
asiakaskyselylomake ja otannaksi uudistetun asiakasportaalin viisi pilottikayttajad. Kysely-
lomakkeen kysymyksilla selvitettiin asiakkaiden tyytyvaisyyttd asiakasportaalin eri osa-
alueista, kuten sisallosta ja kaytettavyydestd. Lomakkeen teknisessa toteutuksessa hyo-
dynnettiin kohdeyrityksessa kaytdssa olevaa sahkoistd markkinoinninohjelmaa.

Asiakaspalautekysely onnistui hyvin. Jokaiselta otantaan kuuluneelta pilottiasiakkaalta
saatiin palautetta, joiden pohjalta kyselyn tuloksia voitiin analysoida. Tuloksista vedettyjen
johtopéaatésten perusteella voitiin esittdd kehitysehdotuksia kyselyn toteutukselle. Kehitys-
ehdotusten avulla kohdeyritys voi parannella kyselylomaketta ja toteuttaa uuden asiakas-
palautekyselyn opinnaytetyéhankkeen jalkeen esimerkiksi Kkaikille uudistetun asia-
kasportaalin kayttgjille.

Asiakaspalautteen tuloksien perusteella méaariteltin myos asiakasportaalin kehityskohteet,
jotka luokiteltiin niiden muutostarpeen kiireellisyyden mukaan. Kyselyyn saatiin vastauksia
kaikilta kyselyn otantaan kuuluvilta asiakkailta, joten tuloksia voitiin pitdé luotettavina. Tu-
loksia ei kuitenkaan voitu pitdad taysin asiakasportaalin nykyista asiakastyytyvaisyytta ku-
vaavina, koska asiakaspalautetta kerattiin niin pieneltd ja rajatulta otannalta. Taten asia-
kasportaalille voitiin laatia tulosten pohjalta vain suuntaa antavat kehitysehdotukset, joiden
avulla kohdeyritys voi kehittd& uudistettua asiakasportaalia oman harkintansa mukaan.

Avainsanat asiakaspalautekysely, asiakaskyselylomake, asiakaspalaute-
hankinta, asiakastyytyvaisyys
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The objective of this thesis was to formulate a customer feedback questionnaire for the
case company and utilize it to implement a customer feedback survey. The aim of the cus-
tomer feedback survey was to get feedback on pilot customer satisfaction regarding the
case company’s new customer portal. Additionally, the objective of this thesis was to draw
up development proposals for the customer feedback survey and also draw up develop-
ment proposals for the new customer portal based on the pilot customer feedback.

The customer satisfaction questionnaire was formulated to suit this case by interviewing a
representative of the case company. Also best practices of customer satisfaction and colla-
tion of customer feedback were utilized. The fact-finding method of the survey was select-
ed to be electronic survey and the questionnaire was implemented by using the case com-
pany’s electronic marketing application. The survey sample included five pilot customers
and the questions focused on different quality dimensions.

The customer feedback survey succeeded well. The whole survey sample answered the
gquestionnaire and based on that feedback the survey results were analyzed. With the con-
clusions of the survey results the development proposals for the customer feedback survey
were drawn up. The development proposals of the customer feedback survey can be used
to improve questionnaire and for example to implement a new customer feedback survey
for all customers of the new customer portal.

The development proposals for the new customer portal were also drawn up based on the
survey results. The proposals were prioritized by their urgency for change. The survey
results can be considered reliable since all the pilot customers gave feedback. As the sur-
vey sample was small and limited, the results cannot be generalized to reflect real cus-
tomer satisfaction toward the new customer portal. That is why only guiding development
proposals were made for the new customer portal. Even though the survey results may not
reflect the real customer satisfaction, the case company can still use the guiding develop-
ment proposals for improving their new customer portal.

Keywords customer feedback survey, customer feedback question-
naire, customer satisfaction, collation of customer feedback
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Lyhenteet ja termit

B2B Business-to-business eli yritykselta yritykselle, jossa yritykset markkinoi-
vat ja myyvat tuotteitaan ja palveluitaan toisille yrityksille eivatka yksityisil-
le kotitalouksille ja henkilGille eli kuluttajille.

Cal Kohdeyritys, CGl Suomi Oy.

CGlchannel CGl:n tarjoama uudistettu asiakasportaali.

eMarketeer CGl:n kayttdama sahkdinen markkinoinninohjelma.

ISO9000 Organisaatioiden toiminnan johtamisen kansainvalinen standardisarja

laadunhallinnan ja laadunvarmistuksen kannalta.
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1 Johdanto

1.1 Kohdeyritys

CGI Suomi Oy on IT-ohjelmistojen suunnitteluun ja myyntiin keskittynyt yritys, joka tydl-
listdd Suomessa noin 3000 henkildd [Kauppalehti 2016]. CGI Suomi Oy:n emoyhtié on
maailman viidenneksi suurin yksityinen IT-palveluiden tuottaja CGIl. Kanadassa vuonna
1976 perustettu yritys toimii nykyaéan 40 eri maassa ja tyollistdéd kokonaisuudessaan
65 000 henkiloa.

CGl Suomi Oy, "CGI”, on Suomen toiseksi suurin IT-palveluja tarjoava yritys. CGl tar-
joaa konsultointipalveluja seka erilaisia tuoteratkaisuja asiakkaiden liiketoimintaproses-
sien kehittdmisen tueksi. Asiakkaita CGl:lla on monilla eri toimialoilla, niin julkishallin-

nollisissa organisaatioissa kuin yrityksissa. (CGI Suomi Oy 2016a, 2016b.)

CGl:n palveluvalikoimaan kuuluvat muun muassa seuraavat tuoteratkaisualueet:

. asiakkuudenhallinta

o henkildstoratkaisut

° mobiilipalvelut

. paikkatieto

. taloudenohjaus

. terveydenhuollon tuoteratkaisut

° toiminnan- ja valmistuksenohjaus. (CGl Suomi Oy 2016c.)
CGl:n kukin tuoteratkaisualue voi tarjota useita erilaisia IT-sovelluksia asiakkailleen,
joita kutsutaan tassa opinnaytetytssa sovellusratkaisuiksi. Esimerkiksi henkildstohal-
linnan ratkaisualueella on useita eri sovelluksia, jotka voivat keskittyd eri osa-alueisiin.
Tallaisia osa-alueita on muun muassa henkilttietojen, palkanmaksun ja tyéajan hallin-

ta, osaamisen johtaminen, henkiléresurssien optimointi sek& henkiléstdtoimintoa ja

johtoa tukeva raportointi. (CGl Suomi Oy 2016d.)



1.2 Kehitystarpeen tunnistaminen ja opinnaytetyéhankkeen tavoite

Tassa insinooritydssa keskitytdaan ilmaiseen asiakasportaaliin, jota CGI tarjoaa asiak-
kailleen osana sovellusratkaisujaan. Asiakkaat I6ytavat portaalista ajankohtaista tietoa
sovellusratkaisuistaan seka niiden koulutustarjonnasta. Portaaliin on myds koottu oh-

jeistusta muutostilanteissa ja tilauslomakkeita sovellusratkaisujen paivityksiin.

CGl:n tarjoama asiakasportaali on ollut nykyisessd muodossaan jo lahes 10 vuotta, ja
se uusitaan, jotta se palvelisi paremmin asiakkaiden tarpeita. Portaali siirretdan koko-
naan uudelle ohjelmistoalustalle ja sen ulkoasua muokataan nykyaikaisemmaksi. Uu-
distetun asiakasportaalin nimi on CGlchannel, ja sen paivitysprojekti on jaettu kolmeen
toteutusvaiheeseen. Toisen toteutusvaiheen jalkeen palvelua testataan pilottiasiakkail-
la, jotka ovat uudistetun palvelun ensimmaisia asiakaskayttdjid. Pilottiasiakkaiden pa-
lautteen pohjalta portaalia tarvittaessa kehitetdan. Yritykselle on tarkeda saada pa-
lautetta asiakasportaalin uudistuksista pilottivaiheessa ja sen jalkeen.

Nain ollen tdman insin6oritydn tavoitteena on laatia kohdeyritykselle tarkoituksenmu-
kainen ja perusteellinen asiakaskyselylomake, jonka avulla toteutetaan asiakaspa-
lautekysely uudistetun asiakasportaalin pilottiasiakkaille. Asiakaspalautekyselyn ta-
voitteena on selvittdd pilottiasiakkaiden tyytyvaisyys CGlchannel-palvelusta. Liséksi
insinddrityon tavoitteena on laatia kehitysehdotukset asiakaspalautekyselylle ja laa-
tia suuntaa antavat kehitysehdotukset CGlchannel-palvelulle pilottiasiakkaiden palaut-
teen pohjalta. Asiakaspalautekyselyn kehitysehdotusten tavoitteena on parantaa kyse-
lya siten, ettd kohdeyritys voi toteuttaa parannellun asiakaspalautekyselyn esimerkiksi
kaikille CGlchannel-palvelun kayttdjille opinnaytetydhankkeen paatyttya. Pilottiasiak-
kaiden palautteen pohjalta laadittujen suuntaa antavien kehitysehdotusten avulla koh-
deyritys voi kehittda asiakasportaalia oman harkintansa mukaan. Opinnadytetydn tuo-
tokset ovat siten asiakaskyselylomake, itse kyselyn toteuttaminen pilottiasiakkaille ja
kehitysehdotukset asiakaspalautekyselylle ja asiakasportaalille.

1.3 Tyon toteutustapa

Tassa luvussa kuvataan opinnaytety6hankkeen eri toteutusvaiheet ja tarvittavat l&hde-

aineistot. Opinnaytetydprojektin suunnitelma on kuvattu kuvassa 1.



* Asiakaskyselylomakkeen laatiminen

* Asiakaspalautekyselyn toteuttaminen

+ Kehitysehdotusten laatiminen kyselyn toteutukselle ja
asiakasportaalille pilottiasiakkaiden palautteen pohjalta

1. Tavoitteen asettaminen

* Asiakaspalautehankinnan ja asiakastyytyvaisyyden
mittaamisen parhaita kaytantoja alan kirjallisuudessa

2. Kasitekehys

* Kohdeyrityksen asiakaspalautetarpeen tunnistaminen
3. Asiakaskyselylomakkeen teemakeskusteluilla

laatiminen kohdeyritykselle

¢ Asiakaspalautekyselyn toteuttaminen pilottiasiakkaille

4. Asiakaspalautekyselyn « Kyselyn tulosten analysoiminen
toteuttaminen asiakkaille

* Kehitysehdotukset koskien kyselyn teknista toteutusta
5. Kehitysehdotukset ja * Suuntaa antavat kehitysehdotukset uudistetulle
johtopaatckset asiakasportaalille kyselyn tulosten pohjalta

* Tutkimushankkeen arviointi

Kuva 1. Opinnaytetydprojektin suunnitelma.

Hanke aloitetaan tunnistamalla tutkimusongelma ja asettamalla tyélle selkeéa tavoite.
Tyon tavoite kdydaan lapi yhdessa kohdeyrityksen edustajan kanssa, jolloin tydn rajaus
vastaa yrityksen odotuksia. Kehitysongelman ja tyon tavoitteen maarittdmisen jalkeen
tutustutaan asiakaspalautehankinnan ja asiakastyytyvaisyyden mittaamisen parhaisiin
kaytantoihin eri lahdekirjallisuuden valossa. Naita lahteitd hyddynnetdén asiakaspalau-
tekyselyn laadinnassa ja toteuttamisessa, jotka ovat kehityshankkeen seuraavat vai-
heet. Asiakaspalautekyselyn laadinnassa huomioidaan kohdeyrityksen tarpeet, jotka
selvitetddn haastattelemalla yrityksen edustajaa. Asiakaspalautekysely toteutetaan
pilottiasiakkaille, joilta saatu palaute analysoidaan.

Opinndytehankkeen péaatteeksi vedetdédn johtopaatdkset asiakaspalautehankinnan
onnistumisesta seké laaditaan kehitysehdotukset kyselyn tekniselle toteutukselle. Kehi-
tysehdotusten avulla kohdeyritys voi parannella asiakaspalautekyselyd ja toteuttaa
uuden asiakaskyselyn esimerkiksi kaikille CGlchannel-palvelun kayttdjille opinnayte-
tybhankkeen paatyttya. Myos asiakaspalautekyselyn tuloksista vedetdan johtopaatok-
set ja asiakasportaalille laaditaan suuntaa antavat kehitysehdotukset. Suuntaa antavia
kehitysehdotuksia kohdeyritys voi hyddyntaé asiakasportaalin kehittdmisessd oman

harkintansa mukaan.



