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Taman opinnéytetyon aiheena oli tutkia ABB Oy:n Drives Service yksikon palautepro-
sessia.

Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittdd yksikon asiakaspalauteprosessia. Tarkoituksena
oli tutkia ja analysoida nykyisten kayttajien kayttokokemuksia asiakaspalauteprosessista
ja analyysin perusteella tuoda esiin mahdollisia kehitysehdotuksia. Tutkimusongelmana
oli selvittdd, miten palauteprosessia voidaan kehittdd paremmaksi ennen sen ottamista
laajempaan kéyttoon yrityksen sisélla.

Tutkimus tehtiin kvalitatiivisena tutkimuksena ja tiedonkeruun menetelménd kaytettiin
teemoitettua fokusryhmahaastattelua. Haastattelu suoritettiin kahdelle eri ryhmalle; pa-
lautteen avaajille ja palautteen vastuuhenkil6ille. Haastatteluiden avulla selvitettiin ndi-
den ryhmien mielipiteité ja kokemuksia asiakaspalauteprosessista.

Tutkimuksessa kavi ilmi, ettd asiakaspalauteprosessin nykyiset kayttajat ovat melko tyy-
tyvéisia prosessiin nykyisellaan. Palautetykalu koettiin selkeédksi ja toimivaksi, mutta
kehitysta vaatii vield esimerkiksi taytettdvien kenttien ohjeistukset. Asiakaspalautepro-
sessi on jo toimiva konsepti yksikéssa, mutta tietoisuutta siitd ja sen kdyttod on saatava
lisattya. Tarkeimpid tekijoité tdssa onnistumiseen on oikeanlainen viestinté.

Tutkimustuloksia voidaan hyddyntéé viestittdessa palauteprosessista, otettaessa palaute-
prosessia globaaliin kayttoon yrityksen sisalla seka palautetyokalun kehityksessa.
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The aim of this thesis was to develop the feedback process at the ABB Drives Service
Unit. The purpose was to investigate and analyse the experiences of the current users of
the customer feedback process, and based on the analysis to propose possible develop-
ment suggestions. The research problem was to find out how to improve the feedback
process before taking it to a wider use in the company.

The survey was carried out as a qualitative study and the method of collecting data was a
themed focus group interview. The interview was held for two different groups; feedback
creators and responsible persons. Though the interviews the opinions and experiences of
the feedback process were investigated.

Based on this survey, one can say that the current users of the customer feedback process
are already quite satisfied with the process. The feedback tool was experienced to be clear
and functional, but development is still required, for example in the field instructions. The
customer feedback process is already a working concept in the unit, but the awareness
and use of it must be increased. The main focus in achieving that is on successful com-
munication.

The study results can be utilized when communicating about the feedback process, when
taking the feedback process into global use within the company and in the development
of the feedback tool.

Key words: customer feedback, customer satisfaction, feedback process, interview
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Creator

Drives Service
Maayksikko

Responsible

Palautteen avaaja, ei valttamatta kuitenkaan palautteen antaja.
Avaajan vastuu on havaita palaute ja kirjata se palautejarjes-
telméaan.

ABB yksikkd, johon tdmé& opinndytety0 toteutettiin
Paikallinen ABB maayksikko toisessa maassa, Drives Service
Suomen asiakas

Palautteen vastuuhenkilé. Palaute ohjataan télle henkildlle
joko tiedoksi tai toimenpiteeksi. Toimenpiteitd ovat esimer-
kiksi palautteen aiheen tarkempi tutkiminen ja ratkaisujen

I6ytaminen.



1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tausta

Asiakaspalaute on tarkedmpad kuin koskaan. Yritykset Suomessakin ymmartavat nyky-
aan, ettéd pelkka palautteen kuuleminen ei riitd. Se pitédé ennen kaikkea kuunnella ja pa-
lautteen pohjalta pitd4 toimia. Nykyéaan palautteen tiedostetaan olevan tarkedssa asemassa
yrityksen kehittamisessd, kuten Silvennoinenkin (2004, 163) kirjassaan toteaa. Kaikki pa-
laute ei ole positiivista, mutta epatyytyvaiset asiakkaat ovat yrityksen paras mahdollinen

oppimismahdollisuus.

Opinnaytteen toimeksiantaja ABB, Drives Service -yksikkd on kiinnostunut tasta ai-
heesta, koska palaute ndhdaan tarkednd osana yrityksen toimintaa. Yhtion strategiaan on
madritelty asiakaskeskeisyys ja Drives Service -yksikdssé asiakkaan kuuntelu eli palaut-

teen vastaanottaminen on myos ollut painopistealueena.

Palautetta hyodyntéen voidaan vaikuttaa moniin asioihin. Jotta kaikki palaute saadaan
dokumentoitua, on tarkedd olla joku jarjestelmd, jonne palautteen voi kirjata. Drives Ser-
vicessé jarjestelma on olemassa, mutta sen kayttd myos yksikon sisélld on vield toivottua
vahdisempaa. Jarjestelmé halutaan samalla luoda tutummaksi omalle yksikolle, kun sen

viemisté globaaliksi suunnitellaan.

Olen itse tyoskennellyt vuosia tassé yrityksessé etulinjan asiakaspalvelutehtavissa ja tie-
dostanut, ettd dokumentoitu asiakaspalaute ja sen pohjalta tehtdvat kehitysprosessit eivat
ole aina olleet yrityksen vahvuuksia. Vasta viime vuosina on herétty siihen, ettd asiakkaita
pitdd kuunnella, palaute pitd4d dokumentoida ja sen pohjalta pitdd toimia. Taman lisaksi
olisi hyva voida osoittaa yrityksen johdolle, ettd ndin on toimittu. N&iden tavoitteiden
tayttamista varten on kehitetty erilaisia asiakaspalauteprosesseja ja —tyokaluja erilaisiin

tarpeisiin.

Koska prosessit ovat vield niin uusia, koen, ettd tdma on hyoddyllinen tutkimusaihe niin
minulle itselleni kuin yrityksellekin. Koen myds, ettd henkilokohtaisesta kiinnostuksesta
aiheeseen on hyotya tyoté tehdessa.



1.2 Tutkimuksen tavoite ja tarkoitus

Tyon tavoite on kehittdé yksikon asiakaspalauteprosessia. Tarkoituksena on tutkia ja ana-
lysoida nykyisten kayttdjien kayttajakokemuksia asiakaspalauteprosessista haastattelui-
den avulla ja analyysin perusteella tuoda esiin kehittdmisehdotuksia. Haastatteluilla sel-
vitetddn kayttajien eli palautteen avaajien ja palautteista vastuullisten henkildiden mieli-
piteitd ja kokemuksia asiakaspalauteprosessista. Itse palautejéarjestelman kehitys ei kuulu

tdmén tyon tavoitteisiin.

1.3 Toimeksiantajan esittely

ABB on johtava teknologian edellédkavijé, joka on muodostunut kahden suuren euroop-
palaisen sédhkotekniikkayrityksen ruotsalaisen ASEA:n ja sveitsildisen Brown Boverin

yhdistyttyd. (ABB Historia n.d..) ABB:n tarjontaan kuuluvat robotit, sahkdistystuotteet,

liilkkeenohjaus-, teollisuusautomaatio- ja sahkoverkkoratkaisut. (ABB lyhyesti n.d.)
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KUVA 1. Sdhkoévoimaa ja automaatiota on kaikkialla (ABB t&ndan Power Point —esitys)

Henkilostod yritykselld on noin 135 000 henkilod. ABB on yksi suurimpia teollisia tyon-
antajia Suomessa tyollistden noin 5300 henkilda.. Yrityksen liikevaihto on noin 2,3 mil-
jardia euroa ja tuotekehitykseen ja tutkimukseen investoitiin vuonna 2017 131 miljoonaa
euroa. Yritykselld on toimintaa yli 100 maassa ja Suomessa noin 20 paikkakunnalla. Suo-
men tehtaat ovat keskittyneet Helsinkiin, VVaasaan ja Porvooseen. (ABB lyhyesti. n.d..)
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ABB jakautuu neljaén divisioonaan; Electrification products, Robotics and Motion, In-
dustrial Automation ja Power Grids, jotka jakautuvat viel4 erillisiin liiketoimintayksikoi-
hin. (ABB tanaan 2018). Yksikkd, johon tdmé ty0 toteutetaan, kuuluu Robotics and Mo-
tion divisioonaan, Drives liiketoimintayksikkdon ja sen alla viel& omaan Drives Service
tulosyksikkoon. Drives-yksikko on keskittynyt pienjannitteisten taajuusmuuttajien seka
niiden ohjelmistotydkalujen kehitykseen ja valmistukseen. N&itd taajuusmuuttajia toimi-

tetaan kaikkiin sovelluksiin ja teollisuudenaloihin ympari maailmaa. (ABB Drives n.d..)

Drives Service on Drivesin varaosiin, palveluihin ja palvelutuotteisiin keskittynyt liike-
toimintayksikk®. Tuotteita ovat kaikkien tuotetuen piirissé olevien taajuusmuuttajien va-
raosat, ennakkohuoltokitit, vaihtolaitteet sekd kymmenié erilaisia niihin liittyvia palve-
luita kuten et&seuranta, kayttoonotto ja elinkaarenhallintapalvelut. Yksikdssa tyoskente-
lee Suomessa noin 155 toimihenkil6d. Operatiivinen toiminta varastossa on ulkoistettu
alihankkijalle. (Pyykkd 2017a.)

Globaalilla tasolla tarkasteltuna toimintaa on yli 100 maassa paikallisten Service-yksik-
kdjen kautta. Toiminta kasittad yleensa myyntiyksikon seké korjaamon. Suomen Drives
Service toimii useimmille Drivesin tuotteille globaalina palvelukeskuksena (Global Ser-
vice Center = maailmanlaajuinen palvelukeskus). Tam4 tarkoittaa sitg, ettd Suomessa on

useimpien tuotteiden hallinnan ja kehityksen paavastuu. (Pyykko 2017a.)

Service-liiketoiminnan haasteet muodostuvat toiminnan kiireellisyydestd. Asiakkaan teh-
das saattaa seisoa ja silloin ei ole minuuttiakaan hukattavaksi. Vélilla yksittdiselle vara-
osalle on saatettu jopa tilata oma lentokone. Paivéssa lahtee keskimaarin 300 lahetysté.
(Pyykkd 2017a.)



1.4 Tutkimusraportin eteneminen

Toisessa ja kolmannessa luvussa esitellddn opinndytetyon pohjana kaytetyt teoreettiset

osuudet; asiakaspalaute ja asiakastyytyvaisyys.

Neljannessé luvussa kasitellddn tamén opinndytetyon tutkimusongelma ja tutkimusmene-
telméat. Kvalitatiivinen tutkimusosuus koostuu kahdesta teemahaastattelusta. Toisessa
haastateltiin palautteita avanneita henkildita ja toisessa palautteiden vastuuhenkil6ita.

Viidennessa luvussa esitelldan tutkimuksen tulokset.

Kuudes luku kasittelee johtopaatoksia ja kehittdmisehdotuksia, jotka syntyivat tata tutki-

musta tehdessa.

Viimeisessa luvussa pohditaan tutkimuksen luotettavuutta ja esitetdan arvio opinnayte-

tyon prosessin onnistumisesta.
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2 ASIAKASPALAUTE

2.1 Asiakaspalaute yritysmaailmassa

Palautteella on tarke& asema yrityksen kehittamisessd. Sen avulla ja sitd hyddyntéen opi-
taan ja uudistutaan. Niin koko yritykselle, tydoryhmaélle kuin tyontekijoillekin on tarke&a
antaa, vastaanottaa ja késitella palautetta. Palaute antaa tietoa esimerkiksi siitd, miké& asia
tai toiminto on jo hyvin, onko jotain kehitettavaa tai kuinka hyvin annetuissa tavoitteissa
on onnistuttu. (Silvennoinen 2004, 163-164.) Sarkkinen (2017) toteaa hyddyllisen palaut-

teen edistévan asioiden etenemista.

Feedback, englanninkielinen vastine palautteelle on l6ytanyt paikkansa myods suomen
kieless4 ja tarkoittaa takaisinsy6ttod. Palautteen avulla saadaan tuotua esille oma néake-
mys jostain asiasta tai suorituksesta. (Juholin 2008, 243.) Palaute on vaihtelevaa ja sita
sen kuuluukin olla. Palautteen sisalt6 voi olla kiitos, kehu, neutraali kommentti, kritiikki
tai jopa varoitus. On annettu palaute mita edelld mainituista tahansa, on se merkitykselli-
nen tyoyhteisélle. (Juholin 2008, 247.)

Palautteen avulla saadaan ilmaistua my6s epdonnistumisia. Antamalla palautetta luodaan
mahdollisuus tehdd pieni korjausliike, jolla valtetddn mahdollisesti koko yritysté koskeva
suuri korjausliike. Kun jokainen antaa palautetta, on yritys tdynné tarkkaavaisia silmié,

nenié ja korvia aistimassa yrityksen tapahtumia. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2011, 30.)

Perkka-Jortikan méaritelIman mukaan palaute ohjaa ja motivoi ihmisten toimintaa. Pa-
laute antaa arvioita toimintatavoista, tietoa tuloksista sekd ideoita toiminnan parantami-
seen. Saadun palautteen avulla voidaan paitsi korjata virheitd, muuttaa huonoiksi todet-
tuja toimintatapoja seké luoda esimerkiksi uusia tuotteita tai palveluita. (Perkka-Jortikka
2005, 211.)

Palaute on ensiarvoisen tarkeaa liikketoiminnan muutoksessa. Muutoksen tarpeen luo pa-
laute, joka saadaan asiakkailta, markkinavoimilta, mittareista ja viivan alta. Siitd syntyy
visio ja strategia, joiden kautta k&ynnistetddn muutos ja yllapidetddn sitd. Muutoksen
kéaynnistys ja yllapito riippuvat siit4, millainen palautekulttuuri yrityksessa on ja kuinka
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tehokasta se on. Palaute on osattava hytdynté, jotta sen tuomat mahdollisuudet eivét
mene hukkaan. (Aalto 2002, 8.)