2 Asiakaspalautehankinnan parhaita kaytant6ja alan kirjallisuuden va-
lossa

2.1 Asiakastyytyvaisyys ja asiakasvaatimukset

Markkinoinnin ammattilaisten Don Peppersin ja Martha Rogersin mukaan ainoa arvo,
jota yritykset voivat luoda, on se arvo, joka tulee asiakkailta - olemassa olevilta ja tule-
vilta. Asiakkaat ovat ainoa syy, miksi rakennetaan tehtaita, palkataan tyontekijoita tai
sovitaan liiketapaamisia. llman asiakkaita ei siis olisi liketoimintaa. (Kotler & Keller
2009: 160.)

Liiketoiminnan kasvun kannalta yritykselle on tarkeaa saada uusia asiakkaita, mutta
kuten Philip Kotler [2000: 49] jo vuosituhannen alussa totesi, on uusien kannattavien
asiakkaiden hankinta yritykselle jopa viisi kertaa kallimpaa kuin olemassa olevien asia-
kassuhteiden yllapitdminen. Asiakassuhteiden yll&pitamiseen liittyy oleellisesti asiakas-
tyytyvaisyys, koska asiakkaiden tyytymattomyys yrityksen tarjoamaan palveluun tai
tuotteeseen on suurin syy asiakassuhteen paattymiseen. Taman vuoksi yritykset ovat
vihdoin alkaneet ymmartdd kokonaisuudessaan asiakastyytyvaisyyden merkityksen
liketoiminnalle. (Hill & Alexander 2006.)

Tavallisesti asiakastyytyvaisyydella tarkoitetaan asiakkaan ilon tai pettymyksen tunte-
muksia, kun verrataan tuotteen tai palvelun suoriutumista henkilén odotuksiin nahden.
Jos tuotteen tai palvelun suorituskyky ei ylla asiakkaan odotusten tasolle, asiakas on
tyytymatodn. Jos tuote tai palvelu suoriutuu odotuksista tai jopa ylittda ne, asiakas on
tyytyvainen ja ilahtunut. (Kotler & Keller 2009: 164.) Nigel Hillin & Jim Alexanderin
[2006] mukaan asiakastyytyvaisyys on siten mittari siita, kuinka yrityksen tuote tai pal-

velu suoriutuu kokonaisuudessaan asiakkaan vaatimuksista ja odotuksista.

Naiden vaatimusten ja odotusten perusteella asiakkaat luovat mielipiteensa yrityksen
tarjoamasta tuotteesta tai palvelusta ja niistd voidaan kayttaa nimitysta laatudimensiot
tai asiakasvaatimukset. Laatudimensioiden avulla asiakkaat méaarittelevat tuotteen tai
palvelun laadun tason. Jos asiakas on tyytyvainen tuotteen tai palvelun laatuun, on han
yleensa tyytyvainen koko tuotteeseen tai palveluun. (Hayes 2008: 11.) Talla tarkoite-
taan tyytyvaisyytta itse tuotteeseen tai palveluun, sen brandiin, hintaan, jakeluun ja

siihen liittyva&n asiakaspalveluun [Hill & Alexander 2006: 31].



Tuotteen tai palvelun laadulla on siis merkittava yhteys asiakastyytyvaisyyteen. Asiak-
kaiden asettamat vaatimukset on syytd tunnistaa ja ymmartaa asiakastyytyvaisyyden
saavuttamiseksi. Asiakasvaatimukset vaihtelevat eri tuotteiden ja palveluiden, kuten
myos liiketoiminta-alojen mukaan. Seuraavana on listattu yleisimmét asiakasvaatimuk-

set ja laatudimensiot ohjelmistoalalla.

. Tarkoituksenmukaisuus: ohjelma vastaa asiakkaan tarkkoja maéaritelmia.
. Luotettavuus: ohjelmalla voi suoriutua tehtavista oikealla tarkkuudella.
o Kaytettéavyys: ohjelman ulostuloa on helppo ymmartaa.

° Yllapidettavyys: ongelmien korjaaminen ja ldytdaminen ohjelmasta on yk-
sinkertaista.

. Testattavuus: ohjelman suorituskyvyn testaaminen on nopeaa.
. Siirrettavyys: ohjelmaa voi kayttaa useilla laitteilla.

. Yhteentoimivuus: ohjelma sallii yksinkertaiset liitannat eri systeemien va-
lila.

° Sisdinen kaytettavyys: kommunikointi ohjelman sisalla on toimivaa.

o Joustettavuus: ohjelman muokkaaminen tai vaihtaminen onnistuu ongel-
mitta.

° Kokonaistyytyvaisyys. (Hayes 2008: 16.)
Muita yleisia asiakasvaatimuksia ovat tuotteen tai palvelun saatavuus, soveltuvuus,
ajankohtaisuus ja palvelun reagointikyky [Hayes 2008: 13]. Asiakasvaatimusten tayt-

taminen ei kuitenkaan yksin takaa asiakastyytyvaisyytta. Asiakastyytymattomyyteen

voivat vaikuttaa my0ds seuraavat asiat:

. Puutteellinen markkinointi ja promootio: asiakkaalle on luotu mainonnalla
mielikuvia ja odotuksia tuotteesta tai palvelusta, joita yritys ei lupauksista
huolimatta voi kdytdnnossa toteuttaa ja asiakas pettyy.

o Yritys ei ymmarra asiakkaan tarpeita ja odotuksia.

. Asiakkaan toiveita ja odotuksia ei ole toteutettu kunnolla.

. Asiakkaiden toiveita ja odotuksia ei ole toteutettu k&ytannossa, vaikka ne
olisi huomioitu tuotteen tai palvelun suunnittelussa.

. Asiakkaan kasitys tuotteen tai palvelun suorituskyvysta ei vastaa todelli-
suutta. (Hill & Alexander 2006: 6-7.)



2.2 Asiakaspalautteen hankkiminen ja asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Teknologian kehityksen, kuten internetin, seurauksena asiakkaat ovat entista tietoi-
sempia tarjonnasta ja vaativat yrityksiltd muutakin kuin laatuodotusten tayttamista tai
asiakkaan ilahduttamista. Asiakkaat odottavat yritysten ottavan asiakkaiden mielipiteet
huomioon ja kuuntelevan heita. (Kotler & Keller 2009: 160.) Siksi yritykset tekevat asi-
akkaille entistd useammin haastatteluita tai keraavat asiakaspalautetta erilaisilla kyse-
lyilla. (Vesterinen 2014: 39.) Asiakaspalautteen hankkimisessa yksi tarkeimmista tavoit-
teista on selvittda asiakkaiden tdmanhetkinen tyytyvaisyystaso yrityksen tarjoamaan
tuotteeseen tai palveluun ja tunnistaa asiakkaiden mielipiteiden muutokset [Hayes
2008: 33].

Asiakaspalautteen hankkimisessa ja asiakastyytyvaisyyden mittaamisessa tarkeimmaét
selvitettavat kysymykset ovat, miksi kuunnella asiakasta, miten kuunnella asiakasta,
kenelta pyydetédéan palautetta ja milloin pyydetdéan palautetta.

Miksi kuunnella asiakasta ja selvittdd asiakastyytyvaisyys? Kuuntelemalla ja selvitta-
malla asiakkaan mielipiteen yritykset saavat palautetta jo olemassa olevasta tuotteesta
tai palvelusta, mutta myds ymmarrysta ihmisten kayttaytymisesta, haluista ja toiveista.
Taman ymmarryksen pohjalta yritys voi tuottaa asiakkaalle jotain tarpeellista ja hy6dyl-
lista ja keksia uusia innovaatioita ja kehitysideoita. (Vesterinen 2014: 36.) Kartoittamal-
la syyt asiakkaan tyytymattomyyteen, yritys voi korjata epakohdat ja siten ehkaista
olemassa olevien asiakkaiden menetyksen [Hill & Alexander 2006]. Asiakastyytyvai-
syytta tulisi mitata yhta tarkasti kuin esimerkiksi yrityksen tuotantoprosesseja, koska
ilman asiakastyytyvaisyyden kunnollista selvittdmista yritys etenee mututuntumalla ja
pahimmassa tapauksessa investoi vaariin ongelmakohtiin asiakastyytyvaisyyden kas-
vattamiseksi. Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen tarkoituksena onkin mitata yrityksen
suorituskykyé asiakkaan nakokulmasta. (Hill & Alexander 2006.)

Miten kuunnella asiakasta? Yleisimmat tavat asiakkaiden kuuntelemiseen on teettaa
asiakaskysely tai haastattelu [Vesterinen 2014: 39]. Yritykset voivat teettda yksinkertai-
sen mielipidekyselyn, jossa huomioidaan vain yrityksen olemassa oleva asiakaskunta
tai sitten teettdd monitahoisemman markkinatutkimuksen. Markkinatutkimuksessa ky-
selyn otokseen otetaan mukaan myods muita markkina-alueen asiakkaita kuin vain yri-
tyksen omia asiakkaita. Mielipidekysely on arvokkain yrityksille, jotka haluavat saavut-

taa omat tavoitteensa yllapitamalla asiakaskantansa tyytyvéaisend. Mielipidekysely on



helpompi ja yksinkertaisempi toteuttaa kuin markkinatutkimus, joka antaa yritykselle
laajemman kuvan sen suoriutumisesta koko markkinoilla. Perinteinen mielipidekysely

teetetaan, kun yrityksen tavoitteena on

. selvittaa kokonaispalvelun tai -tuotteen asiakastyytyvaisyys
. verrata omaa suorituskykya asiakkaiden odotuksiin

. selvittda tarkeimmat kehityskohteet

. saada dataa kehitystarpeisiin

. noudattaa laatustandardeja, kuten ISO 9 000. (Hill & Alexander 2006: 38-
40.)

Kenelta pyydetaan palautetta ja ketd kuunnella? Asiakkaan mielipidekyselyssé on
huomioitava asiakkaan taustat. B2B-markkinoilla (business-to-business), joissa yrityk-
sen asiakkaat ovat muita yrityksia, on monia erilaisia asiakaspintoja, ja palaute pohjau-
tuu usein vastaajan rooliin liiketoimintasuhteessa. B2B-markkinoilla on kolmenlaisia
vastaajia: paatoksentekijoita, vaikuttajia ja loppukayttajia. Paatoksentekijat hallinnoivat
yleensa budjettia, mutta heilla ei ole valttamatta laheista yhteytta itse tuotteeseen tai
palveluun. Vaikuttajilla taas on usein vahvoja mielipiteitda, koska he edustavat oman
alansa ekspertteja. Loppukayttgjilla sen sijaan on eniten sanottavaa tuotteen tai palve-
lun kaytannollisyydesta ja kaytettavyydesta, koska he kayttavat tuotetta tai palvelua
eniten. (Vesterinen 2014: 38.)

Milloin palautetta pyydetdaan? Kyselyn teettdmisen ajankohdassa on otettava huomi-
oon, onko aika otollinen yrityksen vai asiakkaan nakokulmasta. B2B-markkinoilla on
ollut tapana teettda asiakaskysely muutaman kerran vuodessa, mutta nykytrendind
jopa useammin. Jos yrityksen tavoitteena on selvittdé tuotteensa tai palvelunsa mark-
kinapotentiaali, tulisi asiakaskysely teettdd tuotteen tai palvelun toteutuksen alkuvai-
heilla. Asiakaskyselyn teettdminen tuotteen tai palvelun toteutuksen puolessa valissa
selvittaa yritykselle, hyvaksyvatkd asiakkaat kyseisen tuotteen tai palvelun. Kaytetta-
vyyden ja tyon laadun arvioimiseksi asiakaskysely tulisi teettdd vasta toteutuksen lop-
pupuolella. Asiakaskyselyn teettdmisessa tulisi kuitenkin huomioida asiakasystavalli-
Syys ja ensisijaisesti toteuttaa kysely asiakkaan nékdkulmasta otollisimpana aikana.
Kyselyita ei mydskaan pida teettdd liian usein, koska se voi arsyttéaa asiakkaita. (Veste-
rinen 2014: 49-55.)



2.3 Asiakaspalautekyselyn suunnittelu ja tiedonkeruumenetelman valinta

Asiakaspalautekysely aloitetaan kyselyn suunnittelulla. Suunnitteluvaiheessa maéaaritel-
laan kyselyn tavoitteet seka laaditaan suunnitelma tavoitteiden saavuttamiseksi. Suun-
nitelmassa maaritellaan kyselyn aihe, tiedonkeruumenetelma seka kyselyn otanta eli

asiakkaat, joille palautekysely tehdaan [Saris & Gallhofer 2014].

Asiakastyytyvaisyyttd mitattaessa asiakaspalautekyselyn aiheena on tuotteen tai palve-
lun asiakkaiden tyytyvaisyyden selvittaminen. Asiakkaiden tyytyvaisyys selvitetdan ke-
raamalla tieto jollakin tiedonkeruumenetelmalld. Yleisimmét tiedonkeruumenetelmat
ovat puhelinhaastattelut, kayntihaastattelut, postikyselyt ja sahkodinen tiedonkeruu.
Myds menetelmien yhdistelmét ovat mahdollisia tai yhden menetelmén taydentdminen
toisella menetelmalld. [Tilastokeskus 2016a]. Seuraavassa taulukossa on kuvattu eri
tiedonkeruumenetelmien hyétyja ja haittoja.