Kéayttaytymistd on vaikea muuttaa, olipa kyseessé sitten tyo- tai yksityiselamd. On hel-
pompi tehdd pienid kuin suuria muutoksia. N&in ollen kannattaakin edeté pienin askelin.
Organisaatio muuttuu pienin askelin, kun tyontekijat pitdvat huolen siitd, ettd muuttavat
omaa toimintaa pienin askelin. Nain pienesté saadaan suurta. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen
2011, 30.)

Jos viestintaa ei ole suunniteltu yrityksessa hyvin, jaavat asiakkaiden mielipiteet usein
ainoastaan asiakaspalvelijoiden tietoon ja asiakaspalvelijat vélttdvéat vastaanottamasta
suullista palautetta, koska eivét tiedd, mita sellaiselle palautteelle taytyy tehdd. Kun tieto
siitd on, mita suulliselle palautteelle tehdaan, tieto valittyy helposti eteenpéin. (Ahonen
& Lohtaja-Ahonen 2011, 175.)

Tydyhteisd on valmiimpi muutoksiin, kun yrityksessa vallitsee avoin vuorovaikutus ja
hyva palautekulttuuri. Hyva palautekulttuuri luo valmiudet sille, ettd tydyhteistssa ollaan
tottuneita tietynlaiseen ajatteluun ja tapaan toimia, jolloin tarvittavien muutoksien poh-
dinta on osa jokapaivaista tyotd. Palautteiden avulla tydyhteisd saa arvokasta tietoa niin
kehitystarpeista, vahvuuksista ja heikkouksista kuin asiakkaiden tarpeistakin. (Ranne
2006, 27.)

2.2 Palautekulttuuri

Juholin (2008) avaa kirjassaan palautekulttuurin kasitettd. Osaksi organisaatiokulttuuria
kuuluva palautekulttuuri rakentuu organisaatiossa sovituista sovellettavista kaytannoista
ja se perustuu organisaation arvoihin. Palautekulttuuri tulee esille niin arvoina kuin ar-
vostuksinakin sek& myos asenteina ja kaytantoind. Palautekulttuuri kehittyy kaytantojen
toistoista tai ne alkavat toistumaan jopa tiedostamatta. (Juholin 2008, 252.) Palautekult-
tuuri on kehittamisen ja oppimisen kulttuuri. Hyva palautekulttuuri ndkyy usein tyonte-
kijoiden parantuneessa itsetuntemuksessa. Se kehittdd myos tyontekijoiden tydsuorituk-
sia, opettaa ja avustaa kohti oikeanlaista tekemistd. (Kupias, Peltola & Saloranta 2011,
17.)
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Drives Service-yksikossa halutaan kehitt&dé palautekulttuuria siihen suuntaan, etta palaut-
teen antamisesta tulee l&hes tiedostamaton tapa. Sen on oltava helppoa ja silla nahdaan
tarkoitus. T&ssa yhteydessa tarkoitetaan nimenomaan palautetta toimintatavoista, proses-
seista, onnistumisista — ty0té tai yksittéisté tyosuoritusta kohtaan. Henkilokohtainen pa-
laute ei valttamétta kuulu tdmén palauteprosessin piiriin. Henkilokohtainen palaute usein

annetaankin henkil6kohtaisesti puhelimitse tai sahkdpostitse.

Palauteprosessi tuo nakyvyytta sille, ettd annettu palaute johtaa toimenpiteisiin ja se ote-
taan vakavasti. Tyoyhteisod ei motivoi antaa palautetta, jos paallimmaisend tuntemuksena
on, ettei palautetta oteta vakavasti eikd tarvittavia toimenpiteitd sen pohjalta tapahdu. Dri-
ves Service yksikon palauteprosessi pakottaa aina vastaamaan palautteeseen ja se on asi-

akkaan kannalta ainoastaan positiivinen asia.

Kupias yms. (2011) kuvailevat palautteen oleva kuin peili niin tyontekijélle, tydyhteisolle
kuin koko organisaatiollekin. Usein korostetaan vain asiakkaan antamaa palautetta, mutta
my0s tyontekijoilta tuleva palaute on tarkedd. (Kupias yms. 2011, 17.) My0s Drives Ser-
vicessa palauteprosessissa myo6s yksittaisen tyontekijan palaute on arvokas. Kun huomaa
jonkun epakohdan tai korjattavan asian, avataan palaute. Palautteen ei tarvitse olla aino-

astaan asiakkailta tulevaa, mutta tdssa yksikossa se useimmiten on.

2.3 Positiivinen ja korjaava palaute

Asiakkaalta tuleva korjaava palaute on tuotteeseen tai palveluun liittyva valitus tai huo-
mautus, josta kdytetddn nimitysté reklamaatio. Reklamaatiotapauksissa palautteen antaja
odottaa selvitysta sille, miksi han sai huonoa palvelua tai viallisen tuotteen ja miten sa-
manlainen estetééan tapahtumasta jatkossa. Asiakkaalle tulisi antaa vastaus tallaiseen pa-
lautteeseen mahdollisimman pian, sill& reklamaation tekijat ovat usein taipuvaisia levit-
tdméaan sanaa kokemastaan karsimyksesta. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2011, 174.) Rek-
lamaatiotapauksissa Ojanen (2013) kehottaa miettimé&én asiaa aina asiakkaan nékokul-
masta. Asiakkaan ndkékulma usein unohtuu tai siihen suhtautuu vaheksyvasti, jos asiaa

tarkastelee vain omasta nakokulmastaan. (Ojanen 2013, 123.)

Ahonen ja Lohtaja-Ahonen (2011) muotoilevat positiivisen ja negatiivisen palautteen
muotoon kannustava ja korjaava palaute. Nimens& mukaisesti kannustava palaute kan-

nustaa ja ilmaisee palautteen antajan tyytyvaisyytté siihen, miten on toimittu. Kannustava
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palaute saattaa tuoda esiin sellaisia asioita, joita ei ole tiedostettu. Korjaava palaute puo-
lestaan ilmaisee palautteen antajan tyytymattomyytta ja tuo esiin korjaustarpeen. (Aho-
nen & Lohtaja-Ahonen 2011, 73-74.)

Ahonen ja Lohtaja-Ahonen (2011, 157) keskittyvét positiivisen, kannustavan palautteen
antamiseen ja kannustavat ndkemaan ennemmin onnistuneita asioita kuin ep&onnistu-
neita. Drives Servicen palauteprosessissa kannustava palaute nahddan yhté tarkeéna kuin

korjaavakin palaute. On tarked4 saada palautetta myds onnistumisista.

Negatiivinen palaute on kehittynyt termind ja kehittyminen voidaan ndhd& palautteen roo-
lin ja merkityksen kasvamisella. Negatiiviseen palautteeseen on ennen ja osittain nykyi-
sinkin suhtauduttu Kielteisesti johtuen sanan “negatiivinen” luomasta kielteisestad mieli-
kuvasta. Negatiivinen palaute on koettu asiana, jota kannattaa valttaa. Sen roolia hyodyl-
lisend ja toimintaa kehittdvana tekijana ei osattu nahda. Taman jalkeen kaytossa yleistyi
késite kriittinen palaute, josta puolestaan saatiin mielikuva viisaasta, alykk&asta ja sivis-
tyneestd asiasta. Oleellisina osina palautetta pidetyt tekijat rakentavuus ja kehittavyys ei-
vét olleet l6ydettavissa sanasta “kriittinen”, joten taménkin k&sitteen rinnalle on l6ytynyt
vaihtoehtoja. Nykyisin kaytettavat termit korjaava palaute, kehittédva palaute ja rakentava
ja arvioiva palaute ovat parempia kasitteitd, koska jo termit itsessddn kuvaavat sitd, mika
tarkoitus néilla palautteilla on. (Ranne 2006, 10-11.)

Palautteen antajan ja vastaanottajan suhtautuminen palautteeseen on erilainen ja suhtau-
tumistapa on hyvin yksilollinen. Palaute saatetaan toisinaan ymmartad vaarin tai sita ei
hyvaksyta. Positiivinen palaute todetaan helpommin ja se ja& myds paremmin mieleen
verrattuna kielteiseen palautteeseen. (Perkka-Jortikka 2005, 212.) Positiivinen palaute
kannustaa ja tuo esiin onnistumisen, arvostuksen ja vahvuudet. Kielteinen palaute saattaa
olla loukkaavaa. (Repo & Nuutinen 2003, 172.) Jos palaute on kielteinen, voi se lisata
kielteisyytta. (Perkka-Jortikka 2005, 212). Kielteisté palautetta eivét kuitenkaan ole vir-
heistd tai puutteista kertominen, koska ilman niitd toiminnan muutos on mahdoton. (Repo
& Nuutinen 2003, 172).
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2.4 Palauteprosessi

Palautteisiin tulee suhtautua mygs hieman Kriittisesti. Repo ja Nuutinen (2003, 172) muis-
tuttavat palautteen olevan aina palautteen antajan ndkemys eli se ei ole ehdoton totuus.
Palautteen antajia on erilaisia, joten mielipiteité ja kokemuksia on yhtd paljon kuin niiden

antajia.

Ranne (2006, 28) jakaa palauteprosessin neljaan eri vaiheeseen, jotka seuraavat toisiaan

Kierros toisensa peraan.

4. 1
Toiminnan "
korjaus/vah Ha;rl](tlgta,
vistuminen
3. Kasittely 2.

' Vastaanotto

KUVA 2. Palauteprosessin vaiheet (Ranne 2006, 28)

Kierroksen kaksi ensimmadista vaihetta ovat palautteen hankinta ja anto seké& niiden vas-
taanotto. Palaute voi tulla pyydettynd tai pyytamatté ja sité voi tulla sdannéllisesti tai vain
silloin t&lloin. Parasta olisi, ettd palautetta keréattaisiin usein ja paljon. Usein jo palautteen
kerdysvaiheessa havaitaan puutteita, jos taidot palautteen keradmiselle ja antamiselle ovat
heikot tai palautteen merkittavyyttd ei ymmarretd. Saatetaan myods kokea, ettei toimin-
nassa ole mitadan parannettavaa. Vaikka palautteen anto- ja kerdystaidot olisivatkin hyvét
ja kokemusta siita olisi paljon, eivat ne takaa, ettd palaute osattaisiin vastaanottaa hyvin.
Tarked saatu palaute on saattanut ja&da kasittelemattd, jos tahtoa tai osaamista palautteen
oikeanlaiselle vastaanottamiselle ei ole. (Ranne 2006, 28-30.) Hyva vastaanottaja on ak-
titlvinen ja hanell&d on useita eri tapoja pyytéa ja kerété palautetta. (Ranne 2006, 108).

Kolmannessa vaiheessa palautteen vastaanottaja kasittelee palautteen perusteellisesti ja
selvittaa sille tarvittavat jatkotoimenpiteet. Viimeisessa vaiheessa toiminta tarkastetaan
tarpeen mukaan. Jos palautteessa ilmaistu asia on ollut jo tiedossa ja vastaa nykyisté toi-
mintatapaa, palaute toimii vahvistuksena kyseiselle asialle eikd muutoksia tarvita. Jos pa-

laute ei vastaa aiempaa kasitystd ja toimintatapaa, toimintaa tarkistetaan ja muutoksia
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tehdadn tarvittaessa. Kumpikin viestivét sitd, millainen toimintatapa on toimiva ja mihin
kannattaa keskittyd. Ranne (2006, 32) muistuttaa, ett4d muitakin versioita palauteproses-
sista on, mutta ne koostuvat usein samoista tekijoista kuin ylla kuvattiin. (Ranne 2006,
30-32.)
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

3.1 Asiakastyytyvaisyyden merkitys yritykselle

Kokkonen luonnehtii artikkelissaan asiakastyytyvéisyyden olevan organisaatiolle kaiken
ldhtokohta ja investointi tulevaisuuteen. Pd&amadaréna jokaisella organisaatiolla on kuiten-
kin loppuasiakkaan palveleminen ja asiakas on pidettdva tyytyvaisend. Jos asiakkaita ja
heidén tarpeitaan ei ymmérretd, on organisaation vaikea menestyd. Asiakas tulisi tehda
tyytyvaiseksi tayttaen hénen toiveensa ja odotuksensa. On vaikea yksiselitteisesti maari-
telld, mitd asiakastyytyvaisyys tarkoittaa. Se voi pitaa siséllaan esimerkiksi laadun, hin-
nan, luotettavuuden, palvelun tai palvelunantajan mukavuuden, toimitusajan tai monien
eri asioiden yhdistelmid. Asiakkaan kasitys on merkittavin asiakastyytyvaisyyteen vai-
kuttava tekija. Asiakkaiden kasitykset voivat erota suurestikin toisistaan, riippuen siita

millaiset odotukset ja kasitykset heilla on yrityksesta ja sen palveluista. (Kokkonen 2006.)

Asiakkaalla on odotuksia muun muassa yrityksen tuotteiden laadusta, asiantuntemuk-
sesta, osaamisesta ja uskottavuudesta. Odotukset syntyvat siitd, millaisia kokemuksia asi-
akkaalla on aiemmin ollut. Odotuksiin vaikuttavat myos tarpeet, yrityksen maine seka
muut samaa tuotetta/palvelua tarjoavat toimittajat. Jos yritys kykenee tayttaméaan tai jopa
ylittdimaadn asiakkaan odotukset, on sill& suora positiivinen vaikutus asiakastyytyvéisyy-
teen. (Lecklin 2006, 91.)

Lecklinin (2006) ndakemyksen mukaan asiakastyytyvaisyyteen luetaan kuuluvaksi tuot-
teen laadun lisdksi asiakkaan kokema nakemys yrityksen eri toiminnoista kuten myyn-
nist4, sopimus-tai maksuehdoista tai asiakaspalvelusta. Suurin osa tiedoista voidaan ke-
rata asiakaspalautteella. Palaute on voitava kerétd ja dokumentoida, jotta laatua saadaan
parannettua. (Lecklin 2006, 106.)