Taulukko 1.  Eri tiedonkeruumenetelmien hyotyja ja haittoja. (Tilastokeskus 2016a, Hill & Ale-

xander 2006: 101-107.)

Tiedonkeruumenetelma

Hyodyt

Haitat

Puhelinhaastattelu

suhteellisen nopea,

kysymysten ymmarrettavyys,
vastausten tarkistusmahdollisuus,
arkaluontoisten kysymysten esit-
taminen helpohkoa,

ei ongelmaa valimatkoista

vastausvaihtoehtojen Ilyhyys,
haastattelun kesto korkeintaan
30 minuuttia,

visuaalisten apuvalineiden
kayttd epakaytannollista,

vaatii vastaajalta kiinnostusta
ja keskittymista

Kayntihaastattelu

mahdollisuus pitkiin haastattelui-
hin (jopa yli tunnin kestavat),
visuaalisten apuvalineiden kaytto
mahdollista,

monimutkaisten kysymysten esit-
tdminen mahdollista,
haastattelijalla kontrollointimahdol-
lisuus,

vastausvaihtoehtojen suuri maara,
haastateltavien opastusmahdolli-
suus

kalliita,

vaatii ammattitaitoisen haastat-
telijan,

arkaluontoisten kysymysten
esittdminen haastavaa,

vaatii tarkan suunnitelman

Postikysely

suhteellisen halpa hinta,
vastausvaihtoehtojen ~ suurempi
maaréd kuin puhelinhaastatteluis-
sa,

arkaluontaisten asioiden kysymi-
sen helppous,

ei tarvitse haastattelijaa,

ei haittaa vélimatkoista

alhaiset vastausosuudet,
vastaamisen laadunvalvonnan
hankaluus,

hidas vastaaminen,
mahdollista vain yksinkertaiset
kysymysasettelut,

lyhyet kyselylomakkeet

Sahkoinen tiedonkeruu

halpa,

soveltuu 1&hinnd vain yritys- ja




nopea, yhteisokyselyihin,
nykyaikainen, kiireisesti annetut vastaukset,
hyva ja helppo jatkuvaan tiedon- | lyhyet kyselylomakkeet,
keruun, matalat vastausmaarat

arkaluontaisten asioiden kysymi-
sen helppous

Kyselyn tiedonkeruumenetelmaksi valitaan paras mahdollinen vaihtoehto arvicimalla

kunkin menetelman hyotyja ja haittoja oman kyselyn tapauksessa.

2.4 Asiakaspalautekyselyn otantamenetelmat

Kyselyn otannan valinta on tarkea vaihe kyselyn suunnittelussa. Koska asiakastyyty-
vaisyyskyselyssa ei ole valttamatonta saada tuloksia koko asiakaskunnasta saadak-
seen luotettavan kuvan asiakastyytyvaisyydestd, voidaan asiakaskunnasta (populaatio)
valita pienempi osuus (otos) kuvastamaan koko populaation asiakastyytyvaisyytta.
Asiakastyytyvaisyyskyselyn otannan valinnassa voidaan kayttaa kolmea eri menetel-

maa: kokonaistutkimusta, tuomitsevaa otantaa ja tilastollista otantaa. (Hayes 2008:84.)

Kokonaistutkimuksessa kysely teetetddn koko asiakaskunnalle, jolloin tulokset kuvas-
tavat koko asiakaskunnan tyytyvaisyytta. Kokonaistutkimuksessa otanta kuvastaa siten
koko populaatiota, koska otanta on populaatio. Kokonaistutkimusta kaytetaan silloin,
kun asiakaskunta on tarpeeksi pieni, koska sen taloudelliset kulut ovat suhteellisen
suuret. Kokonaistutkimuksessa tulee ensisijaisesti huomioida, onko sité taloudellisesti
mahdollista toteuttaa. (Hayes 2008: 84.)

Tuomitsevassa otannassa otanta valitaan populaatiosta erilaisten tekijdiden avulla,
kuten vastaajien ian, sukupuolen tai tydtehtavdn mukaan. Tuomitseva otantamenetel-
ma on hyddyllinen tapaustutkimuksissa, kun tarvitaan muutama tapaus kuvastamaan
tutkittavan tapauksen tarkeimpia kohtia. Menetelmaa voidaan kayttaa aloituspisteena
ymmartamaan lilkketoiminnan prosesseja, mutta sita ei voida kayttaa tulosten yleistami-
seen. (Hayes 2008: 85.)

Tilastollinen otantamenetelma perustuu tilastollisiin todennakoisyyksiin. Menetelméassa
kaytetdan satunnaisotantaa otoksen valinnassa, ja otoksen koko maaritelladn siten
tilastollisesti. Tilastollisen otantamenetelman hyttyna varsinkin tuomitsevaan otanta-
menetelmdan nahden on se, ettd se sallii tulosten yleistamisen populaatioon, josta
otanta valittiin. (Hayes 2008: 85.)
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Koska kokonaistutkimus on suhteellisen kallis, ja tuomitseva otantamenetelma antaa
mahdollisesti tahattoman suuntauksen tuloksiin, on tilastollinen menetelma luotettavin
tapa saada hyodyllista tietoa populaatiosta. Hyvin tehdyssa asiakastyytyvaisyysky-
selyssd otos voi kertoa koko populaation asiakastyytyvdisyyden, mutta se edellyttaa
kuvastavan otoksen valintaa. Jos otos ei ole populaatiota kuvastava, voi kyselyn teet-
taminen olla ajan ja resurssien hukkaan heittdmista. (Hayes 2008: 86.)

2.5 Kyselylomakkeen rakenne

Tiedonkeruumenetelmasta riippumatta asiakkaan palaute kerataén yleisimmin kysely-
lomakkeella. Puhelin- ja kayntihaastatteluissa haastattelija tayttaa kyselylomakkeen
asiakkaan vastausten perusteella. Postikyselyissé ja séhkdisessa tiedonkeruussa ky-
selylomake lahetetaan asiakkaalle taytettavaksi. Kyselylomakkeen [ahettdmistd ennen
asiakkaille lAhetetddn saatekirje, jossa kyselyyn vastaaville kerrotaan tutkimuksen pe-
rustiedot ja sen tarkoitus, tutkimuksen teettgja, perustelut otannalle seka tutkimustulos-
ten kayttétarkoitus. Saatekirjeella on suuri merkitys kyselytutkimukselle, koska se vai-
kuttaa vastaajien motivaatioon vastata kyselyyn. Hyvin laaditulla saatekirjeella koite-
taan herattaa vastaajien mielenkiinto kyselylomakkeen tayttamiseen. Epamaarainen ja
huono saatekirje voi karkottaa vastaajat kokonaan, vaikka kyselylomake olisi tehty hy-
vin. (Vehkalahti 2008: 47-48.)

Kyselylomake aloitetaan johdannolla, jossa kyselyn vastaajalle muistutetaan kyselyn
tarkoitus ja kuinka kyselyyn vastataan eli ohjeistus kyselylomakkeen tayttamiseen
[Hayes 2008: 66]. Kyselylomaketta suunniteltaessa on otettava huomioon asiakasysta-
vallisyys, jotta vastausprosentti saataisiin mahdollisimman korkeaksi. Vastausaktiivi-
suutta edistdd muun muassa kyselysta etukéteen tiedottaminen (saatekirje), kohtelias
tapa kysya, vastaamislahjan tarjoaminen seka jalkikateen kiittaminen. (Dillman ym.
2009: 23-24.) Vastausten maksimoimiseksi kyselyista tehdaan mahdollisimman lyhyita,
ytimekkaita ja visuaalisesti miellyttdvia. Lomakkeen kysymyksilla ja vastausrakenteilla
on merkittdva vaikutus niin vastausaktiivisuuteen kuin koko kyselyn onnistumiseen.
Niissd on huomioitava, etta vastaajalla on osaamista vastata kysymyksiin ja pohdittava,
antaisiko vastaaja todellisen vastauksen kysyttyyn kysymykseen. (Hill & Alexander
2006: 108-109, 115.)
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Asiakastyytyvaisyyttd mitattaessa kysymykset suunnitellaan siten, ettd niiden avulla
voidaan mitata asiakasvaatimusten tayttymistd. Asiakasvaatimuksista valitaan tar-
keimmat kohdat, joiden pohjalta laaditaan kysyttavat kysymykset. (Hayes 2008: 57,
75.) Kyselylomakkeessa kysymykset asetellaan loogiseen jarjestykseen ja ryhmitellaan
aihepiireittdin. Samaan aihepiiriin liittyvat kysymykset kysytdan perakkain, jotta vastaa-
jan on helpompi vastata kysymyksiin. Lomakkeen ensimmaéinen kysymys valitaan tar-
koin, koska sen pohjalta usein maaraytyy, vastaavatko asiakkaat kyselyyn vai jattavat-
ko6 he kokonaan vastaamatta. Ensimmaéinen kysymys ei saa olla pitka, tylsa, vaikeasti
ymmarrettava tai arkaluontoinen, koska se karkottaa vastaajat. Mielenkiintoinen en-
simmainen kysymys rohkaisee vastaajia osallistumaan kyselyyn. Arkaluontoiset ja
mahdollisesti epamiellyttavat kysymykset sijoitetaan kyselylomakkeen loppupuolelle,
koska sinne asti edenneet vastaajat eivat todennakdisesti lopeta kyselya kesken, vaik-
ka heilta kysyisikin arkaluontoisempia kysymyksia. Jotta vastaajat haluavat, osaavat ja
onnistuvat vastata kysymyksiin kuten kyselyn laatija toivoo, on kysymyksia suunnitelta-
essa otettava myds huomioon kysymysten sisaltd, kysymysten tyyppi (avoin vai suljet-
tu) ja vastausvaihtoehdot. (Dillman ym. 2009: 67-68, 158-159.)

Kyselylomakkeen rakennetta tulee ajatella kuin oikeaa keskustelua. Siksi kyselylomak-
keen paatteeksi asiakasta kiitetdén vastaamisesta ja annetaan yhteystiedot mahdollisia
kysymyksia varten. Nain kyselyn asiakasystavallisyys tayttyy, mik& antaa motivaatiota
asiakkaille vastata kyselyihin my6s tulevaisuudessa. (Dillman ym. 2009: 158.)

2.6 Kysymysten sisalto ja rakenne

Kyselylomakkeen kysymysten on oltava lyhyitd, tarkkoja, relevantteja ja helppolukuisia.
Kysymyksessa ei voi kysya useaa asiaa yhta aikaa, vaan pitda kysya yksi asia kerral-
laan. Liian pitkat kysymykset pidentavat koko lomaketta ja hankaloittavat kysymysten
ymmartamista. Ymparipyoreitd ja epatarkkoja ilmaisuja sekd hankalaa sanastoa tulee
valttaa. (Hayes 2008: 61.) Kysymyksisséd on huomioitava tekniset tasmallisyydet, kuten
ilmaista asiat oikeilla mittayksikoilla, jos kysytdan jonkin asian mittoja. Kysymykset ei-
vat saisi sisdltda tuplanegatiiveja. Tama tarkoittaa sitd, etta vastaajalle ei saa tulla ti-

Lt}

lannetta, jossa "kylla” vastaus tarkoittaisikin “ei” vastausta. (Dillman ym. 2009: 80, 88.)

Kysymyksen tyyppeja on kaksi: avoimet ja suljetut kysymykset. Avoimilla kysymyksilla

kerataan laadullista dataa ja suljetuilla numeerista eli kvantitatiivista. (Hill & Alexander
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2006: 119.) Kyselylomakkeen avoimissa kysymyksissa vastaajalle annetaan tyhja tila,
johon vastaaja omin sanoin kirjoittaa vastauksensa. Vastaustilan pitdd tukea haluttua
vastausformaattia, eli siihen pitda esimerkiksi varata tarpeeksi tilaa pidemmalle vas-
taukselle. Avointen kysymysten vahvuutena on, etta se sallii vastaajan vastata vapaasti
kysyttyyn kysymykseen. Avoimia kysymyksia kaytetaan, kun tavoitteena on kerata ri-
kasta ja yksityiskohtaista tietoa vastaajilta seka silloin, kun kysytéén aiheista, joista ei
ole entuudestaan paljon tietoa. Haittapuolena itsetaytettavan lomakkeen avoimissa
kysymyksissa on, etté vastaaminen niihin vaatii enemman tydta kuin suljettuihin kysy-
myksiin. Tama voi johtaa siihen, etta vastaajat ohittavat avoimet kysymykset. Avointen
kysymysten analysoiminen myds vie enemman aikaa kuin suljettujen kysymysten, kos-

ka vastauksissa on enemman vaihtelua. (Dillman ym. 2009: 72, 112-115.)

Suljetuissa kysymyksissa kyselyn laatija antaa vastaajalle valmiin vastausrakenteen,
joka on yleensa luokitusasteikko tai lista valmiita vastausvaihtoehtoja. Eri vaihtoehdois-
ta vastaaja valitsee parhaiten itselle sopivan vastausvaihtoehdon [Dillman ym. 2009:
72]. Vastausvaihtoehtojen on oltava toisensa poissulkevia, eli ne eivat voi menna paal-
lekkdin [Vehkalahti 2008: 24]. Suljetut kysymykset ovat nopeita ja helppoja tayttaa ja
analysoida. Ne véahentavat kysymysten tulkinnanvaraisuutta ja siten vastausvirheita.
(Hill & Alexander 2006: 119.) Suljetuissa kysymyksissa kaytetddn erilaisia vastausvaih-

toehtoja, joista yleisimmat kuvataan seuraavassa luvussa.

2.7 Suljettujen kysymysten vastausrakenteet

Vastausvaihtoehdon valinta on &ariméaisen tarkea vaihe kysymysten suunnittelussa,
koska se maarittaa, kuinka kyselyn dataa voidaan kayttaa. Suljettujen kysymysten vas-
tausvaihtoehdot voidaan esittda useassa eri muodossa. Yleisimpid ovat monivalinnat,

kyllé/ei-vaittdmat seka erilaiset luokitusasteikot. (Hayes 2008.)

Monivalinnoissa vastaajalle annetaan valmiiksi vastausvaihtoehtoja, joista vastaaja
valitsee itselle parhaiten sopivan vaihtoehdon. Vastaaja voi my¢s valita useamman

vaihtoehdon, jos kyselyssé niin pyydetaan. (Dillman ym. 2009: 73.)
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Teen tydmatkani (voit valita usean vaihtoehdon)
Henkildautolla

[ ] Bussilla
|:| Junalla
Polkupyoralla

] Moottoripydralla
|:| Kavellen

Kuva 2. Esimerkki monivalintavastauksista.

Kyselylomakkeessa voi vaihdella eri vastausvaihtoja ja kysymystyyppeja, eli lomak-
keen ei tarvitse sisaltaa vain yhdenlaisia kysymyksia tai vastausvaihtoehtoja. Suljetun
ja avoimen kysymyksen sekoitus on myos usein kaytetty vaihtoehto. Osittain suljetussa
kysymyksessé tarjotaan valmiit vastausvaihtoehdot ja kohta "muu”, jossa vastaaja saa

itse avoimen kysymyksen tapaan tarkentaa vastaustaan. (Dillman ym. 2009: 75.)

Aidinkieleni on
|:| Suomi
|:| Ruotsi

Muu, miké?  |\Venaja

Kuva 3. Esimerkki osittain suljetusta kysymyksesta.

Kylld/ei-vaittamissd mitataan tuotteen tai palvelun laatua positiivisten ja negatiivisten
vastausten maaralla. Kysymykset ovat vaittamia, joilla kuvataan vastaajan tyytyvaisyyt-
ta ja joihin voi vastata vain kylla tai ei. Valitsemalla "kylld” vastaaja on samaa mielta
vaittdman kanssa. Jos vaittdma ei kuvaa vastaajan kokemusta tuotteesta tai palvelus-

ta, valitsee han “ei’-vaihtoehdon. (Hayes 2008: 62.)

Taulukko 2.  Esimerkki kylla/ei-vaittdmien vastausrakenteesta.

Kylla Ei
Minua palveltiin nopeasti X
Saamani palvelu oli ystaval- X
lista

Luokitusasteikkoja on erilaisia, mutta niista tunnetuin ja kaytetyin on Likertin asteikko.
Se tuottaa vahemmilla asiakohdilla luotettavampaa dataa kuin muut luokitusasteikko-
mallit ja on siksi erittdin hyddyllinen. (Hayes 2008: 62-63.) Likertin asteikossa asiakas

valitsee vastauksensa valmistaa asteikosta, joka kuvastaa yksiulotteista jatkumoa. As-
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teikossa on annettu vastausvaihtoehdot toisesta aaripaasta toiseen, kuten taysin eri
mieltd - taysin samaa mielta. Likertin asteikkoa sovelletaan useimmiten viisiportaisena
asteikkona, jossa kullekin vastausvaihtoehdolle voidaan antaa my®6s numeerinen arvo
yhdestéa viiteen. (Vehkalahti 2008: 35.) Likertin asteikossa alimmat arvot kuvastavat
negatiivisia vastauksia, kun taas asteikon korkeammat arvot positiivisia vastauksia.
Asteikolla voidaan kayttdd myods muita vastausvaihtoehtoja, ja niitd kaytetaan tietynlai-
siin kysymysvaittamiin. Taulukossa 3 on kuvattu esimerkkeja Likertin asteikon vastaus-
vaihtoehdoista. (Hayes 2008: 64.)

Taulukko 3.  Esimerkkeja Likertin asteikon vastausvaihtoehdoista.

1 2 3 4 5

Taysin eri mieltd | Jokseenkin eri Ei samaa eika Jokseenkin sa- Taysin samaa
mielta eri mielta maa mielta mielté

1 2 3 4 5

Erittain tyytyma- Tyytymaton Ei tyytyvainen Tyytyvainen Erittain tyytyvai-
tén eika tyytymatodn nen
1 2 3 4 5
Erittdin huono Huono Ei hyva eika Hyva Erittdin hyva
huono

Likertin asteikon hyotyja ovat vastausarvojen vaihtelevuus verrattuna kylla/ei-vaittamiin.
Tilastollisesta nakokulmasta kahden vastausvaihtoehdon asteikko (kylla/ei) ei ole yhta
luotettava kuin viiden vaihtoehdon asteikko. On todettu, ettd vastausten luotettavuus
tasoittuu viiden asteikkokohdan jélkeen, joten vastausvaihtoehdoissa ei ole tarvetta

kayttdd useampaa kohtaa kuin viittd. (Hayes 2008: 65.)

Likertin asteikossa ongelmia aiheuttaa yleensd asteikon keskimmainen vaihtoehto.
Tahan neutraaliin vaihtoehtoon saatetaan sijoittaa kaikenlaisia vastausvaihtoehtoja, ja
se voi aiheuttaa ongelmaa kyselyn tulosten analysoinnissa. Kyselyissa usein toivotaan
kantaa ottavia vastauksia ja neutraali vaihtoehto ei sita anna. Likertin asteikon raken-
teeseen kuuluu kuitenkin tdmé& neutraali vaihtoehto, ja jos se puuttuu, vastaaja voi jat-
taéa kokonaan vastaamatta. Joissakin kyselyissa neutraalin vaihtoehdon tilalle on laitet-
tu en osaa sanoa (eos) -vaihtoehto, vaikka se ei kuvasta neutraalia. Eos-vaihtoehdon
valinnut vastaaja ei ole mahdollisesti ymmartanyt kysymystéa tarpeeksi ilmaistakseen

kantaansa tai ei halua lainkaan ilmaista kantaansa. Taman vuoksi eos-vaihtoehtoa ei
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tulisi sijoittaa Likertin asteikon keskelle, vaan esimerkiksi asteikon ulkopuolelle omaksi
kohdaksi. (Vehkalahti 2008: 36.)

2.8 Tulosten keraaminen ja analysointi

Kyselyn tulosten kerddmiseen tulee varata tarpeeksi aikaa riippuen tiedonkeruumene-
telmasta. Esimerkiksi asiakkaan itse taytettdvan sahkoisen lomakkeen tulosten keraa-
miseen riittaa yleensa kahdeksasta kymmeneen tyopaivaa. Vastaajia voidaan muistut-
taa vastaamaan kyselyyn muistutusviestilld, joka lahetetddn muutama paiva saatekir-
jeen jalkeen. (Hayes 2008: 78-79.)

Kyselyn tulosten analysoimisessa on tarke&a tiivistdd tulokset ymmarrettavaan muo-
toon. Luotettava kysely on kaytdnnossa hyoddyton, jos sen tuloksia ei voida ymmartaa
oikein. Tuloksia analysoidaan eri menetelmilla riippuen kysymyksen tyypista. Sanallisia
asteikkoja, kuten Likertin asteikkoja, analysoidaan frekvenssijakaumalla, joka kertoo,
kuinka suuri osa vastaajista vastasi mitakin. (Hayes 2008: 133-135, 153.)

Frekvenssijakaumassa tulokset esitetdén yleensa prosentteina, eli esimerkiksi, kuinka
suuri osa vastaajista on erittain tyytyvaisia ja kuinka moni ei lainkaan tyytyvaisia palve-
luun. Frekvenssijakauma on taysin tarkka yhteenveto tuloksista, mutta se ei ole erityi-
sen syvallinen analyysi niistd. Siksi sanallisiin asteikkoihin liitetddn kyselylomaketta
laatiessa usein my6s numeeriset asteikot, kuten Taulukko 3 on kuvattu. Tall6in esimer-
kiksi asteikon arvoa "taysin eri mieltd” vastaa numeerinen arvo 1. Numeeristen arvojen
avulla tuloksia voidaan analysoida tilastollisilla menetelmilla. (Hill & Alexander 2006:
154.)

Kyselyn tulosten tilastollisista analysointimenetelmista kaytetyimpia ovat aritmeettinen
keskiarvo (tai keskiarvo), keskihajonta ja varianssi. Keskiarvolla kuvataan tulosten kes-
keisinta suuntausta ja sita kaytetdan asiakkaiden kokonaistyytyvaisyyden maarittami-
seen. Tulosten keskiarvo saadaan laskemalla yhteen muuttujien, eli vastausvaihtoehto-
jen numeeristen arvojen kokonaissumma (2x;) ja jakamalla se muuttujien lukumaaralla

(n). Keskiarvon matemaattinen kaava on siten seuraava:
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XX
n

Xx; on muuttujien, eli vastausvaihtoehtojen numeeristen arvojen kokonaissumma

n on muuttujien lukuméara. (Hayes 2008: 135.)

Keskihajonta kuvastaa tulosten hajaantumista muuttujan jakauman keskikohdan ympa-
rilld. Muuttujan jakauma on vastausvaihtoehtojen numeeristen arvojen suuruusjarjes-
tys. Varianssi on keskihajonnan nelid, joten se ilmoittaa tulosten keskimaaraiset neli-
oidyt poikkeamat keskiarvosta. (Tilastokeskus 2016b, 2016c, 2016d.)

Avointen kysymysten tuloksista saadaan suuri maara epamuodollista tietoa, joka vaatii
jarjestamista, jotta tuloksista voidaan vetaa mielekkaita johtopaatoksia. Kaytetyin tapa
saada avointen kysymysten tulokset tiiviiseen ja ymmarrettdvaan muotoon on luokitella
vastaukset aihepiireittdin. Jokainen vastaus kaydaan yksitellen [api ja maaritellaén,
mihin aihepiiriin tai kategoriaan vastaus kuuluu. Lopulta mainintojen lukumaarat kussa-
kin kategoriassa lasketaan yhteen ja avoimet vastaukset ovat tiivimméassa muodossa.
Vaikka luokittelu on aikaa vievaa, se kannattaa tehda kunnolla. On parempi luokitella
vastaukset useampaan kuin muutamaan kategoriaan, jotta vastausten oikeellisuus ja

tulosten luotettavuus sailyy. (Hill & Alexander 2006: 157.)

Kun kysely on laadittu asiakasvaatimuksiin pohjautuen, voi tuloksista nahda nopeasti
korjaustoimenpiteita vaativat alueet, joita kehittamalla parannetaan asiakastyytyvaisyyt-
ta. Heikot tulokset saaneet alueet vaativat enemman toimenpiteitd kuin hyvat tulokset
kyselystd saaneet alueet. Alueita, joita kehittamalla vaikutettaisiin eniten asiakastyyty-
vaisyyden kasvattamiseen, kutsutaan ensisijaisiksi parannuksiksi. (Hill & Alexander
2006: 173, 252.)

Asiakasvaatimuksiin pohjautuvat alueet ja ensisijaiset parannukset voidaan luokitella
myds niiden kiireellisyyden mukaan. Tallaisia luokkia voivat olla esimerkiksi korjaukset,
parannukset ja innovaatiot. Korjauksia vaativat alueet tarvitsevat kiireellisia toimenpitei-
ta, jotta asiakastyytyvaisyytta voidaan parantaa. Alueet, jotka luokitellaan parannuksiin,
vaativat keskinkertaista muutostarvetta. Innovaatioilla on pitkan aikavalin muutostarve.
(Vesterinen 2014: 72-73.)
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2.9 Tulosten esittaminen ja asiakkaiden tiedottaminen

Kyselyn tuloksia esitettdessa on huomioitava kuuntelijoiden kohderyhma eli yrityksissa
varsinkin heidan tyétehtavat ja osastot. Tulosten esittamisessa on pidettava tulokset
mahdollisimman yksinkertaisina. Yleensa tulokset esitetddn taulukoissa ja kuvaajissa,
joiden laatimisessa on hyddynnetty tietoteknisia ohjelmia. Ohjelmilla saadaan helposti
paljon esitysmateriaalia, joten ohjelmia hyédynnettdessa on oltava valikoiva ja paatet-
tava, mitka kuvaajat ja taulukot ovat todella esittdmisen arvoisia. Jos kuvaajasta tai
taulukosta ei voi vetaa kunnollista johtop&étosta, voi sen jattaa esittamatta. (Hill & Ale-
xander 2006: 171.)