Asiakastyytyvaisyys muodostuu asiakkaan kokemuksista, joten se kuvaa aina nykyhetkea
ja voi vaihdella paivittain. Asiakastyytyvéisyys vaatii jatkuvaa panostamista paivittéin
oltaessa kontaktissa asiakkaan kanssa. Jotta asiakastyytyvaisyyttd saadaan selvitettyd, on
kerattdva toistuvasti palautetta asiakkaalta. (Rope & Pollanen 1998, 59.)
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Usein késitteitd tyytyvaisyys ja laatu verrataan toisiinsa. Tyytyvaisyys on kuitenkin laaja-
alaisempi kasite ja palvelun laatu on vain yksi asiakastyytyvaisyyden osa muiden palve-
lukokemukseen vaikuttavan asian joukossa. Tyytyvaisyyteen voidaan vaikuttaa hankki-
malla asiakkailta yksityiskohtaista tietoa siit4, mihin he ovat tyytyvéisia. Yritykset ja nii-
den palvelut ovat erilaisia, joten asiakastyytyvaisyys syntyy jokaisessa yrityksessa eri te-
kijoista. Asiakastyytyvéaisyytta ei siis voida yleistdd koskevaksi kaikkia yrityksid, vaikka
yritykset toimisivatkin samalla alalla. Erilaisilla tutkimuksilla mahdollistetaan kuitenkin
oman yrityksen vertaaminen Kilpailijoihin. (Ylikoski 2000, 149.)

3.2 Tyytyvaisyysasteet

Rope ja Pollanen (1998) kuvaavat kirjassaan asiakkaiden kokemuksia erilaisilla tyytyvai-
syysasteilla. Asiakkaan tyytyvaisyysaste riippuu siitd, kuinka voimakas kokemus on ollut
ja miten se on vastannut odotuksia. Tyytyvaisyysasteet voidaan jakaa viiteen eri katego-
riaan: syvasti pettyneet asiakkaat, lievasti pettyneet asiakkaat, odotusten mukaisen koke-
muksen saaneet asiakkaat, lievasti myonteisesti yllattyneet asiakkaat ja vahvasti myon-
teisen yllatyksen asiakkaat. (Rope & Pollanen 1998, 40-43.) Nadit4 kategorioita kuvaan

tarkemmin seuraavaksi.

Syvasti pettyneet asiakkaat ilmaisevat tunteensa valittamalla, asiakassuhteen poikki
laittamisella tai kertomalla kielteisié asioita yrityksesta tai heidan tuotteesta/palvelusta.
Kahta viimeksi mainittua syvasti pettynyt asiakas kéyttaa silloin, kun yritys ei ole ké&si-
tellyt valitusta asiakkaan toivomalla tavalla — korvaamalla tai poistamalla aiheutunutta
pettymystd. Asiakkaan pettymys on mahdollista kdantdd myonteiseksi tunteeksi hoita-

malla valituksen hyvin.

Lievasti pettyneet asiakkaat, jotka harvoin omasta aloitteestaan valittavat, mutta kysyt-
taessa heidan mielipidettd kayttaménsa yrityksen tuotteesta, suosittelevat usein jonkin toi-
sen yrityksen valitsemista. Usein paatyvat itsekin seuraavalla kerralla toiseen tuotteeseen.
Yritys on yleensa tietdmaton lievasti pettyneisté asiakkaista, koska ndmé asiakkaat eivat
ilmaise tyytyméattomyyttéan suoraan yritykselle. Jos yrityksella on kéytdssé jonkinlainen
nopea palautejarjestelmé, voivat he talloin saada tiedon myos lievasti pettyneista asiak-

kaista.
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Odotusten mukaisen kokemuksen saaneet asiakkaat, jotka harvoin antavat omasta
aloitteestaan palautetta. Seuraukset riippuvat taysin siitd, millaiset odotukset asiakkaalla

on ollut. Jos odotukset ovat korkeat ja ne tayttyvét, asiakassuhde useimmiten vahvistuu.

Lievasti myonteisesti yllattyneet asiakkaat, jotka antavat harvoin positiivista palautetta
omasta aloitteestaan yritykselle, mutta jakavat kylla positiivisia kokemuksiaan yrityk-
sestd muille. Asiakassuhde néilla asiakkailla sdilyy ja entisestéan vain tiivistyy, jos yritys
kykenee yllapitdimaén samoja positiivisia kokemuksia myos jatkossa.

Vahvasti myonteisen yllatyksen asiakkaat, jotka usein omasta aloitteestaan antavat pa-
lautetta ja kiitosta suoraan yritykselle. Ndma asiakkaat ovat kokeneet jotain sellaista,
jossa 1) odotustaso ei ole ollut korkealla ja yritys on suoriutunut tehtdvéstaan loistavasti
2) on syntynyt kokemus jossain poikkeuksellisessa tilanteessa, jossa asiakas ei olisi odot-
tanut saavansa sellaista palvelua kuin sai 3) jokin asia yrityksessa suoritettiin niin hyvin,
ettd eivat olisi sellaista olettaneet saavansa. VVahvasti myonteisen yllatyksen kokeneet asi-
akkaat myos kertovat usein ystévilleen kokemastaan ja levittavat samalla positiivista ku-

vaa yrityksesta.

Asiakastyytyvéisyys on pidettava mielessd myos virhetilanteissa ja asiakas taytyisi jollain
tavoin saada ilmaisemaan tyytymattomyytensa. Yrityksen on muuten mahdotonta olla
siitéd tietoinen. Virhetilanteen selvittdmiselld ja hyvittelylla pyritd&dn kdantamaan tyyty-
méaton asiakas jalleen tyytyvaiseksi. Valitettavasti siind ei aina onnistuta. Erityisen vai-
keaa tdma on silloin, kun asiakassuhde on vield tuore tai, jos mielikuva yrityksestéa on jo
lahtokohtaisesti negatiivinen. Kun tilanteen korjausyritys epéonnistuu, asiakkaan tyyty-
méattomyys kasvaa, silla silloin han kokee jo toisen pettymyksen. (Reinboth 2008, 103,
105.)

Olen ty6ssani asiakaspalvelussa huomannut, ettd asiakkaan ajatuksia on vaikea lukea, jo-
ten tyytymattémyys voi olla vaikeaa saada esiin. Jokin pieni asia on voinut vaivata asia-
kasta jo kauan, mutta han ei ole ilmaissut sitd. Asia on voinut todellisuudessa olla niin
pieni, ettd korjaus vie vain hetken ja asiakkaan tyytyméattomyys havida valittomasti.
ABB:n monikansallinen kulttuuri vaikuttaa osaltaan siihen, ettd palautetta annetaan ja

tyytymattomyyttd ilmaistaan herkasti.
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3.3 Asiakastyytyvaisyyden ja palautteen kuuntelun suhde

Sysédyksen palautteen annolle luo usein asiakkaan epétyytyvaisyys jotain asiaa kohtaan.
Lecklin (2006) toteaa asiakasvalitusten ké&sittelyn olevan tarked osa asiakassuhteiden hal-
lintaa. Tyytymé&ton asiakas levittd4 sanaa saamastaan huonosta tuotteesta tai palvelusta
monelle, joten asiakasvalituksen oikeanlainen késittely on tarke&ssa asemassa. Se vaikut-
taa suoraan asiakkaan tyytyvaisyyteen ja valitusten huono késittely voi pahimmassa ta-
pauksessa tuhota yrityksen maineen. Jotta asiakassuhde séilyy, taytyy valitukseen rea-
goida ja vastata nopeasti. Asiakasvalitus kannattaa nahda myos mahdollisuutena asiakas-
suhteen kehittdmiseen, silla tyytymaton ja valituksen tehnyt asiakas ei ole viela lopettanut
asiakassuhdetta. (Lecklin 2006, 103-104.)

Kun valitus kasitell&4&dn nopeasti ja asiallisesti, voi se ylittaa asiakkaan odotukset ja tyyty-
maéattomasta asiakkaasta on mahdollista saada jélleen tyytyvéinen. Valituksen késittelyn
paatehtédvéna on korvata aiheutunut vahinko pikaisesti. Mukaan voidaan yhdista4 yllatys-
lahja, mutta ”lahjominen on pidettavé kohtuullisena”, jottei silla anneta mielikuvaa, etta
jokaisesta valituksesta saa lahjan. (Lecklin 2006, 103-104.) My6s Drives Servicessé ko-
rostetaan asiakasvalitusten oikeanlaista hoitamista. Virheitd tapahtuu, mutta niiden oikea

hoito on ensiarvoisen tarkedd. Hyva jalkihoito voi kaantéé asiakkaan tyytyméttomyyden
tyytyvaisyydeksi.

Rope ja Pollanen (1998) esittelevat kirjassaan termin asiakastyytyvaisyyden kuuntelujar-
jestelmad. Jarjestelmaa kéytetdan asiakaspalautteen kerd&dmiseen ja tallentamiseen, oli ky-
seessa sitten suora palaute tai asiakastyytyvaisyystutkimuksen kautta saatu palaute. Kum-
pikaan edelld mainituista palautemuodoista ei ole yksinaan riittdva asiakastyytyvéisyyden
selvittdmiseen, vaan ne taydentévét toisiaan antaen eri tavalla tietoa. Asiakastyytyvéi-
syystutkimus on markkinointitutkimus, jossa tutkitaan asiakastyytyvaisyytté ja siihen liit-
tyvia asioita kayttéen tietynlaisia tutkimusmenetelmid. Suoralla palautteella on tarkoitus
saada asiakkaan nakemykset nopeasti yrityksen tietoon kéayttden esimerkiksi puhelinpa-
lautetta tai palautekortteja. (Rope & Pollanen 1998, 56-57.) Tassa opinnaytetydssani kes-
kitytddn suoraan palautteeseen. Yksikossa jérjestetdén vuosittain myds asiakastyytyvai-
syystutkimus, mutta sen luonne on hieman erilainen kuin suoran palautteen. Asiakastyy-
tyvaisyystutkimuksessa tarkastellaan yleisia mielipiteita erilaisista asioista, suoralla pa-
lautteella haetaan taas valiton palaute jostain tapahtuneesta tai vaivanneesta asiasta — esi-

merkiksi tarvittavasta korjauksesta.
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Ahonen ja Lohtaja-Ahonen (2011) kirjassaan kehottavat: ’Avaa silmasi ja korvasi ja tee

havaintoja’. Ole valppaana ja avoimin mielin. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2011, 157.)

Kuuntele — dla vain kuule!

KOMMUNIKOI

TARKKAILE
YMMARRA

DOKUMENTOI

KUVA 3. Kuuntele — &l& vain kuule! (Pyykkd 2017b)

Kuten ylla olevasta kuvasta voidaan havainnoida, palautteen kuunteleminen on térkeaa.

Kuvaa kaytetdan Drives Service yksikossa havainnollistamaan palautteen térkeys.

Pihlaja (2014) korostaa artikkelissaan asiakkaan kuuntelun térkeytta ja ilmaisee sen ole-
van jatkuvaa asiakaskokemusten mittaamista. Yritysten taytyy olla edella kilpailijoitaan
asiakkaan ymmartdmisessa seka siing, ettd yritys osaa hyodyntdd ymmarryksen kautta
saatuja tietoja tehokkaasti toiminnassaan. Asiakaskuuntelulla on mahdollista k&&ntaa asi-
akkaan kielteinen kokemus vielda myonteiseksi tai ottaa asiakkaalta saadun idean k&ytt6on
ennen kilpailijoita. Tietoa ei kannata keratd ja pyytéa, jos siihen ei aiota vastata. Olennai-
sinta asiakaskuuntelussa ovat toimenpiteet, joihin ryhdytdan. (Pihlaja 2014.)

Drives Servicessd asiakastyytyvaisyyttda mitataan vuosittain asiakastyytyvaisyysky-
selylld. Yksikdssa on kuitenkin havaittu, ettd jokapaivédinen palaute on myos tarkeé osa
asiakastyytyvaisyytta. Palautteella asiakas saa ilmaistua tyytyvaisyytensd, tyytymatto-
myytensd, kehitysidean tai jonkin toiveen. Kun palautteelle on prosessi, se ei jaa huomi-
oimatta ja kasittelemattad. Nden, ettd tdman yksikon palauteprosessilla on suora yhteys
asiakastyytyvaisyyteen. Asiakas saa aina vastauksen palautteeseensa ja kokee ndin itsensa
kuulluksi.
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4 TUTKIMUONGELMA JA TUTKIMUSMENETELMAT

4.1 Tutkimusongelma

Opinnaytteen tutkimusongelmana on selvittdd, miten Drives Servicen palauteprosessia
voidaan kehittdd paremmaksi ennen sen laajentamista laajempaan ké&yttoon yrityksen si-

salld (myos kansainvalisesti).

4.2 Tutkimusmenetelmat

Tassa tutkimuksessa kéytettiin kvalitatiivista tutkimusotetta. Kvalitatiivisen eli laadulli-
sen tutkimuksen avulla pyritddn ymmartamaan ihmisten toimintaa. (Vilkka 2005, 97-98).
Lahtokohtana on kuvata todellista elamé&a ja tutkia kohdetta kokonaisvaltaisesti. (Hirs-

jarvi, Remes & Sajavaara 2000, 152).

Kvalitatiivisen tutkimuksen tavoitteena ei ole 10ytaa totuutta tutkittavasta asiasta. Tavoit-
teena on saada kuvauksia ihmisten kokemuksista ja késityksistd. Kokemus on henkilo-
kohtainen ndkemys ja kasitys puolestaan on enemman opittu, tyypillinen tapa ajatella tie-
tylla tavalla. (Vilkka 2005, 97-98.) Hirsjarvi yms. (2000, 152) nakevét tavoitteen olevan
ennemmin tosiasioiden I0ytdmistd tai paljastamista kuin jo olemassa olevien véittdmien

todentamista.