Tulokset voidaan esittda myo6s ensisijaisten parannusten perusteella. Esimerkiksi kayt-
tamalla liikennevalosymboleita tulokset voidaan esittdd yksinkertaisesti ja nopeasti nii-
den vaikutuksen ja kiireellisyyden mukaan. Punaisella varilla merkityt alueet saivat hei-
koimmat tulokset kyselysta ja vaativat kiireellisesti korjausta. Keltaisella varilla merkityt
alueet suoriutuivat tyydyttavasti kyselysta ja niiden muutostarve on keskinkertainen.
Vihrealla varilla merkittyihin alueisiin asiakkaat ovat jo tyytyvaisia, ja niiden kehittami-

nen voi olla pitkan aikavalin innovointia. (Hill & Alexander 2006: 173.)

Asiakastyytyvaisyyden kasvattamiseksi vaaditaan korjaustoimenpiteitd ensisijaisille
parannuksille ja asiakkaiden maarittelemille kiireellisille korjauksille. Jotta yritys hoitaa
korjaustoimenpiteet kunnolla, maaritelldadn jo tuloksia esitettdessa tyontekijdille tai
osastoille vastuualueet seké roolit. Tarkasti méaritellyt vastuualueet ja roolit parantavat
korjaustoimenpiteiden toteuttamisen mahdollisuutta ja siten asiakastyytyvaisyyden ko-
hentumista. (Vesterinen 2014: 99-100.)

Tarke& vaihe itse kyselyn jalkeen on tiedottaa asiakkaita kyselyn tuloksista ja korjaus-
toimenpiteista. Ensinnékin se kertoo asiakkaille, ettd heid&n vastauksensa on kayty lapi
ja toiseksi se sitouttaa yrityksen toteuttamaan korjaustoimenpiteet kyselyn jalkeen. Asi-
akkaille 1ahetetdan lyhyt raportti, jossa esitetaan tarkeimmat tulokset, ensisijaiset pa-

rannukset seka korjaustoimenpiteet. (Hill & Alexander 2006: 179-185.)



2.10 Kasitekehys

Tassa luvussa esitetdaan asiakaspalautehankinnan parhaat kaytannoét kasitekehykses-
sa. Kasitekehys kuvaa asiakaspalautehankinnan ja asiakaskyselylomakkeen suunnitte-

lun paateemat. Paateemat luovat pohjan kohdeyrityksen tarpeisiin sopivan asiakaspa-

lautekyselyn rakentamiselle ja toteuttamiselle.

MITEN

Mielipidekysely tai
markkinatutkimus
Tiedonkeruumenetelman
valinta

Kysymysten ja
vastausformaattien valinta

MILLOIN

Asiakkaan nakokulmasta
otollisimpaan aikaan
Muutaman kerran vuodessa
Ennen toteutusta, toteutuksen
keskivaiheella, loppupuolella tai

KYSELYLOMAKKEEN SUUNNITTELU

Esitetty seuraavassa kuvassa

TULOSTEN ANALYSOIMINEN seka

KEHITYSEHDOTUSTEN JA
KORJAUSTOIMENPITEIDEN
LAADINTA

ASIAKASPALAUTEHANKINTA

KENELTA

* Asiakaskunnanvalinta
+  Ppaatoksentekija
* Vaikuttaja
* Loppukayttdja

* Otantamenetelmidt

ASIAKKAIDEN
TIEDOTTAMINEN

toteutuksen jalkeen

Kuva 4. Taman insindorityon kasitekehys: asiakaspalautehankinnan paateemat.

ASIAKASYSTAVALLISYYS (ulkoasu ja kaytettavyys)

SAATEKIRIE JOHDANTO

* Tutkimuksen * Tutkimuksen
tarkoitus tarkoitus

* Tutkimuksen * Ohjeistus
teettdja lomakkeen

* Perustelut tayttamiseen
otannalle

* Tulosten
kayttotarkoitus

ALKUOSAN

KYSYMYKSET

* Helpotja
mielenkiintoiset
kysymykset

* Suljetut
kysymykset

* Monivalinnat,
Likertin asteikko

LOPPUOSAN LOPETUS

KYSYMYKSET * Vastaajien

* Arkaluontoiset kiittiminen
kysymykset * Kyselyn

¢ Avoimet teettdjan
kysymykset yhteystiedot

* Lyhyita

* Tarkkoja

* Relevantteja

* Helppolukuisia

*  Yksi kysymys kerrallaan

Kuva 5. Tamaén insindoritydn kasitekehys: asiakaskyselylomakkeen suunnittelu ja rakenne.

Seuraavassa luvussa kuvataan asiakaspalautekyselyn rakentaminen kohdeyrityksen

tarpeisiin sopivaksi tAman insinooritydn kasitekehysta hyodyntaen.
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3 Asiakaspalautekyselyn rakentaminen kohdeyrityksen tarpeisiin

Tassa luvussa kuvataan opinnaytetybhankkeen toteutus siten, etta se vastaisi hank-
keen tavoitteita. Asiakaspalautteen hankkimisessa hyddynnetddn alan kirjallisuuden
parhaisiin kaytantdihin perustuvaa kasitekehysta ja sovelletaan sita kohdeyrityksen

tarpeisiin sopiviksi.

Kohdeyrityksen tarpeiden kartoitus aloitettiin teemahaastatteluilla yrityksen edustajan,
CGl:n palkka- ja henkilostonhallintaohjelma Populuksen asiakaspalvelupaallikon, kans-
sa. Teemahaastatteluissa maadriteltin asiakaspalautehankinnan tarkoitus ja merkitys
yrityksen nakokulmasta seka tyon tavoite. Teemahaastatteluiden tarkemmat tiedot ovat

kuvattuna taman insindorityon liitteessa 1.

Insin6oritydn alussa asiakaspalvelupéaallikon kanssa sovittiin, ettd kohdeyrityksen kan-
nalta tarkeintd on selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyys CGlchannel-palvelusta ja kehittaa
sitd asiakkaiden palautteen pohjalta. Taméan opinnaytetyén kannalta parhaimmaksi
tiedonkeruumenetelméaksi valikoitui itsetaytettava web-lomake (sahkdinen tiedonkeruu),
koska yrityksella on entuudestaan kaytdssa sahkdinen markkinoinninohjelma, eMarke-
teer, jolla voi luoda web-kyselylomakkeita yrityksen brandin mukaisesti. Ohjelmalla
voidaan tehdad lomakkeisiin muun muassa valintapainikkeita ja tekstiruutuja, joita voi
hyodyntaa kysymysten vastausformaateissa, kuten Likertin asteikoissa ja avoimissa
kysymyksissa. Itsetaytettdva web-lomake on suhteellisen halpa ja helppo toteuttaa
itsenaisesti. Web-lomakkeen lahettaminen asiakkaille ja vastausten kerddminen on
varsin nopeaa, kun kyselylomakkeen linkki l&ahetetaan asiakkaille sahkdpostitse saate-

kirjeen kera.

Web-lomakkeen suurimpia riskeja ovat asiakkaiden vastausinnon puuttuminen ja héa-
taisesti annettujen vastausten epaluotettavuus. Koska itsetaytettavastd web-
lomakkeesta pitdd tehdd mahdollisimman nopea ja yksinkertainen tayttaa (asiakasys-
tavallinen), ei lomakkeella voi kysya kaikkein syvallisimpid kysymyksia. Itsetaytettavan
web-lomakkeen hyddyt ovat kuitenkin taméan asiakaspalautekyselyn tapauksessa mer-
kittavammat kuin riskit, joten kyseinen tiedonkeruumenetelma valittiin yksimielisesti

kohdeyrityksen edustajan kanssa.

Kyselyn otantamenetelmaksi mé&éaraytyi tuomitseva otanta, koska kohdeyrityksen toi-

veena oli saada palautetta uudistetun palvelun pilottiasiakkailta. Yrityksen edustajan,
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CGl:n palkka- ja henkiléstonhallintaohjelma Populuksen asiakaspalvelupaéllikon, kans-
sa sovittiin, ettd asiakaspalautekysely toteutetaan ainoastaan Populuksen pilottiasiak-
kaille. Pilottiasiakkaat ovat kaytt&jid, jotka edustavat kahta eri asiakasyritysta. Pilotti-
asiakkaita on yhteensa viisi, ja he ovat ensimmaisia asiakaskayttdjia, jotka paasevat
testaamaan ja kayttdmaan uudistettua CGlchannel-palvelua. Pilottiasiakkaiden palaute
on erittain tarkeda palvelun jatkokehityksen kannalta, koska he edustavat erilasia asia-
kaspintoja ja ovat aktiivisesti yhteydessa kohdeyrityksen kanssa. Pilottiasiakkaiden
palaute auttaa kohdeyritystd ymmartamaan uudistetun palvelun kayttéonoton todellisen

tarpeen.

Asiakaspalautteen kerdaminen CGlchannel-palvelun kehitys- ja kayttddnottoprojektin
toisen vaiheen lopussa antaa kohdeyritykselle kasityksen siita, kuinka asiakkaat hy-
vaksyvat palvelun. Pilottiasiakkaat ovat ehtineet tutustua ja testata uudistetun palvelun
toimintoja, joten palautekyselyn teettaminen projektin toisen toteutusvaiheen lopussa
on otollinen myds asiakkaiden nakokulmasta. Kohdeyritykselle asiakaspalautteen ke-
réaaminen kyseisend ajankohtana mahdollistaa kyselyn tuloksien hyédyntamisen palve-
lun viimeisessa kehitysvaiheessa seka jatkokehityksessa.

3.1 Asiakaskyselylomakkeen laatiminen kohdeyritykselle

Asiakaskaskyselylla halutaan selvittdaa pilottiasiakkaiden tyytyvaisyys CGlchannel-
palveluun, joka on sahkéinen palvelu. Sahkodisen palvelun asiakastyytyvaisyytta mitat-
taessa hyddynnetddn ohjelmistoalan asiakasvaatimuksia ja siksi kysymyksissa keskity-
taan niiden tayttymiseen. Kysymyksissa selvitetdaan asiakkaiden mielipiteitd palvelun

siséllosta, kaytettavyydesta ja tarkoituksenmukaisuudesta.

Asiakaskyselylomakkeen linkki sijoitetaan saatekirjeeseen, joka lahetetaan pilottiasiak-
kaille séhkodpostitse. Saatekirjeessa tuodaan esille kyselyn tarkoitus, teettgja, otanta ja
palautteen kayttotarkoitus. Saatekirje tehdaan kohdeyrityksen brandin mukaisesti

eMarketeer-ohjelmalla. Saatekirjeen malli on esitetty seuraavassa kuvassa.



CGlchannel asiakaspalautekysely (Populus)
Arvoisa Populus-asiakkaamme,

Keraamme asiakaspalautetta CGlchannel-palvelun sisallosta ja kaytettavyydesta voidaksemme
kehittaa toimintaamme.

Toivomme teidan vastaavan palautekyselyyn, johon voi siirtya alla olevasta linkista tal viestin lopussa
olevasta painikkeesta

CGlchannel asiakaspalautekysely (Fopulus

Kyselyyn vastaaminen vie noin 5-10 minuuttia

Kysely on my0s 0sa Metropolia Ammattikorkeakoulussa tehtavaa opinnaytetyota. Vastauksia
kaytetaan CGichannel-palvelun kehittamisessa ja opinnaytetydn loppuraportissa taysin
luottamuksellisesti ja nimettdmina

Jos teilla on kysymyksia liittyen palautekyselyyn, otattehan yhteytta kyselyn lahettajaan:

Hanna Kuokkanen

Kiitos etukateen!

CGichannel asiakaspalautekysely (Populus)

Ystavallisin terveisin,

Hanna Kuokkanen| CGI

T +358

Kuva 6. Asiakaspalautekyselyn saatekirje.

Asiakaskyselylomakkeessa hytdynnetédén eMarketeer-ohjelman tytkaluja, joiden avul-
la lomake voidaan tehda esimerkiksi monisivuiseksi ja siten rakenteeltaan selkeéksi.
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Ensimmaiselle sivulle sijoitetaan kyselyn johdanto, jossa vastaajalle muistutetaan kyse-
lyn tarkoitus ja kyselyn teettdjan yhteystiedot ongelmatapauksessa. Johdannosta vas-
taaja siirtyy seuraavan sivun kysymyksiin Aloita kysely -painikkeesta.