Vilkka (2005) mé&érittelee kvalitatiivisella tutkimusotteella tehtavén tutkimuksen tarke-
aksi tehtévaksi emansipatorisuuden. Tall4 han tarkoittaa sitg, ettd tutkimuksen olisi lisét-
tava tutkimukseen osallistuvien ymmarrystd asiasta ja myotdvaikuttaa heidan tapaansa
ajatella ja toimia. (Vilkka 2005, 103.) Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kéytet&éan tiedon-
kerdyksen menetelméand haastatteluita ja ryhmakeskusteluina tehtévia paneeleja. (Leck-
lin 2006, 107, 109).
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4.3 Teemahaastattelu tiedonkeruumenetelmana

Tiedonkeruumenetelmand kaytettiin teemoitettua fokusryhmahaastattelua. Teemahaas-
tattelu, jota voidaan kutsua my6s puolistrukturoiduksi haastatteluksi, sisiltdd nimensa
mukaisesti teemoja, joita tutkimusongelmasta voidaan eritelld. (Vilkka 2005, 101). Tee-
mat ovat ennalta méaratyt ja kysymyksilla ei ole tarkkaa muotoa eiké jarjestysté. (Eskola
& Vastaméki 2007, 27).

Eskola ja Vastaméki (2007) yksinkertaistavat haastattelun idean. Kun tavoitteena on
saada tietoa siitd, mitd joku jostakin asiasta ajattelee, kysytéén sité haneltd. Tutkijan aloit-
teesta ja hédnen ehdoilla kdyd&én siis tavallaan keskustelu, jossa tutkijan tarkoituksena on
selvittdd tutkimuksen aihepiiriin kuuluvat asiat ja myos asiat, jotka tutkijaa kiinnostavat.
(Eskola & Vastamaki 2007, 25.)

Vilkka (2005) tuo teemahaastattelun yhteydessad myos esille k&sitteen emansipatorisuus,
joka ylla olevassa kappaleessa esiteltiin. Tietyn ryhmén haastattelu (teemahaastattelu ja
varsinkin fokusryhméhaastattelu) on hyva tapa toteuttaa tavoitetta tutkimuksen emansi-
patorisuudesta. Kun haastateltavalle ryhmalle sallitaan yhteisen ndkemyksen luominen
késiteltavista teemoista, vahvistaa se tutkimuksen emansipatorisuutta. Talloin ryhmé ei
ole ainoastaan tutkimusaineiston kerdyksen véline, vaan he saavat tuottaa my6s omaa
keskustelukulttuuria riippumatta siitd, mik& on tutkijan tutkimuksen tavoite. (Vilkka
2005, 103.)

Tassa tutkimuksessa valittiin kaytettavaksi kohderyhma- ja teemahaastattelu, koska koin
sen parhaana tapana saada keréttyd kerralla paljon tietoa. Kohderyhmand tamén tutki-
muksen haastatteluissa ovat vain Suomessa toimivat oman yksikon henkilot eivatka yk-
sikon asiakkaat, koska tata palautejarjestelméé kayttaa talla vain Drives Service Suomen
oma henkilosto. Palautetyokalua ei ole vield julkistettu globaaliin k&yttoon, joten moni-
kaan Drives Servicen asiakkaista ei ole tasta tyokalusta viel4 tietoinen. Drives Servicessa
asiakkaat ovat toisia ABB-yksikoita eri maissa ja nama eri maiden ABB-yksikot ovat
tekemisissé loppuasiakkaiden kanssa. ABB Drives Service Suomella ei siis ole suoraa
loppuasiakaskontaktia. Palaute, jota nyt on keréatty, tulee eri maiden ABB-yksikdista.
Joku henkild Drives Servicessé on saanut palautteen toisen maan ABB-yksikdsté ja tun-
nistaa, etta tdma olisi Kirjaamisen arvoinen palaute. Han kirjaa sen jalkeen palautteen pa-

lautejarjestelmaan.
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Ryhmadhaastattelussa voidaan keraté tietoa usealta henkil6Itd yhté aikaa ja siksi se onkin
tehokas tapa keratd tietoa. Ryhmahaastattelun hyvié puolia ovat ryhmaén tuki, jos joku ei
muista jotain asiaa tai joku on ymmartanyt jonkun asian vaarin. Huonona puolena ryh-
méhaastattelussa ndhdaan usein se, ettd kielteisia asioita ei valttamatta uskalleta tuoda
esiin. Ryhmadssé voi olla my0s joku aanekés ja méaaraava henkild, jonka vuoksi keskustelu
voi suuntautua hanen méaardédman suunnan mukaiseksi. Haastattelijan onkin varauduttava

puheliaampiin ja vdhemman puheliaampiin haastateltaviin. (Hirsjarvi 197-198.)

4.4 Analyysimenetelma

Siséllonanalyysi on yksi kvalitatiivisen tutkimusmenetelman metodi. Tutkittavat aineistot
voivat olla esimerkiksi kirjoja, haastatteluita tai puheita. Sisallonanalyysissa eritellaan,
etsitdén yhtalaisyyksié ja eroja ja tiivistetdan sisaltoa. Sisaltd on jo valmiiksi tekstimuo-
dossa tai se on sellaiseksi muutettu. Kasiteltdva aineisto jaetaan ensin pieniin osiin, sen
jalkeen késitteellistetd&n ja viimeiseksi muodostetaan uudelleen uudeksi kokonaisuu-
deksi. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Siséllonanalyysissa pyritaan I6ytamaan merkityssuhteita ja merkityskokonaisuuksia. Ai-
neistolahtoisessa sisallonanalyysissé pyritdén 10ytdméén joku logiikka toiminnalle tai jo-
kin tyypillinen kertomus. Sill& kuvataan tutkittavien henkil6iden merkitysmaailmaa. Tut-
kija tekee paatoksen mista naité lahtee etsimééan. Tutkimusaineistoa tiivistetadn jakamalla
Sitd osiin ja aineistosta karsitaan pois tiedot, jotka eivat ole tutkimusongelman kannalta
olennaisia. Tata tehdaan tutkimusongelmaan ja tutkimuskysymyksiin tukeutuen. Loppu-
tuloksena saadaan uusi kokonaisuus tekstid, joka ryhmitellddn sen mukaan, mité etsit&an.
Tavoitteena on ymmart&4 ja uudistaa tutkittavien henkildiden tapoja ajatella ja toimia
riippuen siitd millaisia kasitteitd, luokituksia ja malleja on muodostunut. Teorialahtoi-
sessa sisallonanalyysissé tutkimus pohjautuu jo johonkin teoriaan tai ajattelumalliin. Ta-
voitteena on luoda uusia teoreettisia kasityksia tai malleja asiasta, jota tutkitaan. (Vilkka
2005, 140-141.)

Teemahaastattelua analysoin teemoittain ja koin, ettd teemat helpottivat analysoimista.
Analyysiosiota Kirjoittaessa kasittelin teemaa ja sen alle koottuja asioita kokonaisuutena.
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Toteutustavan ansiosta aiheet oli jo jaoteltu teemoittain ylos ja niité oli helppo alkaa kay-
méaén lapi. Liséksi kokosin samaan kirjoittamani vapaassa keskustelussa esille tulleet ai-
heet.

Analyysia tehdesséni rajasin pois yksityiskohtaiset palautetyokalun kehitysehdotukset ja
teen niistd koonnin erikseen toimeksiantajalle. En kokenut niiden tuovan lisdarvoa tahan
tyéhon, koska moni parannusehdotus oli sanan tai lauserakenteen muuttamista tai eri ot-
sikoiden sijoittelua palautelomakkeessa. Haastattelujen aikana tuli myds paljon yleista
keskustelua, jonka koin hyddyksi ja kirjasin myds sitd tiiviisti ylos. Analyysivaiheessa en
kuitenkaan nahnyt tarpeelliseksi tuoda sita sisaltod tdhan tyohon, mutta teen myos niista

koonnin toimeksiantajalle, koska sielld oli paljon hyvid kommentteja.

Haastattelun teema-aiheet olivat: 1) Asiakaspalaute, asiakastyytyvaisyys ja palautepro-
sessi 2) Palautetyokalu 3) Toimenpiteet palautteiden pohjalta 4) Viestinta. Naillg tee-
moilla halusin selvittad mielipiteité ja kokemuksia edelld mainituista aiheista. N&iden tee-

mojen avulla koin saavani sellaista tietoa, jota tutkimukseen tarvitsen.

Aluksi Kirjoitin puhtaaksi haastatteluista saadut materiaalit ja itse ylos kirjoittamani kom-
mentit. T&mén jalkeen luin niitd useamman kerran, jotta olisin mahdollisimman syvalli-
sesti tutustunut aineistoon. Kaikkiin teemoihin ei tullut saman verran vastauksia, mutta

pidin kaikki teemat analyysissa mukana.

Teema-alueet olivat jo alun perin haastatteluun muodostettu, joten analysoinnin aloitta-
minen oli asteen helpompaa. Yhdistelin haastattelutietoja teemojen mukaisesti. Etsin vas-
tauksista samankaltaisuuksia sekd poikkeavuuksia. Tein havaintoja sen perusteella, miten
usein vastaukset toistuivat. Pilkoin saamani aineiston pienempiin osiin, annoin niille omat

késitteet ja kasasin sen jalkeen uudelleen loogiseksi kokonaisuudeksi.

4.5 Tutkimuksen toteutus

Tutkimus toteutettiin kahtena fokusryhméhaastatteluna. N&illa haastatteluilla halusin sel-
vittad mielipiteitd, nakemyksié ja kokemuksia palauteprosessista. Keskustelun avulla saa-
daan jaettua tietoa, ilmaistua mielipiteitd, saadaan mahdollisesti uusia ideoita seka heré-
tetddn ajatuksia esimerkiksi jollain toisella tavalla ajatteluun. Esimerkiksi sdéhkdposti-
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haastattelu ei olisi antanut kaikkia néit4d mahdollisuuksia, olisi ollut suppeampi seké vie-
nyt enemman aikaa. Haastattelu luo mahdollisuuden lisdakysymyksille, uuden luonnille ja

uusille nakdkulmille.

Haastatteluja jarjestettiin kaksi, koska halusin saada tietoa niin palautteen avaajilta kuin
vastuuhenkildiltédkin. Ajattelin jo etukateen, ettd heilld on varmasti erilaisia ndkokulmia,
koska roolit ovat erilaiset. N&in haastatteluihin saatiin sellaisia henkil6ita, joilla varmasti
on jo kokemusta palautejarjestelmdsta ja heitd haastattelemalla saisin eniten tietoa pro-
sessin nykytilasta ja kehitysehdotuksia. Kuten Saaranen-Kauppinen ja Puusniekka (2006)
toteavat, haastatteluihin valittavat henkil6t olisi valittava silla perusteella, etté heill olisi

parhaiten tietoa asioista, joita tutkimukseen halutaan haastattelun avulla saada.

Palautejérjestelmdstd naki tilastot, ketk& olivat avanneet eniten palautteita (creators) ja
ketka olivat saaneet eniten palautteita k&siteltdvéksi (responsibles). Naista kahdesta muo-
dostettiin omat ryhmét. Kaikki haastateltavat olivat minulle jo entuudestaan tuttuja, koska
tyoskentelen heidén kanssaan samassa yksikdssa. Tamé helpotti haastattelutilannetta ja
koen, ettd henkil6t olivat sen takia haastattelutilanteessa rentoja, avoimin mielin ja uskal-

sivat tuoda myos epakohtia esille.

Vilkka (2005) korostaa, ettd kohderyhmén tuntemisesta on apua teemahaastattelun kysy-
myksid pohtiessa. Han huomauttaa, ettd tuttu kohderyhmé voi olla my6s ongelma, jos
kysymykset heijastavat tutkijan omaa ennakkokaésitysté aiheesta. Kohderyhmaldiset saat-
tavat havaita tdman ja vastaavat tavalla, jota tutkija toivoo, eivatka niin, miten itse asian
kokevat ja ké&sittavat. Talloin tutkimusaineisto ei valttamatt4 koostu asioista, jotka vastai-
sivat tutkimuksen tavoitteeseen. (Vilkka 2005, 105.) Itse en kokenut tuttua kohderyhmaé
ongelmaksi. Kysymykseni olivat sellaisia, joihin en olettanut tai halunnut saada tietynlai-

sia vastauksia.

Haastatteluihin kutsuttavat henkilot ovat omissa toissdén kiireisid, joten lahestymistapa
haluttiin mahdollisimman kevedksi. Sen pohjalta syntyi ajatus toteutustavasta, jossa jo-
kainen saa aluksi itsekseen pohtia ja kirjata mielipiteitddn omille lapuille ja kdyd& sen
jalkeen liimaamassa laput isoilla julisteilla olleiden eri teema-alueiden alle. Koen, etta
tallainen lahestymistapa on miellyttdvampi myo6s vahan hiljaisemmille osallistujille, néin

my0s he saavat tuotua oman mielipiteensd varmasti esille, eivatka jaa aanekk&impien
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henkildiden varjoon. Pieni mietintdtuokio antaa mahdollisuuden ajatusvirralle ja on va-
paampaa, kun ei tarvitse heti haastattelun alettua alkaa 44neen miettimaén ja yrittaa keksia
jotain sanottavaa. Jokainen saa hetken olla omien ajatustensa kanssa ja kdyda lapi aihetta

paassaan.

Haastattelukutsut l&hetin viikkoa ennen sovittua haastatteluajankohtaa. Palautteen avaa-
jien haastattelu pidettiin 18.4.2018 klo 10-11 ja palautteen vastuuhenkildiden haastattelu
20.4. klo 14-15. Kutsussa kerroin haastattelun tarkoituksen ja luonteen seké ilmaisin, mil-
laisia asioita he voisivat etukdteen pohtia. N&ita olivat esimerkiksi yleinen kasitys pa-

lauteprosessista, omat kayttokokemukset seka kehitysideat.

Palautteen avaajien haastatteluryhméan osallistuneet henkilot tyoskentelevét tyotehta-
vissd, jossa asiakkaiden kanssa ollaan tekemisissd pdivittdin ja saavat palautetta sité
kautta paljonkin. Haastateltavia kutsuttiin 8, mutta osallistumaan péasi 7 henkilo&. Hen-
kilot tyoskentelevat yksikossa erilaisissa tehtévissd, esimerkiksi asiakaspalvelussa ja

myynnissa.
Palautteen vastuuhenkildiden haastatteluryhméan kutsuttiin 8 henkil6g ja tahan haastat-
teluun padsi osallistumaan 5 henkiléd. Tdman ryhmén henkilot tydskentelevat pédasiassa

erilaisissa kehitystehtévissa.

TAULUKKO 1. Haastattelut

Paivamaara |Kellonaika [Paikka Osallistujien lukumaara
Palautteen avaajat 18.4.2018 10-11|ABB, neuvotteluhuone Multi 7henkiloa
Palautteen vastuuhenkil6t | 20.4.2018 14-15|ABB, neuvotteluhuone Calypso [5henkil6a

Haastatteluja ei nauhoitettu, koska en nédhnyt sitd tarpeelliseksi johtuen erilaisesta haas-
tattelutilanteesta. Osallistujat Kirjasivat itse ajatuksensa muistilapuille ja numeroivat
omansa, jotta tietyn henkildn mielipiteet oli tunnistettavissa analyysivaiheessa. Nama
muistilaput toimivat pohjana keskustelulle. Muistilapuista koostui jo suurin osa kirjalli-
sesta materiaalista ja keskustelua kaytiin vield niiden pohjalta. Liséksi haastatteluiden
purku oli suunniteltu tehtavéksi niin pian haastatteluiden jalkeen, ettd keskustelut sailyvat
vield tuoreessa muistissa. Kirjasin haastatteluiden aikana ylos myds tulleita suoria kom-

mentteja sanantarkasti.
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Haastattelut pidettiin yksikon omissa neuvotteluhuoneissa kahtena eri paivana. Alkuvai-
heet olivat molemmissa haastatteluissa samat. Ennen haastatteluja olin kirjoittanut isoille
valkoisille papereille teema-aiheet ja muutaman apukysymyksen mietinnan tueksi. Mo-
lemmille ryhmille teemat olivat samat. Ennen kuin osallistujat saapuivat, liimasin teema-
aihepaperit neuvotteluhuoneen seinille. Molempien haastatteluiden aluksi toivotin osal-
listujat tervetulleiksi ja kiitin, ettd paasivat osallistumaan. Esittelin haastattelun aiheen ja
tarkoituksen sek& kerroin, miten haastattelu tultaisiin toteuttamaan. Ensin jokainen saa
pohtia itsekseen aiheita ja sen jalkeen keskustellaan yhdessa. Taméan jalkeen esittelin
isoille papereille kirjoitetut teemat ja niiden alle listatut muutamat apukysymykset. Jaoin
jokaiselle osallistujalle muistilaput seka tussin. Jokainen sai tassé vaiheessa alkaa miettia
ja keraté omia ajatuksiaan lapuille. Liikkuminen oli tdamén aikana huoneessa vapaata, jo-

ten poydan adreen ei ollut pakko jaada.

Haastatteluihin oli varattu aikaa 1 tunti. Puolet siit& kdytettiin omaan pohdintaan ja puolet
keskusteluun. Kun puoli tuntia oli kulunut, jokainen oli kdynyt liimaamassa omat laput
isoille teemalapuille. Minulle oli avustaja, joka luki lapuilta kirjoituksia, jotta sain itse
keskittyd syntyvaan keskusteluun, sen johtamiseen seka ylos kirjaamiseen. Aihealueita
kaytiin paperi kerrallaan lapi ja jokaisesta keskusteltiin kerrallaan. Keskustelua herési
mukavasti myds muiden kirjoittamien kommenttien pohjalta. Lopuksi kysyin vield yleisia

kommentteja ja mieleen tulleita asioita.

Molempia haastatteluita yhdisti se, ettd osallistujat olivat erittdin yksimielisia asioista ja
eriavida mielipiteitd ei juurikaan ollut. Keskustelua tuli jonkun verran, suurin osa oli 13-
hinna aihetta syventdvaa keskustelua eik& uusia ajatuksia palauteprosessista noussut enda
oikeastaan esille. Luulen, ettd tdma johtui siitg, ettd muistilapuille keratyissa olivat jo tar-

keimmét asiat nostettuina esiin.

Haastattelut erosivat hieman toisistaan siten, ettd palautteen avaajilla oli enemman yleisia
mielipiteitd ja muutamia kehitysehdotuksia, kun taas vastuuhenkildilld oli selvasti enem-
man ideoita, kehitysehdotuksia ja vahvoja mielipiteitd. Vastuuhenkildt ovat tiiviimmin ja
syvemmin tekemisissa palautteiden kanssa johtuen heidan vastuustaan kasitell& esimer-
kiksi palautteilta tulleita kehitysehdotuksia, joten mielipiteitd ja kokemusta aiheeseen vai-

kutti heilld olevan enemman.
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Molemmissa haastatteluissa oli vapautunut ja positiivinen tunnelma. Niista jai hyva ja
onnistunut tunne. Toteutustapa oli onnistunut valinta ja sain kommentteja osallistujilta
myOhemmin, ettd tyylista todella pidettiin. Muutama henkilé kommentoi my6hemmin,
ettd innostuivat toteutustyylisté niin, ettd kayttavat joskus samaa tyylid omissa palavereis-
saankin. Toteutustapa helpotti osaltaan my6s minun tyota, kun haastattelua tuli dokumen-

toitua osallistujien toimesta samalla, kun he kirjasivat muistilapuille kommenttejaan.
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5 TULOKSET

5.1 Asiakaspalaute Drives Service yksikdssa — nykytilanteen kuvaus

Drives Servicesséd on ollut jonkin aikaa k&ytossé palautejarjestelmd, jonne spontaa-
nipalautteeksikin yksikossa kutsuttu palaute on voitu kirjata. Palautelomake sijaitsee ul-
koisella sivustolla, jonne koko ABB:n henkilostolla on paasy. Palautejarjestelma on

melko uusi, joten tietoisuus siitd on viel& heikkoa.

Palaute voi viestia esimerkiksi hyvin tehdysta tyosta tai kehittdmistd vaativasta asiasta.
Drives Servicen asiakaspalvelussa on painotettu palautteiden merkitysté ja asiakaspalve-
lijat ovat valmiudessa, kun havaitsevat palautteen, kirjaavat sen jarjestelmaan. Asiakas-
palveluun useimmat palautteet tulevat ensimmaisend tietoon. Drives Servicen asiakaspal-
velussa on siis kiinnitetty erityistd huomiota siihen, ettd havainnoidaan asiakkailta tulevaa

palautetta.

Palauteprosessin tavoitteena on oppia tunnistamaan palaute ja dokumentoida se ja sen
aiheuttamat toimenpiteet paremmin. Palautteeseen on tarkoitus vastata kahden tyopéivéan

kuluessa.

Talla hetkell& vain Drives Servicen oma henkildsto on toiminut asiakaspalautteiden avaa-
jina. He ovat omissa asiakaskontakteissaan saaneet tai huomanneet jonkun palautteen ai-

heen ja ovat tdmén jalkeen toivottavasti kirjanneet palautteen palautejéarjestelmaan.

Palauteprosessin kulku:

1. askel: creator tunnistaa, ettd saa palautteen

2. askel: creator kirjaa palautteen palautekantaan

3. askel: palaute annetaan tehtavaksi sopivimmalle responsible-henkildlle
4. askel: responsible kirjaa ratkaisun

5. askel: creator kommunikoi ratkaisun palautteen antajalle

Creator on palautteen avaaja ja responsible palautteen vastuuhenkild. Avaaja kirjaa pa-
lautteen palautejérjestelmaén ja vastuuhenkilo kasittelee palautteen. Palautteen avaajat

voivat avata palautteen toisen henkilon puolesta tai itse, palautteesta, jonka ovat saaneet
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tai havainneet. Pdéasiassa palautteen olisi tarkoitus olla toimintoja, tyokaluja tai kommu-
nikaatiota kehittavad, jotain jolle voidaan konkreettisesti tehdd toimenpiteité asian paran-
tamiseksi. Myos positiivinen palaute otetaan mielell4&n vastaan. Palautetta voi siis antaa
mista vain. Palautelomakkeeseen on prosessinomistajan toimesta maaritelty kategorioita,

joista palautetta on yleisimmin saatu.

Palautteella on yleensa eri vastuuhenkilo kuin avaaja, koska yleensa saatu palaute vaatii
jotain toimenpiteitd, jotka usein kuuluvat jollekin toiselle henkil6lle kuin palautteen avaa-
jalle. Vastuuhenkild méé&raytyy sen perusteella, mitd palaute koskee. Esimerkiksi asiakas-
palvelija saa palautteen jarjestelmavirheestd ja, koska asia ei kuulu hanen vastuualueel-
leen, ma&rataan palautteelle vastuuhenkild jarjestelméatiimistéd. Tallaiseen jarjestelyyn on
paadytty, koska se on loogisin tapa kasitell& palautteita ja palaute saadaan aina késitelta-
vaksi aiheen asiantuntijalle. Palautteen avaajat eivét ole mukana palautteiden kasitte-
lyssd, jos vastuuhenkiloksi on valittu joku muu henkild. Vastuuhenkilé on aiheen asian-

tuntija ja osaa antaa parhaan vastauksen palautteeseen.

Talla hetkelld palautteen avaajat toimivat palautteiden havainnoijina. Palautteen avaajan
vastuulla on tarkkailla omassa tydssaan tilanteita ja tunnistaa, jos jokin asia on palautteen
arvoinen. Taman takia lukuisia palautteita on todenndkdisesti jaanyt kirjaamatta. Valvon-
taa sille, ettd kaikki palaute kirjattaisiin, ei siis ole. Palautteen kirjaaminen on ollut jokai-
sen tyontekijan omalla vastuulla. Sen takia palautejarjestelmdsta halutaan viestid, jotta

sité tullaan hyddyntamééan paremmin ja jokainen saatu palaute Kirjattaisiin.

Palaute, jonka henkilot saavat, ei valttaméatta liity heiddn omaan toimintaansa tai tyo-
honsa. Kun palautekanta laajennetaan globaaliin kayttdon, voi palautteen Kirjata kuka ta-
hansa eik& valik&sia endd tarvita. Jos palautteen avaaja on saanut henkildkohtaista pa-
lautetta, han voi kirjata sen palautejarjestelméan. Palautteella ei talldin kuitenkaan ole
varsinaista vastuuhenkil6d, eika palautteen avaaja valttdmattd halua kirjata saamaansa

henkilokohtaista palautetta palautejarjestelmaan vaan pitédd sen omana tietonaan.

Palautejérjestelman tarkoitus on tallentaa palautteet ja niiden kasittelyvaiheet, joten pa-
lautteita halutaan kasitella jarjestelman kautta eikd palautteen avaajien tdmén takia haluta

olevan suoraan yhteydessa vastuuhenkildihin.
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Palautteen avaajan vastuulla on kirjata palaute jarjestelméén selkedsti. Liitteesta 1 on nah-
tavissa palautelomakkeen tdmén hetkinen muoto. Lomakkeeseen taytetadn otsikko, asian
kuvaus, maa, organisaatio, yhteyshenkilt (eli palautteen antaja), paivamaéara jolloin pa-
laute on saatu, osasto, kategoria, kiireellisyys ja mahdolliset liitteet. Palautteen vastuu-
henkilon vastuulla on huolehtia palautteen kasittelystd, etenemisesté ja sulkemisesta. Pa-

lautteen vastuuhenkilé madritetddn sen mukaan, millainen palaute on saatu.

Palautteelle ma&ratadn aina vastuuhenkild, mutta palaute ei aina vaadi toimenpiteitd. Pa-
laute annetaan siis joko tiedoksi tai toimenpiteeksi. Esimerkiksi positiivinen palaute an-
netaan tiedoksi henkil6lle, jota palaute koskee. Korjaava palaute vaatii aina toimenpiteita,
joten se annetaan tehtavaksi henkildlle, jonka vastuualueelle korjaustoimenpide kuuluu
ja hanesta tulee palautteen vastuuhenkil®. Palautteen vastuuhenkild voi olla kuka tahansa
yksikossa, riippuen siitd, mitd palaute koskee. Esimerkiksi jarjestelmavirhettd koskevan
palautteen vastuuhenkiloksi maarataan jarjestelmavastaava. Vastuuhenkil6 tutkii palaut-

teen, selvittdd syyt ja tekee tarvittavat jatkotoimenpiteet.

Kun palaute on tallennettu palautejérjestelmaan, lahtee siitd automaattinen sdhkoposti-
viesti palautteen avaajalle sekd prosessinomistajalle, joka on vastuussa palautteen ohjaa-
misesta eteenpdin oikealle henkildlle. N&iden parin henkilon vastuulla on selvittad, kuka
on oikea henkild palautteen vastuuhenkiloksi. Kun palautteeseen on vastattu, lahtee siita
automaattinen sdhkdpostiviesti palautteen avaajalle. Palautteen avaajan on kommunikoi-
tava vastaus erikseen palautteen antajalle, jos palautteen antaja on eri henkild kuin pa-

lautteen avaaja.

Jos palaute vaatii pidempaa kehitysta, palaute suljetaan kommentoiden asian vaativan pi-
dempiaikaista kehitystéa ja kehittdminen jatkuu erillisend projektina. N&issa tapauksissa ei
tiedetd kuinka kauan kehitys vie, joten on néhty jarkevammaéksi sulkea palaute. VVoi esi-
merkiksi olla, ett& kehitys vaatii jarjestelmapaivityksen, joita ei tapahdu usein.

Alla olevassa kuviossa 2 havainnollistetaan palautelomakkeessa olemassa olevia katego-
rioita ja niiden osuuksia saaduista palautteista vuonna 2017. Kuvio 1 esittd4 maat, joista
palautteita on tullut vuonna 2017. Palautteiden kirjaaminen on téalla hetkell& ollut vain
pienen ryhman vastuulla, ndihin lukeutuvat asiakaspalvelu ja myyntiyksikko. Esimerkiksi
asiakaspalvelutiimissé oli vuoden 2017 tavoitteena avata vahintdén 12 palautetta per hen-

kilo. Tama on lisénnyt saatujen palautteiden méaaréd4 huomattavasti.
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Kuten yll& olevasta kuviosta voidaan havaita, eniten palautteita on tullut tuotetietoihin,

tyOkaluihin ja toimituksiin liittyen.
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KUVIO 2. Maat, joista palautteita on saatu vuonna 2017
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Y114 oleva kuvasta voidaan todeta, ettd palautteita on saatu useasta eri maasta. Eniten

palautteita on saatu Suomesta, Saksasta ja Yhdysvalloista.
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5.2 Palautteen avaajien haastattelu

Ensimmaisessa haastattelussa haastattelin palautteen avaajia (creators) ennakkoon maa-
riteltyjen teema-alueiden pohjalta. Seuraavissa neljassa kappaleessa on eritelty haastatte-
lutulokset teema-alueittain.