CGlchannel asiakaspalautekysely (Populus)

Tervetuloa vastaamaan kyselyyn!
Hyva Populus asiakkaamme,

FPalvelumme parantamiseksi pyydamme teiltd palautetta. Se on meille tarked tydkalu laadun ja
vhteistydmme kehittamiseksi. Vastaaminen kyselyyn (2 sivua) vie noin 5-10 minuuttia.

Kaikki vastaukset késittelemme nimettdmina ja luottamuksellisesti.

Jos teilld on kysymyksia liittyen palautekyselyyn, ofattehan yhteyttd kyselyn lahettdjaan:
Hanna Kuokkanen

Kuva 7. Kyselylomakkeen johdanto.

Kyselylomakkeen alkuosan kysymyksiksi laitetaan palvelun siséltdon ja kaytettavyy-
teen liittyvat kysymykset. Kysymykset ovat palveluun liittyvia vaittamia, joiden tarkoi-
tuksen on selvittdd asiakasvaatimusten tayttyminen uudistetussa palvelussa. Vastaus-
formaatti on Likertin asteikko viidelld vastausvaihtoehdolla, jossa vastausvaihtoehdoille
on annettu numeerinen arvo ja sanallinen selitys. Asteikon ulkopuolelle lisataan vaihto-
ehto en osaa sanoa (eo0s), jos vastaajalla ei ole tarpeeksi kokemusta antaa tarkentavaa
mielipidettd kyseisistd vaittamasta. Arvosteluasteikon selitys sijoitetaan lomakkeella

vaittamien ylapuolelle, jolloin vastaaja tutustuu siihen ennen vaittamiin vastaamista.
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Palvelun sisaltoon ja kaytettavyyteen liittyvien véaittamien jalkeen vastaajille annetaan
mahdollisuus kommentoida vapaasti sisaltod ja kaytettavyyttd avoimilla kysymyksilla.
Vastaaja saa kirjoittaa vapaan kommentin tekstikenttd&n. Sivun lopussa on Seuraava

sivu -painike, jota painamalla vastaaja siirtyy lomakkeen seuraavalle sivulle.

Arvosteluasteikko:

1-Taysin eri mieltd

2 - Osittain eri mieltd

3 - Ei samaa eika eri mieltd
4 - Osittain samaa mieltd

5 - TAysin samaa mieltd

Eos - En osaa sanoa

Palvelun sisaltd

Arvioi, mitd mieltd olet seuraavien palvelun sisaltédn liittyvien vaittimien kanssa asteikolla
1-57

1 2 3 4 & Eos
Palvelussa on ajankohtaisia
fiedotteita.
Tiedotteet ovat tarpeellisia.
Palvelussa on hyddyllisid ohjeita.
FPalvelussa on ajankohtaisia
tapahtumia.
Palvelussa on ajankohtaisia
paivityksia.
Asiakaspalvelun yhteystiedot ovat
helposti saatavilla.

Palvelussa kaytetddn ymmarrettavad
kieltd.

Palvelun sisaltd on luotettavaa.

Tahan voit vapaasti kommentoida palvelun sisaltoa:

Kuva 8. Kyselylomakkeen alkuosa: arvosteluasteikko ja palvelun sisaltdéon liittyvat vaittamat.
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Palvelun kaytettavyys

Arvioi, mitd mieltd olet seuraavien palvelun kdytettdwywteen liithywien vaittdmien kanssa
asteikolla 1-67

1 2 3 4 A Eos
Sain kayttajatunnukset palveluun
helposti.
Kirjautuminen palveluun oli
ongelmatonta.
Omien tietojen muokkaaminen an
nopeaa.
Tapahtumaan ilmaittautuminen on
helppoa.
Paivityksen tilaaminen on
yksinkertaista.
Liikkuminen sivustolla on sujuvaa.
En tarvinnut merkittdvasti ohjeistusta
palvelun kayiissa.
Palvelun kayttd on yksinkertaista.

Tahan voit vapaasti kommentoida palvelun kaytettawyytta:

Seuraava sivu

Kuva 9. Kyselylomakkeen alkuosa: palvelun kaytettavyyteen liittyvat vaittamat.

Kyselylomakkeen jalkimmaisessa osiossa selvitetaan palvelun tarkoituksenmukaisuut-
ta. Kysymykset ovat kylld/ei-vaittamia, joihin on lisatty myds "en osaa sanoa” -
vaihtoehto. Kylld/ei-vaittaman jalkeen vastaajalta toivotaan tarkempaa selvitysta avoi-

mella kysymyksell&, jos vastaaja on valinnut jommankumman vaihtoehdon.
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CaGl

Kaipaako palvelu jatkokehitysta?

Kylla
Ei
En osaa sanoa

Jos valitsit kylla, niin kertoisitko tarkemmin miten?

Vastaako palvelu odotuksianne?

Kylla
Ei
En osaa sanoa

Jos valitsit ei, niin kertoisitko tarkemmin miksi?

Kuva 10. Kyselylomakkeen loppuosa: palvelun tarkoituksenmukaisuuden selvittaminen kyllé/ei-
vaittamilla ja avoimilla kysymyksilla.

Kyselyn lopuksi vastaajia pyydetddn arvioimaan kokonaistyytyvaisyys uudistettua pal-
velua kohtaan. Vastausasteikkona kaytetd&n kohdeyrityksen muissa kyselylomakkeis-
sa kayttamaa 10. vastausvaihtoehdon asteikkoa, jossa vastaajan kokonaistyytyvaisyyt-

t& mitataan arvosanalla yhdesta kymmeneen.



26

Kuinka tyytyvainen olet kokonaisuudessaan CGlchannel-palveluun?

CGlchannel-palvelun kokonaisarvosana:

10: Erinomainen

:Hyva, odotusten mukainen

T Hyva, kuitenkin alle odotusten
CTyydyttava

s Tyydyttava

- Heikko

- Heikko

L Ei hyvaksyttava

Ei hyvaksyttava

Ei hyvaksyttava

=i Wl e NOn =] 0D D

Jos annoit arvosanan 5 tai vahemman, voitko kertoa syyn arvosanaan?

Kuva 11. Kyselylomakkeen loppuosa: kokonaistyytyvaisyyden selvittaminen.

Kyselylomakkeen lopuksi asiakas lahettdaa vastauksensa Laheta-painikkeesta. Vas-
taukset tallentuvat nimettémina eMarketeer-ohjelmaan, josta kyselyn tuloksia paastaan
analysoimaan. Vastausten lahettamisen jalkeen vastaaja siirtyy kiitos-sivulle, jossa

vastaajaa kiitetaan ja varmistetaan vastausten lahettamisen onnistuminen.
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Kiitos palautteestasi!

Se on meille arvokas tydkalu laadun ja yhteistydmme kehittdmiseksi.
Lue lisaa: www.cgi.fi

Kuva 12. Kyselylomakkeen kiitos-sivu.

3.2 Yhteenveto

Asiakaspalautekyselya suunniteltaessa kohdeyrityksen tarpeet kartoitettiin teemahaas-
tatteluilla CGI:n palkka- ja henkilostohallinnanohjelma Populuksen asiakaspalvelup&éal-
likdn kanssa. Teemahaastatteluita ja alan kirjallisuuden parhaita kaytantéja hyddyntaen
asiakaspalautekysely toteutetaan raataloidysti kohdeyritykselle. Asiakaspalautekyselyn
tiedonkeruumenetelméksi valikoitui itsetaytettava web-lomake sen kustannustehok-
kuuden ja helppouden vuoksi. Kyselyyn vastaajiksi valittiin uudistetun asiakasportaalin
viisi pilottiasiakasta, jotka edustavat CGl:n palkka- ja henkildstéhallinnanohjelma Popu-
luksen kayttgjia. Pilottiasiakkailta toivotaan palautetta uudistetun asiakasportaalin,
CGlchannel-palvelun, asiakasvaatimusten tayttymisesta ja yleisestd asiakastyytyvai-
syydesta. Asiakaspalaute keratddn uudistetun palvelun kehitys- ja kayttéonottoprojektin
toisen vaiheen lopussa, jolloin palautetta voidaan hyddyntaa palvelun viimeisessa kehi-

tysvaiheessa ja jatkokehityksessa.

Asiakaspalautekysely toteutetaan asiakaskyselylomakkeella, joka laadittin CGl:n kayt-
tamalla séhkoisellda markkinoinninohjelmalla eMarketeerilla. Kyselylomakkeen raken-
teessa huomioitiin alan kirjallisuuden parhaat kaytannoét ja kysymyksissa kohdeyrityk-

sen tarpeet.
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4 Asiakaspalautekyselyn toteuttaminen viiden pilottiasiakkaan tapauk-
sessa

4.1 Kyselyn toteuttaminen

Asiakaspalautekyselyn saatekirje lahetetaan pilottiasiakkaiden séhkopostiin eMarke-
teer-ohjelman avulla. Vastausten kerdamiseen varataan aikaa kahdeksan tyopéaivaa,
jonka jalkeen tulosten analysoiminen aloitetaan. Riippuen vastausaktiivisuudesta, jota
voidaan tarkastella reaaliajassa eMarketeer-ohjelmalla, asiakkaille lahetetdadn muistu-

tusviesti neljannen paivan jalkeen.

Kyselyn tuloksia voidaan tutkia ja analysoida hyddyntamalla eMarketeer-ohjelmaa.
Kyselyn tulosten analysoimisen jalkeen tuloksista vedetaan johtopaatokset ja laaditaan
kehitysehdotukset niin asiakaspalautehankintaprosessille kuin CGlIchannel-palvelun
toimivuuden ja kaytettavyyden parantamiselle. Kyselyn johtopaatokset ja kehitysehdo-
tukset esitetddn kohdeyrityksen edustajalle insinddritydn péaatteeksi, jonka jalkeen pa-
ranneltu kyselylomake voidaan lahettdd& myds muille CGlchannel-palvelun asiakaskayt-
tajille. Kun kysely lahetetaan useammalle asiakkaalle, voidaan sen jalkeen laatia lyhyt

asiakastiedote kyselyn tuloksista ja mahdollisista korjaustoimenpiteista.

4.2 Kyselyn tulokset

Asiakaskyselyyn vastasi kaikki viisi pilottiasiakasta ensimmaisen kahden pdivan aika-
na, joten muistutusviestia ei tarvinnut lahettda. Kyselyn tulosten tiedoissa hyddynne-
taan eMarketeer-ohjelman keraamaa dataa, josta selvidaa esimerkiksi se, etta asiakkaat
kayttivat keskimaarin 4 minuuttia ja 23 sekuntia kyselylomakkeen tayttdmiseen. Kuva
13 on esitetty eMarketeer-ohjelman kerdamat tiedot asiakaspalautekyselysta. Ohjelma
laati myds valmiin yhteenvedon vastauksista ja sen pystyi lataamaan ja tallentamaan
PDF-tiedostona. Ohjelman laatimassa yhteenvedossa tulokset on esitetty niiden frek-
venssijakauman mukaan, mutta tulosten selkeampaa visuaalista esittdmistd varten

tulokset analysoitiin myos Microsoft Excel -ohjelmalla.
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Koska kyselyn otanta on pieni, voidaan tuloksia analysoida yksittaisten vastausten mu-

kaan ja siten tarkastella tulosten frekvenssijakaumaa. Tulosten esittamisen selkeyden

kannalta on kuitenkin helpointa ja kuvaavinta kasitella tuloksia vastausten keskiarvaoilla,

jolloin saadaan kokonaisvaltainen kasitys pilottiasiakkaiden mielipiteista. Seuraavassa

kuvassa on esitetty palvelun sisaltoon liittyvien vaittamien tulosten frekvenssijakaumat.

Option 1 2 3 4 5 Eos

Falvelussa on ajankohtaisia tiedotteita. 0(0.0%) 0(00%) 2(40.0%) 2(40.0%) 1(20.0%) 0/(0.0%)
Tiedotteet oval tarpeelisia. 0(00%) O0(0.0%) 0(0.0%) 3(60.0%) 2(40.0%) 0/(0.0%)
Palvelussa on hybdylisia ohjeita. 0(0.0%) 1(20.0%) 1(20.0%) 1(20.0%) 2(40.0%) 0/(0.0%)
Falvelussa on ajankohtaisia tapahiumia. 0(0.0%) 0(00%) 2(40.0%) 2(40.0%) 1(20.0%) 0/(0.0%)
Palvelussa on ajankohtaisia paivityksia. 0(0.0%) 0(00%) 0(0.0%) 4(80.0%) 1(20.0%) 0/(0.0%)
Asiakaspalvelun yhteystiedot ovat helposti saatavilla. 0(0.0%) 1(20.0%) 1(20.0%) 3(60.0%) 0(0.0%) 0(0.0%)
Palvelussa kiytetidn ymmdarrettavas kieltd. O(00%) 1(200%) 2(40.0%) 2(40.0%) 0(0.0%) 0(0.0%)
Palvelun sisdhd on luotettavaa. D(00%) 1(200%) 1(20,0%) 3(60.0%) O0(0.0%) 0(0.0%)

% = Compared 1o Answerad

Kuva 14. Palvelun sisalto: vastausten frekvenssijakauma.