5.2.1 Asiakaspalaute, asiakastyytyvaisyys ja palauteprosessi

Talla teemalla halusin selvittad mielipiteitd ja kokemuksia asiakaspalautteesta, asiakas-
tyytyvéisyydesta seka palauteprosessista yleisesti. Mitd nama asiat heille merkitsevét,

miksi ovat olemassa ja miten ne nékyvét heidan tyossaan?

Palauteprosessi koettiin kaikkien osallistujien kesken hyodyllisend ja sen olemassaolo
nahtiin tarpeelliseksi. Muutamat toivoivat samanlaista prosessia muillekin yrityksille.

’Miksei téllaista oo aina ollut olemassa, téllainen pitéis olla joka fir-

massa!”’, avaaja 1

Yksimielisi& oltiin siitd, ettd palautekannan olemassaololla saadaan dokumentoitua on-
gelmien ratkaisuja ja voidaan seurata mahdollisten kehitysten kulkua. Téarke&na pi-
dettiin sit4, etta tallennettujen palautteiden avulla saadaan mahdollisuus néyttaa saatuja
palautteita myos ylemmalle taholle yrityksen sisalld ja sitd kautta myos he nékevét, mil-
laisia ongelmia yksikon sisalla kohdataan. Aiheesta keskusteltaessa nousi esille yleinen
néakemys siitd, ettd ylempi johto on yleensd monista péivittéisista tydasioista tietdmaton.

’Mehén tassa ollaan ne, jotka on asiakkaiden kans paivittaisessa tekemi-
sessa. Monesti tuntuu, ettei ne tuolla ylempana oikein tiid millaisten ongel-

mien kanssa painitaan.”, avaaja 5

Tutkimuksessa nousi esiin, ettd palautekannan kautta on helppo myds etsid, onko jotain
asiaa jo aiemmin kasitelty. Huolta aiheutti palautekannan olemassaolon selvyys kaikille
ja se, ettd kannan kautta voi tulla "turhaa” palautetta. Esimerkiksi turhasta palautteesta
tuotiin esille tapaus, jossa palautteen aihe oli jo palautteen antajan kanssa aiemmin kasi-
telty. Aihe oli my6s niin yksinkertainen, ettd asia olisi ennemmin voitu kdyda nopeasti

l&pi sdhkopostin tai puhelimen valityksella.
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”’Ykskin palaute oli sellanen paivittaiseen tyohon liittyva tilauskysymys,
jonka olin jo aiemmin k&ynyt 1&pi ja ohjeistanut. Turhaan siitéa enaa palaute

avattiin, kun ei vaatinut enda toimenpiteitd.”, avaaja 2

Tarkedna koettiin vastuuhenkildiden anonyymiyden pitdminen. Vastuuhenkilon nimi ha-
luttiin pit&a piilossa, jotta palautteen avaaja ei voisi ottaa suoraan yhteytta vain haneen.

Tarkoituksena kuitenkin nghtiin palautekannan kaytto.

’Jos vastuuhenkilon nimi on ndkyvissa, niin sieltd tulee kyll& jatkuvaa pom-

mitusta sille tyypille koko ajan.”, avaaja 1

Paatavoitteina nahtiin tydtapojen, prosessien ja Suomen Drives Servicen toiminnan pa-
rantaminen. Koettiin myo6s, ettd téllaisen palautteenantomahdollisuuden kautta voidaan
parantaa asiakastyytyvaisyytta ja saada nakymaton palaute nakyvéaksi. Palautteet
edesauttavat virheiden l6ytamista ja sitd kautta niiden korjaamista.

Palaute koetaan tarke&nd osana ja hyvana tyokaluna tiedon kululle puolin ja toisin. Pa-
lautetta keréten asiakasta ja hanen nakdkulmaansa asioihin ei unohdeta.

Palautetyokalun helppokayttoisyys koettiin tarkednd, jotta alennetaan kynnysté antaa pa-
lautetta tekemalld siitd mahdollisimman nopeaa ja helppoa. Palaute nahtiin hyvana ke-
hittdmisen apuna. Palautteiden kasittelyn ja tehtyjen toimenpiteiden kommunikoinnin

myo0té asiakkaille ndytetdan, miten valitdmme ja haluamme parantaa toimintaamme.

Tutkimuksen mukaan oma rooli palauteprosessissa néhtiin olevan palautteen tunnistami-
sessa ja kirjaamisessa. Osana vastuuta koettiin selvéasti myos palautteen seuranta. Kehi-
tyksena tadhén liittyen toivottiin vastauksien saamista nopeammin seka vastausten laadun
parantamista. Palautteisiin saadut vastaukset eivat ole palautteen avaajien mielesta olleet
aina riittdvan hyvié asiakkaille viestittaviksi. Toivottiin myds jonkinlaista seurantajarjes-

telmé&g, josta olisi helposti ndhtavissa missé vaiheessa palautteen kasittely on menossa.
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Tutkimuksessa nousi esiin ndkemys, jonka mukaan palautekannan kautta palautetta

antaessa jotain varmasti tapahtuu. Asiakasta kuunnellaan ja se vaikuttaa suoraan asia-

kastyytyvaisyyteen.

’Niinh&n se menee, et kun sinne kantaan laittaa palautteen, niin jonkun on
pakko se sieltd kasitella. Sillon se on ihan varmaa, etta asialle varmasti

jotain tehdan mika on asiakkaan kannalta ihan mahtavaa!”, avaaja 4

Koettiin, ettd kun palautteet tehdd&n nakyviksi, muut nékevat, ettd asioille tehd&an jotain.
Palautteiden kautta saadaan kehitettya asioita asiakkaiden toiveesta. Jos yksikolta kysyt-
taisiin, miten kuuntelette asiakasta, kanta olisi helppo nayttaa ja kertoa, ettéd ndin meilld
kuunnellaan ja asioihin tartutaan. Nakemyksena oli, ettd yrityksen on muututtava tekno-
logiayhtitsta asiakaspalvelijaksi. Asiakkaita on kuunneltava ja palautekanta on siihen

hyva valine.

5.2.2 Palautetydkalu

Talla teemalla halusin selvittdd ndkemyksia kaytossa olevasta palautetydkalusta. Mil-

laiseksi palautetydkalu koetaan ja néhdaanko siiné jotain kehitettavaa.

Tutkimuksen mukaan tyOkalu koetaan paaosin selkeéksi ja hyvin toimivaksi. Tyoka-
lun koettiin 16ytyvén helposti, jos tietdd mistd etsid. Joillekin kannan l6ytdminen aiheutti
ongelmia, mutta he olivat kuitenkin jotain kautta sinne aina I0ytaneet. Haasteena nahtiin
saada tyOkalu kaikkien tietoisuuteen. Jos sitd ei helposti 10ydd, saattaa palaute ja&da kir-

jaamatta.

Ty0kalua pidettiin selke&n ja palaute on sinne helppo tayttaa. Tarkeéné koettiin helppo-
kayttoisyyden séilyttdminen. Erityisen hyvané pidettiin sitd, ettei palautelomakkeessa ole

lilkaa kenttia taytettdvéksi sekd palautteen muotoa ei ole méaritelty.

Yrityksessa on kaytdssd monenlaisia tyokaluja ja pohdintaa herétti, onko tdma vain yksi
tyokalu muiden joukossa, jota k&yttd4 vain muutama satunnainen henkild. Oikeanlaisen
ja nakyvan viestinndn merkitys koettiin tarkeadna. Niiden avulla palautetytkalusta
tehdaan hyodyllinen ja sen tarkoitus on kaikille selva. Erillinen palautekanta n&htiin myds

mahdollisena haittana. Palautetta ei valttamatta tule annettua, jos pitdisi erikseen ensin
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I0ytaa ja sitten tayttdd lomake. Palautekanta heratti myos turhautumista, koska koettiin,

ett4 asianosaisiin voi olla suoraan yhteydessa esimerkiksi sahkopostitse.

”’Mietin vaan, ettd miksi joku kayttaisi tata palautesysteemia eika ottaisi
yhteytta suoraan kontaktihenkil6on.”, avaaja 3

Parannettavaa tyOkalun osalta n&htiin muutamissa kohdissa. Taytettavien kenttien oh-
Jeistusta pitaisi parantaa, osa kohdista oli tulkinnanvaraisia ja ei tiedetty, mitd kohtaan
pitéisi tayttd4d. Osa valikoista oli aiheuttanut epaselvyyttd, niissa koettiin olevan liikaa
vaihtoehtoja eika tiedetty, mitd olisi pitdnyt valita. Muutamaan kategoriaan annettiin li-
sdysehdotuksia. Tallennuspainike sivun ylaosassa oli saanut aikaan hdmmennysta ja eh-
dotettiin, ettd painike 16ytyisi lomakkeen alareunasta, joka olisi luonnollisempi paikka.
Ehdotettiin myos, etté tallennuksen jalkeen tulisi ilmoitus, joka kertoisi palautteen olevan

tallennettu ja ilmoitettaisiin missé ajassa palautteeseen voisi odottaa vastausta.

Osa palautelomakkeen pakollisista taytettavista kohdista koettiin epéselviksi, koska nii-
hin ehdotettiin jonkinlaista lisdtieto-ominaisuutta taytettdvan kentén viereen. Ehdotettiin
my0s pienen kysymysmerkin lisddmisté jokaisen otsikon viereen. Kysymysmerkki& pai-
namalla saisi lyhyen lisatiedon kyseisestd kohdasta. Tuli monia kehitysehdotuksia sano-

jen tai paikkojen muuttamisista.

5.2.3 Toimenpiteet palautteiden pohjalta

Palautteet johtavat usein jonkinlaisiin toimenpiteisiin, esimerkiksi korjaukseen tai kehi-
tykseen ja talla teemalla halusin selvittdd ndkemyksié niistd. Toimenpiteet voivat olla
helppoja ja nopeita tai vaatia pidemman ajan. Palautteiden pohjalta voidaan luoda kehi-
tystehtévig, jotka vaativat pidemman késittelyajan. Kehitettdva asia on monimutkaisempi
ja vie aikaa ja vaatii enemman tutkimusta ja tyota. Tallaisia voivat yksikssé olla esimer-

kiksi tyokalukehitykset, jotka voivat viedd vuosiakin aikaa.

Luottavaisia oltiin sen suhteen, ettd palautekannan kautta kirjattuihin palautteisiin
tartutaan ja toimenpiteita tullaan tekemaan. Kehitystehtévien olemassaolo tiedettiin
yleisesti, mutta niité ei ollut osunut omalle kohdalle. Huolta aiheutti se, etté viestitd&dnkd

pidempéan kestévésta kehitystoimenpiteesta palautteen antajalle vai suljetaanko palaute
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vain ilmoittaen, ettd ongelma otetaan tyon alle. Oltiin epdvarmoja siité, saako palautteen

antaja valiaikatietoja tai ikind tietoa siitd, ettd kehitystehtdva suoritettiin loppuun.

Kehitystehtdvat ovat nakyvissa yksikdssé vain siséisesti, joten koettiin epéselvéna se, na-
kyyko ratkaisu mitenk&an palautteen antajalle tai kirjaajalle. Esille nousi huoli, ettd pa-
lautteen antaja ei valttdmatta jatkossa koe mielekkyytté antaa palautetta, jos tallaisten pi-
dempiaikaisten selvitysten valiaikatietoja ei anneta. Kehitysideana toivottiin, ettd napin
painalluksella palautteen voisi muuttaa kehitystehtavaksi.

5.2.4 Viestintd

Talla teemalla halusin saada mielipiteita siit4, miten ja milla keinoin tietoisuutta palaute-
prosessista voidaan jakaa ja eroavatko keinot jotenkin, kun palautekannasta viestitdén
globaalisti. Jotta palautteen olemassaolo muistetaan, on siitd tdrkeda tasaisin valiajoin

muistuttaa.

Tietoisuuden jakamista yksikon sisalla ehdotettiin yksikon yhteisissa kuukausi-infoissa,
osastopalavereissa tai sdhkopostitse. Tarkeana koettiin, ettd aiheesta on viestittava usein

ja tuotava esille palautteen luomat mahdollisuudet kehittaa ja kehittya.

Globaali viestinta koettiin vaikeana aiheena eik& mielipiteitd siihen juurikaan osattu an-
taa. Palautekannan globaalista julkaisusta ehdotettiin viestintdd sahkopostitse tai pité-

maélla verkkokoulutuksia.

Tarkednd nahtiin, etti on saatava mahdollisimman paljon palautetta erilaisista asioista.
Tarkoituksena ei ndhty, ettd palautetta saadaan pelkastaan esimerkiksi logistiikasta. Pai-
notettiin sitd, ettd viestintdkanavat tulisi valita oikein, jotta jokainen henkil6 jokai-
sessa yksikossa on tietoinen palautekannasta. Viestinnan vastuuta toivottiin jaetta-
vaksi, koska palaute nahtiin koko yksikon yhteisend asiana ja jokainen voisi viestié siité
sopivan paikan tullessa. Viestintaa voitaisiin tehostaa silld, ettd palautekannan yhteyteen
tuodaan tilastoja luoduista ja kasitellyista palautteista — ja naita tilastoja voidaan esitelld
viestittiessé palauteprosessista. Kun tulokset ovat nakyvilld, asiat ovat konkreettisia ja
késin kosketeltavia.
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Ehdotettiin, ettd kukin tiimi voisi avata muutaman palautteen harjoituksena, jotta kaikki
ymmartéisivat prosessin ja tulisivat tutuiksi sen kanssa. Koettiin, ettd tdma madaltaisi
kynnysta palautteen avaamiselle. Asiasta saatetaan olla tietoisia, mutta sen suhteen ollaan

lilan epdvarmoja.

’Monesti on niin, ettd on kylla kuullut asiasta, mutta se tuntuu tavallaan

pieneltd morolta ja sit ei uskalla tehda mitééan.”, avaaja 6

Né&kemys palautteen annosta on se, ettd usein ei uskota silla olevan mitdédn merkitysta.
Koetaan, ettd yrityksessa on sellainen mielikuva, ettd onko mitdan merkitystd, kirjaanko
palautteen vai en. Viestinnan merkitystd painotettiin tassakin, silla pyyhittaisiin myos

vaaria mielikuvia.

Yhtend ideana tuli kilpailu tai muu aktivointi. Se koettiin yhtena tehokkaana keinona vies-
tid aiheesta. Pohdittiin, olisiko mahdollista toteuttaa joku pieni Kilpailu, jossa eniten pa-
lautteita avannut saisi jonkun pienen palkinnon. Kilpailussa koettiin vaarana vain se, ett4
palautteita avattaisiin vain palkinnon toivossa ja palautteen sisalto ei valttdmétta olisi oi-

kea.

Painotettiin sitd, ettd varsinkin globaalissa viestinndssa maayksikoille viestinnélla on tér-
ked merkitys. Pitdd antaa vahvat perustelut, miksi palautekanta on olemassa ja esi-

merkkeja siitd, mitéd toimia on jo tehty annettujen palautteiden perusteella.

Tarke&a oli keskustella ohjeista, joita ei vield ole olemassa. Halusin saada mielipiteité
siitd, minké&laisia ohjeita tarvittaisiin, missd muodossa ja miké& olisi oikea sdilytyspaikka
niille. Erityisen tarkedn pidettiin sitd, etta ohjeiden taytyy olla yksinkertaiset eika liian
pitkat tai vaikealukuiset. Ehdotettiin muutaman sivun Word-ohjetta tai Power Point esi-

tystd. Misséan nimessé ohjetta ei haluttaisi videomuodossa.

Ohjeita ehdotettiin 10ytyvéksi palautekannan ohesta. Tilausjarjestelméan (BOL) toivot-
tiin linkki& palautekantaan, siella se olisi monelle nakyvilla ja saisi kenties helpommin
antamaan palautetta. Sieltd olisi ainakin tilauksentekijoille helppo paasy palautekantaan.
Taytyy ottaa myds huomioon se, etta tilauksentekijat ovat vain pieni osa palautteenanta-
jista, joten linkki taytyisi saada muihinkin paikkoihin. Tietoisuutta voitaisiin jakaa myods
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ulkoisella sivustolla, jonka etusivulta tuo feedback linkki 16ytyy. Ehdotettiin opetusta
maayksik0ille seka Kirjallisien ohjeiden tekemistd ja jakamista sahkopostitse.

5.3 Palautteen vastuuhenkildiden haastattelu

Toisessa haastattelussa haastattelin palautteen vastuuhenkil6ita (responsibles) ennakkoon
maéadriteltyjen teema-alueiden pohjalta. Seuraavissa neljassé kappaleessa on eritelty haas-

tattelutulokset teema-alueittain.

5.3.1 Asiakaspalaute, asiakastyytyvaisyys ja palauteprosessi

Talla teemalla halusin selvittad mielipiteitd ja kokemuksia asiakaspalautteesta, asiakas-
tyytyvéisyydesta seka palauteprosessista yleisesti. Mitd nama asiat heille merkitsevat,

miksi ovat olemassa ja miten ne nékyvét heidan tyossaan?

Koettiin, ettd palauteprosessin avulla pystytadn palvelemaan maayksikditd paremmin ja
tehokkaammin ja sitd kautta loppuasiakkaita. Palautteilla saadaan myos tietoa maail-
malta, jos maailma muuttuu ja voimme kehitta4 yritysta oikeaan suuntaan. Palaute koet-

tiin asiakkaan danena ja sité yrityksella on halu kuunnella tarkalla korvalla.

Tavoitteena nahtiin nostaa dokumentoidun palautteen méaaraé, jotta sill4 voidaan nayttaé
yksikkdmme olevan vélittdva ja varmistetaan, ettda ongelmiin tartutaan.

Palautteiden avulla saadaan mahdollisuus parantaa tyokaluja, prosesseja ja kommunikaa-
tiota. Koettiin tarkeand, ettd asiakkaalla tulee olla mahdollisuus antaa palautetta ja
sité varten on oltava tyokalu, jotta palautetta voidaan raportoida. N&in annetaan parempaa
asiakaspalvelua, toimintaa parannetaan jatkuvasti ja sitd kehitetddn asiakaslahtoisesti.

Palauteprosessissa vastuuhenkilét ymmartavéat olevansa tarkedssa roolissa, koska palaut-
teet siirretdén heille kasiteltavaksi. Oleellisena onnistuneessa palauteprosessissa koettiin
my0s se, ettd vain palautteiden vastuuhenkil6t eivat ole vastuussa - vastuu on mygs
palautteiden avaajilla. Koetaan, ettd tulee paljon palautteita, joissa tiedot ovat puutteel-
liset tai lisatietoja tarvitaan. Heilld on vastuu kysya palautteen antajalta heti tarvittavat
lisdtiedot. Nain asiakas/palautteen antaja saa vastauksenkin nopeammin.
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Palautteiden ensimmainen tarkistaminen ja toimeksianto ovat olleet yhden henkilon, pro-
sessinomistajan vastuulla. Ehdotettiin, ettd tatd taakkaa helpottaakseen palautteiden tar-
kistamiseen ja toimeksiantoon olisi kahden viikon kiertdvat vuorot yksikkojen valilla.
Koettiin epdoikeudenmukaisena, jos vastuu on vain yhdelld henkil6ll4. Riskina kierta-

vassé vuorossa koettiin oman vuoron muistaminen.

’Mitenkdhén sitd oman vuoronsa muistaisi... Enta jos on kipeena tai lo-

malla? Kenen vastuulla sit olisi?”’, vastuullinen 2

Pahimmillaan vuoron unohtuminen koettiin johtavan siihen, ettd palaute saattaa jaadé pa-

riksi viikoksi kéasittelemétta ja sill4 ei anneta hyvaa kuvaa palautteen antajalle.

Kritiikkia esitettiin siitd, miten kaikki vastuuhenkilot eivét ota tehtdvaansa tarpeeksi va-

kavasti.

Valilla tuntuu olevan sellainen asenne, etta se (palaute) pitaa saada akkia
alta pois ja raapustaa vaan jotain vastaukseksi. Asiakastahan me taalla
kaikki palvellaan, joten annetaan vastaus sitten, kun on jotain oikeesti ar-

vokasta sanottavaa’, vastuullinen 1

Vastuuhenkildiden roolista toivottiin yksinkertaisia ohjeita. Mité heidan tehtaviin kuuluu
ja kuka auttaa tarvittaessa? Ehdotettiin my0ds saantdja palautteiden tutkimisen laajuuteen.
Yhtendiset toimintatavat tuntuivat puuttuvan ja koettiin, ettd kaikilla ei ole tietoa,

kuinka hyvin palaute pité4 kasitella.

Ylemmén johdon toive on ollut, ettd palautteet tulevat vain maayksikdiden suunnalta.
Palautejarjestelmé n&htiin kuitenkin sopivana myos siséisten palautteiden ké&sittelyyn.
Esimerkiksi, jos huolintaosasto haluaa antaa palautetta asiakaspalvelulle, voisi sen antaa

palautekannan kautta.

Oleellisimpana pidettiin sitd, ettd palaute tunnistetaan ja saadaan kirjattua. Palautteen
antaminen ja vastaaminen koettiin toimintatavaksi, johon pitdisi aktiivisesti pyrkié. Pal-
jon palautteita on saatu ja ratkaistu aiemminkin, mutta siité ei ole ennen jaanyt mitéén

dokumentointia.
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5.3.2 Palautetytkalu

Talla teemalla halusin selvittda k&ytdssé olevaa palautetyokalua. Millaiseksi palautetyo-
kalu koetaan ja ndhdaanko siind jotain kehitettdvad. Vain muutama tasté ryhmalté oli itse
avannut palautteita, joten palautetydkalu ei siind mielessa ollut heille niin tuttu kuin edel-
liselle haastatteluryhmélle. Tamén ryhman Idhtokohta tydkalun osalta oli siing, mita ta-
pahtuu sen jalkeen, kun palaute on jo jarjestelmassa.

Palautetydkalu koettiin toimivaksi ja selkedksi. Automaattista muistutusviestia palaut-
teesta vastuuhenkildlle toivottiin l&hetettdvaksi kerran pdivassg, jotta palaute tulee kasi-
tellyksi. Jokaisesta uudesta palautteesta vaadittiin sdhkdpostia tulevaksi ja muistutusomi-
naisuutta toivottiin. Huolta herétti se, ettd vastuuhenkilot eivat nde miten tarina paattyy
eivatka tieda oliko palautteen antaja tyytyvéinen vastaukseen. Toiveena esitettiin jon-
kinlaista loppuratkaisun vaatimista. Pahaa mielté oli usein aiheuttanut se, etté oli n&h-
nyt ison tyon vastauksen kirjaamiseen, mutta iking ei saanut tietoa kommentoiko asiakas

jotain vai mitd tapahtui.

’Mua on ihan sama vaivannut. Voisko vaikka siin& olla joku ratkaisuboksi,
josta pitais valita onko tyytyvainen vai tyytymaton vastaukseen?”’, vastuul-

linen 3

Y114 mainittua ehdotusta pidettiin loistavana ja sellaisen toivottiin tulevan kayttoon. Poh-
dintaa aiheutti kuitenkin vield se, miten ja mihin kohtaan tuo toteutetaan niin, etta se on

selked ja looginen.

Kehitysehdotuksina toivottiin isompia Kirjoituslaatikoita lomakkeelle. Nyt palautetta lu-
kiessa teksti on kirjattuna yhdelle riville ja on vaikealukuinen. Kaivattiin myds vélital-
lennusmahdollisuutta eli palautteen tai vastauksen voisi tallentaa valilla ilman, etté pa-

laute tai vastaus lahtee vield eteenpadin.

Palautetydkalu sai kehuja, ettd se ei ole yhté raskas kayttda kuin yrityksessa kaytéssa
oleva virallisempi, loppuasiakkailta tulevien valituksien palautetydkalu, jossa on taytet-
tdvad monta kohtaa todella perusteellisin kuvauksin. Palautetyfkalua kuvailtiin selke-
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aksi, sopivan yksinkertaiseksi ja helppokayttoiseksi. Suuri toive oli saada automaa-
tiota muistutuksiin. Toivottiin myos, ettd palautteen voisi jattada auki "toivelistalle”. Esi-

merkiksi joku kehitys jaisi odottamaan sopivampaa aikaa tai mahdollisuutta toteutukselle.

Aihekategorioiden toivottiin olevan lomakkeessa selkeité ja kategorian valittuaan palaute
lahtisi automaattisesti oikealle vastuuhenkiltlle. Jos kategorian jattaa tyhjéksi, menisi pa-
laute yleisesti jollekin vastuussa olevalle henkildlle. Kategorioihin toivottiin vaihtoehtoa
”muu”, koska koettiin, ettd palautetta voi tulla muistakin aiheista kuin mita lomakkeelle
on talla hetkelld mééritelty.

Yleisesti oltiin tyytyvaisié siihen, ett4 uuden palautteen tultua tulee automaattisesti sah-
koposti. Muutama kuitenkin toivoi sdahkopostiin linkkid, joka veisi suoraan palautteelle.

Palautelomakkeella on mahdollista valita ndkyyko palaute kaikille, joilla on paasy kan-
taan. Suurin osa oli sitd mieltd, ettd kaikki palaute pitaisi olla ndkyvaa. Osa kuitenkin oli
huolissaan siitd, ettd tulee sellaista palautetta (esimerkiksi hinnoista), joka ei saisi nakya
muille maayksikoille. Niin salaisen palautteen tuleminen koettiin kuitenkin harvinaisena
ja arkaluontoiset palautteet tulisivat todennakdisesti muuta kautta. Ehdotettiin myos sel-

laista, ettd olisi valittavana luottamuksellinen” ja vastaus menisi silloin piiloon.

Sahkopostiviestin toimivuus mietitytti. Jos avatusta palautteesta ei tulekaan sahkopostia,
mitd palautteelle silloin tapahtuu? Onko palautekannalla sellainen vastuuhenkild, joka
seuraa tulleita palautteita koko ajan ja huolehtii, ettd jokaisella palautteella on vastuuhen-

kilo?

5.3.3 Toimenpiteet palautteiden pohjalta

Palautteet johtavat usein jonkinlaisiin toimenpiteisiin, esimerkiksi korjaukseen tai kehi-
tykseen ja talla teemalla halusin selvittdd nakemyksid niistd. Toimenpiteet voivat olla
helppoja ja nopeita tai vaatia pidemman ajan. Palautteiden pohjalta voidaan luoda kehi-
tystehtévig, jotka vaativat pidemman késittelyajan. Kehitettdva asia on monimutkaisempi
ja vie aikaa ja vaatii enemman tutkimusta ja tyota. Tallaisia voivat yksikssé olla esimer-

kiksi tyokalukehitykset, jotka voivat viedd vuosiakin aikaa.

Tutkimuksessa kévi ilmi, ettd suurin osa ei ollut tietoinen, ettd palautteen pohjalta voidaan

tehda joku erillinen kehitystehtévéd, jonka kautta kehitys jatkuu. Monen huoli oli se, etté
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kuka pité4 huolen, ettd toimenpiteet tai kehitystehtdvat edistyvat? Jos palautteen sulkee,
saattaa koko asia unohtua. Kuka ohjeistaa ja ilmoittaa, jos palaute tarvitsee erillisen ke-
hitystehtavan? My0s téssd haastatteluryhmassa esiintyi huoli siitd, miten varmistetaan,
etta kehitystehtavien eteneminen ja valmistuminen kommunikoidaan palautteen an-
tajalle? Jos palaute kerran suljetaan, jaako asiakas tiedottomaksi miten asia loppujen lo-
puksi péattyi?