. 0 skipped this question

Seuraavassa kuvassa on kuvattu palvelun sisaltoon liittyvien vaittamien tulokset kuvaa-

jassa, jossa vaittaman tulosta kuvaa pilottiasiakkaiden vastausten keskiarvo.
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Palvelun sisaltd

Palvelussa on ajankohtaisia tiedotteita.
Tiedotteet ovat tarpeellisia.

Palvelussa on ajankohtaisia paivityksia.
Palvelussa on ajankohtaisia tapahtumia.
Palvelussa on hyddyllisia ohjeita.
Palvelun siséltd on luotettavaa.

m Keskiarvo
Asiakaspalvelun yhteystiedot ovat helposti
saatavilla.

Palvelussa kaytetadn ymmarrettavaa
kielta.

o

1 2 3 4 5
1 - Taysin eri mielta
2 - Osittain eri mielta
3 - Ei samaa eika eri mielta
4 - Osittain samaa mielta
5 - Taysin samaa mielta

Kuva 15. Palvelun sisalto: tulosten keskiarvot.

Kuvaajasta ilmenee, etta uuden palvelun sisaltoon liittyvien vaittamien kanssa pilotti-
asiakkaat olivat suurilta osin samaa mielta. Tiedotteiden ajankohtaisuudesta oltiin kaik-
kein eniten samaa mieltd. Heikoimmat arvosanat saivat vaittamat palvelun sisallon luo-
tettavuudesta, asiakaspalvelun yhteystietojen saatavuudesta ja palvelussa kaytettavas-
ta kielestd. Vaittdmien jalkeiseen avoimeen kommentointikenttdan ei vastannut yksi-

kaan asiakas.

Palvelun kaytettavyyteen liittyvien vaittdmien vastausten frekvenssijakauma on kuvattu
kuvassa 16.
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Option 1 2 3 4 5 Eos

Sain kiiyttaEtunnukset pabveluun helposti 0(0.0%) 0(0.0%) 0(0.0%) 5(1000%) 0(0.0%) 0(0.0%)
Kirjautuminen pakeluun ofi ongelmatonta. 0(0.0%) 0(00%) 1(200%) 4(80.0%) 0(00%) 0(0.0%)
Omien tietojen muokkaaminan on nopeaa. 0{0.0%) 1(20.086) 0 (0.0%) 4 (B0.0%) 0(0.0%) 0(0.0%)
Tapahtumaan imoittautuminen on helppoa. 0(0.0%) 1(2000%6) 1(2000%) 2(40.0%) 1 (20.0%) O0(0.0%)
Paivityksen tilaaminen on yksinkertaista. 0(0.0%) 1(200086) 1(200%) 2(40.0%) 1(20.0%) 0(0.0%)
Likkurnimen sivustolla on sujuvaa. 0(0.0%%:)  O(00%%) 2(400%) 3(680.0%)  0(0.0%) 0(0.09%)
En tarvinnut merkitdvasti ohjeistusta palvelun kaytdssa. 0(0.0%) 0(00%) 1(200%) 3(60.0%) 1(20.0%) O0(0.0%)
Palvelun kiyttd on yksinkertaista. 0(0.0%) 1(200%6) 1(200%) 3(80.0%) O0(0.0%) 0(0.0%)

% = Compared to Answered. 0 skipped this question

Kuva 16. Palvelun kaytettévyys: vastausten frekvenssijakauma.

Kuvassa 17 on kuvattu palvelun kaytettavyyteen liittyvien vaittamien tulokset kuvaajas-

sa, jossa vaittaman tulosta kuvaa pilottiasiakkaiden vastausten keskiarvo.

Palvelun kaytettavyys

En tarvinnut merkittavasti ohjeistusta
palvelun kaytossa.

Sain kayttajatunnukset palveluun helposti.
Kirjautuminen palveluun oli ongelmatonta.
Liikkuminen sivustolla on sujuvaa.

Paivityksen tilaaminen on yksinkertaista.

Tapahtumaan ilmoittautuminen on

helppoa. m Keskiarvo

Omien tietojen muokkaaminen on
mopeaa.

Palvelun kaytté on yksinkertaista.

o

1 2 3
1 - Taysin eri mielta
2 - Osittain eri mielta
3 - Ei samaa eika eri mielta
4 - Osittain samaa mielta
5 - Taysin samaa mielta

N
(6]

Kuva 17. Palvelun kaytettavyys: tulosten keskiarvot.

Kuvaajasta ilmenee, etta pilottiasiakkaat ovat suurelta osin samaa mielta palvelun kay-
tettavyyteen liittyvien vaittdmien kanssa. Kayttdjatunnusten saannista ja palvelun kay-
tosta ilman ohjeistusta oltiin eniten samaa mielta. Hieman ristiriitaista on se, etta vaikka
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palvelun kaytdssa ei tarvittu merkittavasti ohjeistusta, ei palvelun kayton yksinkertai-
suudesta olla taysin samaa mielta. Kaiken kaikkiaan palvelun kaytettavyyteen liittyvissa
vaittamissa tulosten hajonta on pienempaa kuin palvelun sisaltoon liittyvissa vaittamis-
sa. Palvelun kaytettavyytta ei kommentoinut vapaasti yksikaan pilottiasiakas vaittamien

jalkeiseen vapaaseen kommenttikenttaan.

Kyselyn loppuosan kysymykset olivat selvasti hankalampia vastaajille. Kysymykseen
"Kaipaako palvelu jatkokehitysta?” kaikki pilottiasiakkaat vastasivat "En osaa sanoa”.
Kysymykseen "Vastaako palvelu odotuksianne?” kolme viidesta ei osannut sanoa, mut-
ta loput vastasivat "kylla”. Vastausvaihtoehtojen vuoksi kenenkaan ei tarvinnut perus-
tella tarkemmin valintaansa, joten kyselyn loppuosan avoimiin kysymyksiin ei tullut yh-

taan vastausta.

Vastaako palvelu odotuksianne?

26

20

10

05

Option Answers % Answered % Total
Kylla 2 40.0% 40.0%
Ei 0 0.0% 0.0%
En osaa sanoa 3 B0.0%: B0.0%:

0 skipped this question

Kuva 18. Palvelun tarkoituksenmukaisuus. Vastausten frekvenssijakauma kysymykseen "Vas-
taako palvelu odotuksianne?”

Kyselyn viimeisessa kysymyksessa, jossa pyydettiin arviota palvelun kokonaistyytyvai-
syydesta, oli jalleen ristiriitaisuutta. Vaikka edellisessa kysymyksessa "Vastaako palve-

lu odotuksianne?” kaksi vastaajaa vastasi "kylld”, ei kukaan vastaajista antanut palve-
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lulle arvosanaa "10: Erinomainen” tai "9: Hyva, odotusten mukainen”. Sen sijaan kolme
viidesta antoi palvelulle arvosanan "8: Hyva, kuitenkin alle odotusten” ja loput arvosa-

nan "7: Tyydyttava”. Palvelun kokonaistyytyvaisyyden keskiarvoksi saatiin siten 7,6.

Kuinka tyytyvainen olet kokonaisuudessaan CGlchannel-palveluun?

30
25 [
20|
15
1.0 b
05
D D 1 1 1 ,> 1 1 1 1 1 1 ]
' 0 ] & & & & 3 7.
Doyt iy Vs, Vg, o Moy g
ﬁeﬁ or{" fe‘? i 9 Sy'?fﬂ... gy'? e
Option Answers % Answered % Total
10: Erinomainen li] 0.0% 0.0%
9: Hyva, odotusten mukainen i] 0.0% 0.0%
. 8: Hyva, kuitenkin alle odatusten 3 60.0% 60.0%
[ 7: Tyydynava 2 40.0% 40.0%
M s: Tyyayiava 0 0.0% 0.0%
H 5: Heikko 0 0.0% 0.0%
[ 4: Heikko o 0.0% 0.0%
B 3: Ei hyvaksynava 0 0.0% 0.0%
[ 2: Ei hyvaksyttava 0 0.0% 0.0%
B 1 Ei hyvaksynava 0 0.0% 0.0%

0 skipped this question

Kuva 19. Palvelun kokonaistyytyvaisyys: vastausten frekvenssijakauma.

Koska yksikdan vastaajista ei antanut palvelun kokonaisarvosanaksi ”5: Heikko” tai

vahemman, ei viimeisessa avoimessa tekstikentassa ollut yhtdan vastausta.

4.3 Asiakaspalautekyselyn johtopaéatokset ja kehitysehdotukset

Asiakaspalautekysely onnistui kaiken kaikkiaan erittéain hyvin. Vaikka itsetaytettavassa
web-lomakkeessa on riskind vastausaktiivisuuden puute ja hataisten vastausten anta-
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minen, vastasivat kaikki otantaan kuuluneet pilottiasiakkaat kyselyyn kohtuullisessa
ajassa. Myos kyselylomakkeen tekninen toteutus onnistui hyvin. Pilottiasiakkailta ei
tullut kysymyksia lomakkeen tayttoon liittyen, joten voidaan olettaa, ettd lomakkeen
tayttdminen oli asiakkaille ongelmatonta. Muutamia parannusehdotuksia kyselylomak-
keen teknisesté toteutuksesta kuitenkin syntyi kyselyn [ahettamisen jalkeen.

Ensinnakin jokainen kysymys tulisi maaritella hyvin tarkkaan ja termeja kayttaa siten,
etta asiakkailla olisi mahdollisimman pieni riski vaarinkasitykseen. Esimerkiksi palvelus-
ta puhuttaessa tulisi tdismentaa, ettd kyseessa on uudistettu asiakasportaali, CGlchan-
nel-palvelu, eika asiakkaiden kayttama CGIl:n sovellusratkaisu, Populus. Myds kysely-
lomakkeen loppuosan kysymykset palvelun tarkoituksenmukaisuudesta voisi muotoilla
toisin, jotta ne olisivat helpompia vastata asiakkaille. Kaipaako palvelu jatkokehitysta -
kysymyksen voisi korvata monivalintakysymykselld, jossa pyydetddn asiakasta arvioi-
maan yksittaisten osa-alueiden kehitystarpeet. Kysymys voitaisiin korvata esimerkiksi

seuraavan kuvan esittamalla tavalla.

Mitka osa-alueet CGlchannel-palvelussa kaipaavat mielestasi
jatkokehitysta?

Voit valita usean vaihtoehdon.

Tiedottest

Ohjeet

Paivitykset

Tapahtumat

Y hteystiedot

Omien tietojen hallinta
Tapahtumaan ilmoittautuminen
Paivityksen tilaaminen
Palvelun ulkcasu

Sivustolla likkuminen

Palvelun kaytéssa chjeistaminen

Muu, mika?

Kuva 20. Parannusehdotus kysymykseen Kaipaako palvelu jatkokehitysta?

Kysymys valmiilla vaihtoehdoilla on rajatumpi ja tarkempi kuin alkuperainen kysymys.
Valmiit vaihtoehdot ovat myods suuntaa antavia ja helpottavat siten asiakkaan vastaa-

mista. Vastaako palvelu odotuksianne -kysymys on varsin toimiva, vaikka moni asiakas
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ei osaisikaan siihen vastata. Kyselyssa kysymykseen oli johdettu avoin kysymys, johon
pyydettiin vastaamaan, jos asiakkaan mielesta palvelu ei vastannut odotuksia. Tahan
kohtaan voisi tulevaisuudessa lisatd myds kommentointimahdollisuuden, jos asiakkaan
mielesta palvelu vastasi odotuksia. Talldin avoimeen tekstikenttaan voisi pyytaa asiak-

kaalta kommenttia, millaisiin asiakkaan odotuksiin palvelu vastasi.

Kyselylomakkeelle voisi lisata myds kysymyksen, jolla pyritdan selvittamaan CGlchan-
nel-palvelun kayttajatunnusten yhteydessa toimitetun ohjeistuksen laatua. Ohjeistuksel-
la on tarkea rooli, koska se on ensimmaisia asiakaspalvelun rajapintoja uudistetun pal-
velun kayttéonotossa asiakkaan ja yrityksen valilla. Ohjeistuksen tulisi olla niin kattava,
ettd asiakas osaisi itsendisesti aloittaa CGlchannel-palvelun kaytén. Ohjeistukseen
liittyva kysymys voitaisiin laittaa vaittamaksi palvelun kaytettavyyteen liittyvien vaitta-
mien sekaan. Nykyisessa kyselylomakkeessa on vaittdmat "sain kayttajatunnukset pal-
veluun helposti” ja “en tarvinnut merkittavasti ohjeistusta palvelun kaytdéssa”. Naiden
lisdksi voisi siten lisatd kohdan “kayttdjatunnusten yhteydessd saamani ohjeistus oli

selked”.