Ongelmana koettiin palautteiden tulo monesta eri kanavasta. Sama henkild on voinut an-
taa palautetta sdhkopostitse muutamallekin eri henkillle ja hdn on voinut myos kirjata
palautteen palautekantaan. Palautteen pohjalta on siis jo voitu tehdd toimenpiteitd. Koet-
tiin, ett4 palaute saatetaan usein Kirjata myohaan ja toimenpiteet sen ratkaisemiseksi
on jo tehty. Esteend toimenpiteille ilmaistiin yksityiskohtien puuttumisen palautteesta.
Palautteet koetaan joskus puutteellisiksi ja niit4 on hankala alkaa selvittdmaan.

”Palautteita on vaikea selvittd& hyvin, jos ei tieda mita tulisi tutkia. Ne on

usein tosi turhauttavia.”, vastuullinen 1

5.3.4 Viestintd

Talla teemalla halusin saada mielipiteita siit4, miten ja milla keinoin tietoisuutta palaute-
prosessista voidaan jakaa ja vaikuttaako kannan globaaliksi julkaiseminen siihen tapaan
jotenkin. Jotta palautteen olemassaolo muistetaan, on siité tarkedd tasaisin valiajoin muis-

tuttaa.

Yksikon sisaisessa viestinndssa tuli ehdotus, ettd palautteista voitaisiin viestia yksikon
yhteisessd kuukausi-infossa. Talloin voitaisiin nayttad statistiikkaa palautteiden maa-
réstd ja esimerkiksi esitelld muutaman palaute ratkaisuineen lyhyesti. Ehdotettiin muuta-
man sivun palauteyhteenvedosta, jonka jokainen tiimi voisi kdyda lapi omassa palaveris-
saan. Yhteenvedossa voisi olla kerrottuna palautteiden maéra, montako palautetta on téalla
hetkella k&siteltdvana, misté aiheista palautetta on tullut ja miten palautteita on ratkaistu.
Viestintaa koettiin tarvittavan viel& paljon. Palauteprosessi koettiin erinomaisena ja viela
parempana, kun kaikki ovat siit4 tietoisia ja palautetta saadaan paljon lis&a.
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Palautteen tunnistusta toivottiin koko yksikkdon. Jokainen voisi omalla toiminnallaan
edesauttaa palautteiden kirjaamista. Ehdotetaan palautetta kohdatessa, ettd: ”Hei, avaa

palaute.”.

Muille maayksikoille palautekantaa markkinoidessa nahtiin tarkeana “myyda” sité help-
pona tyokaluna. Hyvana ajatuksena pidettiin palautekannan laajentamista kayttoon
myds maayksikoihin. Kun palautteen antaja kirjaa palautteen itse, tulee se varmasti oi-
keassa muodossa. Tarke&né néhtiin viestinnén yhteydessé painottaa sitd, etté palautteelle

kirjataan tarpeeksi yksityiskohtaiset tiedot.

’Mita vahemman valikasia niin sen selkeAmpad. Ja viestitdan niin, etta jo-

kaiselle tulee into kirjata palautteita.”, vastuullinen 3

Globaaliin viestintdan ehdotettiin k&ytettavaksi verkkokoulutuksia. Lisdksi asiakaspal-

velu ja myynti voisi sopivissa tilanteissa mainita palauteprosessin olemassaolosta.
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6 JOHTOPAATOKSET

Palauteprosessi toimii nykyiselldan jo ihan hyvin, mutta on vield kovin suppea, kun pa-
lautteen antaminen vaatii valillisesti jonkun henkilon kyseisesta yksikdsté havainnointia
sille, ettd on palautetta saanut. Ahonen ja Lohtaja-Ahonen (2011, 175) pitivat viestintaa
oleellisena onnistumisen tekijana. Liséksi he painottivat, ettd ilman tietoa, mita palaut-
teelle taytyy tehda, ja4& palaute usein huomiotta. Edelld mainitut asiat totesin myos tassa
tutkimuksessa, kun havaitsin, etta palauteprosessia voidaan kehittéa viestimalla siité laa-
jemmin ja nakyvammin. Kun tietoisuutta palautekannan olemassaolosta lisatéan, niin yk-
sikon sisalla kuin globaalistikin, palautteiden maara kasvaa huomattavasti. Totuttelu ja
opettelu vievét aikaa, mutta tastd palautejarjestelmastd saadaan varmasti jokapdivainen
tyOkalu. Palautteista ja niiden aikaan saamista kehityksista on tarked4 viestid. Nain nay-
tetaan, ettd palautteet todella ovat tarkedssé asemassa ja otetaan vakavasti. Ihmisille luo-

daan tunne siit4, ettd palautteiden pohjalta tullaan tarvittaessa tekeméan jotain.

Silvennoisen (2004, 163) mukaan on tarked& antaa, vastaanottaa ja ké&sitelld palautetta.
Tama tutkimus vahvisti Silvennoisen ndkemyksen, sill& tutkimus osoitti, ett palaute koe-
taan tarkednd osana yksikon toimintaa ja palauteprosessi varmistaa palautteen kasittelyn.
Perkka-Jortikan (2005, 211) mielest& palaute on mahdollisuus saada arvioita toimintata-
voista ja ideoita toiminnan parantamiseen. Ranne (2006, 27) nakee asian samalla tavalla
ja ilmaisee palautteiden olevan arvokas tiedonldhde kehitystarpeista, vahvuuksista ja
heikkouksista. Tutkimuksessani Perkka-Jortikan ja Ranteen nidkemykset nayttaytyivat
ymmarryksend, ettd palautteiden ja niiden kasittelyn my6ta asioita saadaan parannettua,
kehitettya tai viestittya.

Palauteprosessia kannattaa yksikon sisélla esitelld yhteisissa kuukausi-infoissa seka pyy-
t44 jokaista tiimia ké&sittelemadn aihetta tiimipalavereissaan. Kehityksen tarkeimpané
kohteena on saada tyontekijat tunnistamaan palaute ja vield kirjaamaan se jarjestelméaéan.
Pihlajan (2014) nékemys todistaa edelld mainitun, silla hanen mukaansa palautetta ei kan-

nata kerétd ja pyyta, jos siihen ei aiota vastata.

Tarkeéna tekijana tdssé palauteprosessissa on itse palautetydkalu, jossa palautelomake
sijaitsee. Lomake on tarpeeksi yksinkertainen ja sen tayttdminen on nopeaa, joten kynnys

palautteen antamiselle on matala. Lomakkeeseen kaivataan pienid hienosaatdja, mutta
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padasiassa sen koettiin olevan hyva. Lomaketta voisi parantaa yksinkertaistamalla sita ja
pakollisien kenttien maarad voisi véahentad. Pakollisia taytettavia kenttid ei tarvitsisi olla
kuin otsikko, aihe, maa, palautteen antajan nimi ja kategoria. Kehittdmalla lomaketta tar-

keé& osa prosessin toimivuutta varmistetaan.

Lecklinin (2006,106) mukaan asiakastyytyvéisyys koostuu asiakkaan kokemuksista ja
nédkemyksistd, joita voidaan kerdtda dokumentoidun palautteen avulla. Tutkimukseni
osoitti, ettd asiakastyytyvéisyyden ja palautteen yhteys on merkittava ja palauteprosessi
nahdaan yksikossa positiivisena, asiakastyytyvaisyytta lisadvan tekijana. Siita kannattaa
olla ylped ja sita kannattaa esitella myds muille yksikoille.

Rope ja Pollanen (1998, 56-57) toteavat asiakkaiden kuuntelun olevan térkead, ja oleel-
lista on, etté on jarjestelma, jonne palaute voidaan tallentaa. Tutkimukseni tulokset vah-
vistivat Ropen ja Pollasen ndkemystd, koska asiakkaan kuuntelun tarkeys on ymmarretty
ja palauteprosessin olemassaolo on erinomainen esimerkki siité, ettd on olemassa jarjes-

telmé palautteen tallentamiseen. Asiakasta pidetédan tarkeéna ja hanta halutaan kuunnella.

Tutkimuksen mukaan palautteen avaajien ja vastuuhenkildiden ndkemykset ovat hieman
erilaiset, johtuen luultavasti heidan eri rooleista palauteprosessissa. Vastuuhenkilot kes-
kittyivat enemman kehittdmiseen, koska he ovat tiiviimmin tekemisissa palautteiden rat-
kaisussa. Heidan roolinsa on haastavampi, joten oli arvokasta saada keréattya heilta koke-
muksia ja mielipiteitd, jotta heidan tekemistdan voitaisiin helpottaa.

Nakisin, ettd on Kiinnitettdva huomiota myos palautteiden siséltoon. Jos huomataan puut-
teellisia tai toisenlaisen kasittelytavan vaativia palautteita, otetaan heti yhteyttd palautteen

avaajaan ja ohjeistetaan toimimaan oikein.

Taman opinndytetyon tekemisen kautta huomasin, miten palaute todella on tarkeda yri-
tyksessé. Drives Servicessé se on alettu ottamaan vakavasti ja sanaa palautejarjestelman
hyodyllisyydesta halutaan levittdd. Prosessinomistaja on omistautunut, innokas ja positii-
visella asenteella tdssé palauteprosessissa mukana, joten nékisin palauteprosessin olevan
arvokas tyokalu. Pihlaja (2014) korostaa kuuntelun tarkeyttd, asiakkaan ymmartamista ja
saatujen tietojen hyddyntdmistd. Tutkimukseni vahvisti tdiman ndakemyksen, koska yksi-
kdssé koetaan, ettd asiakkaat arvostavat, ettd heitd kuunnellaan ja heiddn mielipiteensa

otetaan vakavasti.
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7 POHDINTA

Tutkimuksen luotettavuutta pyritédén jalkikateen arvioimaan. Tutkimuksen luotettavuutta
voidaan tarkastella validiteetin kasitteelld. Validiteetti tarkastelee sitd, onko tutkittu sité,
mit& oli tarkoitus tutkia. Kuvauksien ja niihin liittyvien tulkintojen on oltava yhteensopi-
via, jotta validiteetti toteutuu. (Hirsjarvi yms. 213-214.) Tutkimusongelmana oli selvittaa,
miten Drives Servicen palauteprosessia voidaan kehittdd paremmaksi ennen sen laajenta-
mista laajempaan kayttoon yrityksen sisdlla. Mielestani tutkimuksella onnistuttiin saa-

maan vastaus tdhan ongelmaan eli validiteetti sen osalta toteutui.

Tuloksia ei voida pit&4 luotettavina, jos tutkija tarkastelee tuloksia oman ajattelumallinsa
pohjalta. Luotettavuutta parantaa tutkimuksen toteutuksen tarkka selostaminen. (Hirsjarvi
yms. 213-214.) My0s néiden osalta koen, ettd tutkimustani voidaan pitad luotettavana.
Haastatteluteemat rakensin sen pohjalta, mit& koin tutkimuksen kannalta oleellisimmiksi.
Molemmissa haastatteluissa osallistujat saivat ilmaista mielipiteensa teemoista vapaasti.
Osallistujat olivat haastatteluissa yksimielisid ja pohdinkin, mika tdhan on syynd. Tulin
siihen tulokseen, ettd henkilot olivat samanlaisen ajatustavan omaavia ja ajatukset yhte-
nivat sen takia. Kummassakaan haastattelussa ei ollut henkil6itd, jotka olisivat estdneet

eriavien mielipiteiden ilmaisemisen.

Haastattelun toteutusta auttoi paljon se, ettd olin itse hyvin tuttu tdman palauteprosessin
kanssa. Keskustelua oli helppo seurata ja tarvittaessa esittaa lisakysymyksid. Keskustelu
eteni molemmissa ryhmissa ongelmitta eikd se karannut missédén vaiheessa muihin aihei-

siin, niin kuin usein saattaa kayda.

Haastattelua voisi kehittéa niin, etta kysymykset lahetettaisiin osallistujille etuk&teen. Jos
kysymykset olisi lahetetty etukateen, olisi osallistujilla ollut enemman aikaa, joten aihei-
den pohdinta olisi voinut olla syvéllisempé&a ja ndkemyksia olisi voinut syntyd enemmén
eri nékokulmista. Haastattelutilanteeseen saapuessa tdméa etukéteen pohdittu tieto olisi
tosin voinut jo unohtua, jos sité ei ole kirjoittanut ylos. Haastatteluhetkessé syntyva tieto
on spontaanimpaa ja kommentit ovat yleensa sellaisia, jotka tulevat ensimmaéisend mie-
leen. My6s muiden kommentit aiheesta voivat herattdd uusia ndkokulmia ja mielipiteita.

Koska jo etukateen tiedostin, ettd haastateltavat ovat omissa toissaan kiireisia ja aikaa on
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vahan, en kokenut tarpeelliseksi lahettdd kysymyksia etukateen. Hyvia tuloksia saatiin
my0s kayttamallani metodilla.

Opinnaytety6 prosessina sujui mielesténi hyvin, koska aihe oli kiinnostava ja jo minulle
tuttu. Teoriaosuus oli suhteellisen helppo rakentaa, koska teoriaa valituista aiheista 16ytyi
melko paljon. Haastattelut sujuivat hyvin ja aihe herétti kiinnostusta. Analysoinnin koin
haastavana ja sen olisin voinut toteuttaa paremmin. Opin paljon palauteprosessista, sen

eri vaiheista sek& palautteen merkityksesta yritykselle.
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Liite 1 Palautelomake (ABB SharePoint)

New Feedback

Title:

Feedback description:

Country:

Organization(s):

Contact person(s):

Date of feedback:

Department:
Category:

Urgency:
Attachments:

NB - End customer feedback must be shared using CCRP form.

NB - In case of new ideas or service product development use Service Lab form
Instructions and information about the Feedback process can be found from Site
Contents -> Documents

Summarize in few words what this feedback is about.

Selected feedbacks are published on the main page of Drives Service SharePoint
site. Please consider using English.

‘v
ABB organization
ABB Contact information )

‘ &

The date when the feedback was noted

.

v
‘v

Low v

¥ Click here to attach a file
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