Edella mainittujen parannusehdotusten avulla kyselylomaketta voidaan kehittdd entista
tarkoituksenmukaisemmaksi ja asiakasystavallisemmaksi. Paranneltua kyselylomaket-
ta kohdeyritys voisi kayttaa tulevaisuudessa esimerkiksi CGlchannel-palvelun asiakas-

tyytyvaisyyden mittaamiseen lopuilta asiakaskayttajilta.

4.4 Suuntaa antavat kehitysehdotukset asiakasportaalille

Pilottiasiakkaiden palautteen pohjalta voidaan tehda johtop&atokset ja suuntaa antavat
kehitysehdotukset uudistetulle asiakasportaalille, CGlchannel-palvelulle. Palautteesta
selviaa, etta kaiken kaikkiaan asiakkaat ovat tyytyvaisia palvelun sisaltéon ja kaytetta-
vyyteen. Parannettavaa kuitenkin on, jotta kokonaistyytyvaisyydelle saadaan korkeam-
pi arvosana. Vastausten keskiarvoja tarkastelemalla voidaan tehda kehityskohteiden
priorisointi. Nigel Hillin ja Jim Alexanderin [2006: 173] teokseen pohjautuen seuraavas-
sa taulukossa on esitetty palvelun kehityskohteet ja niiden kiireellisyydet liikennevalon
varein, eli jaettu kehityskohteet kolmeen luokkaan kriittisyyden mukaan. Kriittisyys-
luokat jaoteltiin siten, ettd kiireettomid osa-alueita ovat vain ne, jotka saivat kyselyn
tuloksista keskiarvoksi 4,0 tai enemman. Kiireellisia ja keskinkertaisia kehityskohteita

ovat ne osa-alueet, jotka saivat kyselyn tuloksista arvosanaksi 0,0-1,9 tai 2,0-3,9. Mi-
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k&&n osa-alue ei saanut arvosanaksi alle 2,0, joten mitdan asiakasportaalin osa-aluetta
ei luokitella kriittiseksi kehityskohteeksi. Taulukkoon on my6s maaritelty kullekin kor-
jaustoimenpiteelle vastuuhenkild tai osasto, jotta korjaustoimenpiteiden toteuttamisen

todenné&kdisyys parantuisi [Vesterinen 2014: 99-100].

Taulukko 4.

Suuntaa antavat kehitysehdotukset uudistetulle asiakasportaalille.

Kriittisyys

Keskinkertainen
Arvosana 2,0-3,9

Kehityskohde

Kehitysehdotus

Vastuuhenkild(t)

Palvelussa  kayte-
taan ymmarrettavaa
kielta.

Palveluun laitettava si-
saltd luetutetaan muu-
tamalla eri henkilolla
ennen julkaisemista.

Sovelluskohtainen
sisallontuottaja.

Asiakaspalvelun
yhteystiedot  ovat
helposti saatavilla.

Asiakaspalvelun yhteys-

tietojen sijoittaminen
nakyvammalle paikalle
palvelun etusivulla.

Sovelluskohtainen

sisdlléntuottaja, palve-

lun yllapitaja.

Palvelun sisalté on
luotettavaa.

Sisallon  muokkaaminen
yhdennakoiseksi  yrityk-
sen muiden palveluiden
kanssa ja sisallon aktiivi-
nen paivittdminen.

Sovelluskohtainen
sisélléntuottaja,

pitgja.

Palvelun kaytté on
yksinkertaista.

Palvelun kayttdohjeiden
tarjpaminen  asiakkaille
ensikirjautumisen yhtey-
dessd sekd palvelun
ohjedokumenteissa.

Kysymys-vastaus o0sion
kehittaminen palveluun.

Sovelluskohtainen

sisdlléntuottaja; palve-

lun yllapitaja.

Palvelussa on hyo-
dyllisia ohjeita.

Palvelussa olevien ohje-
dokumenttien lapikaymi-
nen ja aktiivinen paivit-
taminen.

Sovelluskohtainen
siséllontuottaja;

pitdja.

Palvelussa on ajan-

Palvelussa olevan tapah-

Sovelluskohtainen

kohtaisia tapahtu- | tumatarjonnan saanndlli- | sisalléntuottaja; tapah-
mia. nen paivittaminen ja | tumavastaava; palve-
tapahtumavastaavan lun yllapitaja.
kanssa [&pik&yminen.
Tapahtumakalenterin
lisdaminen.
Omien tietojen | - -
muokkaaminen on
nopeaa.
Tapahtumaan il- | llmoittautumislomakkeen | Palvelun yllapitgja.

moittautuminen on
helppoa.

muokkaaminen yksinker-
taisemmaksi. limoittau-

asia-
kasdokumenttien ylla-

asia-
kasdokumenttien ylla-
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tumislomakkeen sijoitta-
minen nakyvammalle
paikalle.

Paivityksen tilaami- | Tilauslomakkeilta turhien | Palvelun yllapitaja;
nen on yksinkertais- | kohtien poistaminen ja | sovelluskohtainen

ta. lomakkeen vyksinkertais- | sisallontuottaja.
taminen.

Liikkuminen sivus- | Sivuston yhtenaisyyden | Palvelun yllapitaja;
tolla on sujuvaa. parantaminen ja navi- | sovelluskohtainen
goinnin testaaminen. | sisalldntuottaja.

Kirjautuminen pal- | Asiakaspalvelun yhteys- | Kayttajatunnusten

veluun oli ongelma- | tietojen iimoittaminen | tekij&.
tonta. kayttdjatunnusten anta-
misen yhteydessa.

Palvelussa on ajan- | - -
kohtaisia  paivityk-

sia.

Tiedotteet ovat | - -

tarpeellisia.

Palvelussa on ajan- | Tiedotteiden aktiivinen | Sovelluskohtainen
kohtaisia tiedotteita. | yllapitdminen. sisélléntuottaja.

Sain kayttajatun- | - -
nukset  palveluun
helposti.

En tarvinnut merkit- | - -
tavasti  ohjeistusta
palvelun kaytéssa.

Pilottiasiakkaiden saamasta palautteesta voidaan tehda vain suuntaa antavat kehitys-
ehdotukset, koska asiakaspalautekysely toteutettiin paivitysprojektin aikana hyvin pie-
nelle otannalle. Kuten Hayes (2008: 85) toteaa, sopii nain rajattu otanta kuvastamaan
tutkittavan tapauksen tarkeimpia kohtia ja sita voidaan pitda aloituspisteena tutkittavan
aiheen ymmartamiseen. Nain rajattua otantamenetelmaa ei kuitenkaan voida kayttaa
tulosten yleistamiseen. Koska vastauksia kyselyyn saatiin kaikilta kyselyn otantaan
kuuluvilta asiakkailta, voidaan tuloksia siten pitda luotettavina. Rajatun otannan vuoksi
tuloksia ei kuitenkaan voida pitaé taysin asiakasportaalin nykyista asiakastyytyvaisyytta

kuvaavina.

Tuloksista johdettuja suuntaa antavia kehitysehdotuksia kohdeyritys voi silti toteuttaa
oman harkinnan ja resurssien mukaan, jos kohdeyritys kokee viiden pilottiasiakkaan
tulokset merkittaviksi koko paivitysprojektin kannalta. Suuri osa suuntaa antavista kehi-
tysehdotuksista on helposti toteutettavissa, joten niiden ei pitdisi olla paivitysprojektin

etenemisen esteena.
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5 Johtopaatokset

5.1 Yhteenveto lopputydprojektista

Kohdeyritys, CGI Suomi Oy, uusi kokonaan vanhan asiakasportaalinsa nykyaikaisem-
maksi ja asiakasystavallisemmaksi. Kohdeyritykselle oli tarkeda saada asiakkailta pa-
lautetta niin asiakasportaalin paivitysprojektin aikana kuin sen paatyttya. Nain ollen
tassa insinoorityossa laadittiin kohdeyritykselle tarkoituksenmukainen ja perusteellinen
asiakaskyselylomake, jota kaytettiin asiakaspalautteen kerdamiseen. Asiakaspalaute-
kysely toteutettiin viidelle pilottiasiakkaalle, joiden palautteen pohjalta uudistetun asia-

kasportaalin toimivuutta voitiin arvioida paivitysprojektin toisen vaiheen paatyttya.

Asiakaskyselylomake laadittiin kohdeyrityksen tarpeisiin sopivaksi yhdessa eréan
CGl:n sovellusratkaisun, Populuksen, asiakaspalvelupaallikbn kanssa. Lomakkeen
kysymyksilla selvitettiin asiakkaiden tyytyvaisyyttd asiakasportaalin eri osa-alueisiin,
kuten sisaltoon ja kaytettavyyteen. Lomakkeen teknisessa toteutuksessa ja ulkoasussa
hyddynnettiin kohdeyrityksen tarjoamia resursseja ja noudatettiin sen toimintatapoja.
Lomakkeen laadinnassa hyddynnettiin myds alan kirjallisuuden esittamid parhaita kay-
tantoja.

Asiakaspalautekyselyssa saatiin jokaiselta otantaan kuuluneelta pilottiasiakkaalta pa-
lautetta uudistetusta asiakasportaalista. Kyselyn tulokset analysoitiin ja niiden perus-
teella voitiin esittda kehitysehdotuksia kyselyn toteutukselle, joilla voidaan parantaa
valmista kyselylomaketta ja kohdeyrityksen asiakaspalautehankintaa tulevaisuudessa.
Kyselylomakkeen kehitysehdotusten pohjalta kohdeyritys voi laatia uuden asiakaspa-

lautekyselyn esimerkiksi lopuille CGlchannel-palvelun kayttajille.

Kyselyn tulosten pohjalta laadittiin myds suuntaa antavat kehitysehdotukset uudistetul-
le asiakasportaalille. Kehitysehdotukset luokiteltiin niiden muutostarpeen kiireellisyyden
mukaan. Koska kyselyyn vastasi kaikki otantaan kuuluneet asiakkaat, voidaan kyselyn
tuloksia pitda luotettavina. Tuloksia ei kuitenkaan voida pitaa taysin asiakasportaalin
nykyista asiakastyytyvaisyyttd kuvaavina, koska asiakaspalautetta kerattiin hyvin pie-
neltd ja rajatulta otannalta. Kohdeyritys voi kuitenkin huomioida suuntaa antavat kehi-

tysehdotukset ja toteuttaa niitd oman harkinnan mukaan. Jotta kohdeyritys saisi todelli-
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sen kuvan CGlchannel-palvelun asiakastyytyvaisyydesta, tulisi asiakaspalautetta kera-

té uudelleen paivitysprojektin loppupuolella tai sen paatyttyd suuremmalta otannalta.

5.2 Opinnaytetybhankkeen arviointi

Asiakaspalautekysely toteutettiin kohdeyritykselle laaditulla sahkoisella asiakaskysely-
lomakkeella onnistuneesti uudistetun asiakasportaalin pilottiasiakkaille. Asiakasky-
selyyn saatiin erinomaisesti vastauksia ja asiakaspalautteen pohjalta pystyttiin laatia
kehitysehdotuksia niin kyselyn toteuttamiselle kuin asiakasportaalille. Taten opinnayte-
ty6hanketta voidaan pitaa kokonaisuudessaan onnistuneena, koska se vastaa tytn
alussa maariteltyja tavoitteita.

Insin6oritydssa olisin voinut kartoittaa yrityksen tarpeet suunnitelmallisemmin ja kom-
munikoida useammin kohdeyrityksen edustajan kanssa. Yrityksen edustajan teema-
haastatteluita olisin voinut suunnitella paremmin ja dokumentoida tarkemmin. Insin66ri-
tyon toteutuksen ja onnistumisen kannalta sain kuitenkin kartoitettua teemahaastatte-

luilla riittavasti kohdeyrityksen tarpeita.

Opinnaytetythanke oli hyvin opettavainen. Hanke opetti ymmartamaan asiakaspalaut-
teen keradmisen tarkeyden ja sen, etta vaikka asiakaspalautehankinta vaikuttaa yksin-
kertaiselta ja nopealta prosessilta, vaatii se paljon suunnittelua. Asiakaspalautekyselya
ei voida toteuttaa hataisesti, koska harkitsematon kysely voi tuottaa asiakkaille mieli-
pahaa ja antaa eparelevantteja tuloksia. Kokonaisuutena hanke oli erittéain mielenkiin-
toinen, koska sain tytskennella osana CGl:n asiakasportaalin péivityshanketta. Olen
tydskennellyt ennen insinoritydta CGl:lla, mutta minulla ei ollut aikaisempaa kokemus-
ta asiakaspalautteen hankkimisesta kyseisessa yrityksessd. Taten pystyin toteutta-
maan asiakaspalautekyselyn yrityksen toimintatavat huomioiden mutta samalla objek-

tiivisesti.
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