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Taman opinndytetyon tavoitteena oli selvittdd, miten asiakaspalaute vaikuttaa
kohderyhmé&na toimivien asiakaspalvelijoiden tydhyvinvointiin. Ty0 toteutettiin
toimeksiantona suurelle kansainvaliselle kaupan alan yritykselle ja tutkimuksen
kohderyhména toimivat toimeksiantoyrityksen asiakaspalvelu-, ja tavaranluovutuspisteiden
tydntekijat.

Opinnaytetydn teoreettisessa viitekehyksessa perehdyttiin ensin tyéhyvinvoinnin
muodostumiseen, keskittyen sen ei-fyysisiin osa-alueisiin. Tyéhyvinvointi on monialainen
kokonaisuus, ja sen voidaan nahdéa koostuvan esimerkiksi henkisestd, psyykkisesta ja
sosiaalisesta hyvinvoinnista. Tassa tytssa esille nostettiin lisdksi tarve kokea arvostusta,
seka tarve kehittyd, silla nama alueet ovat tiukasti yhteydessa palautteeseen ja sen
hy6tyihin suhteessa tydhyvinvointiin.

Viitekehyksen toinen painopiste oli palautteessa ja sen merkityksessa tydhyvinvoinnin
nakokulmasta. Tyo pyrki tuomaan esille myds teoriaa siita, millainen palauteprosessi on
onnistuessaan ja millaista onnistunut palaute on sisalloltaan. Viitekehyksen loppupuolella
paneuduttiin asiakaspalautteeseen ja tarkasteltiin sen merkitysta seka yrityksen, etta
yksittdisen tyontekijan nakdkulmasta. Negatiivinen palaute nahdaan arvokkaana juurikin
yrityksen ndkokulmasta, mutta positiivisella palautteella on tarkeé rooli tyontekijoiden
tybhyvinvoinnin edistamisessa.

TyOn empiirinen osuus toteutettiin kvantitatiivisena kyselytutkimuksena. Kysely lahetettiin
yhteensa 27 tyontekijalle helmikuussa 2018. Tutkimuksessa vastaajille esitettiin
asiakaspalautteeseen ja hyvinvointiin liittyvia vaittamia, joiden avulla pyrittiin selvittdmaan
eri tekijoiden vaikutuksia tyontekijoiden tyéhyvinvointiin.

Tutkimuksen tulokset osoittavat, etta erityisesti positiivinen asiakaspalaute edistaa
tydntekijoiden tydhyvinvointia. Asiakaspalaute ndhdaan yleisesti tarkedna apuvalineena
etenkin henkilokohtaisessa kehittymisessa ja sen saantia pidetaan tarkeana. Tyontekijat
ovat osin tyytymattémia saamansa asiakaspalautteen maaraan, ja toivoisivat myos
tybnantajansa tuovan sita enemman esille. Palautteiden kasittelyn nadhdéan edistavan
tybhyvinvointia, ja siita syysta tydnantajan tulisikin lisata asiakaspalautteiden nakyvyytta ja
kayda niita lapi yhdessa tyontekijoiden kanssa. Asiakaspalautteista saatavan hyédyn
maksimoimiseksi myos palautejarjestelmia olisi kehitettava.
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1 Johdanto

Annamme ja vastaanotamme palautetta ymparillamme olevilta ihmisilta [&pi elamamme.
Koulussa palautteen antajana toimivat opettajat, joiden palautteen pohjalta tiedamme,
kuinka olemme onnistuneet ja kuinka valtamme tekemamme virheet jatkossa.
Tybelamassa palautteen merkitys on hyvin verrannollinen koulumaailmassa saamaamme
palautteeseen. Kokeiden tilalla ovat kehityskeskustelut, joissa arvioidaan tyontekijan
onnistumisia asetettuihin tavoitteisiin nahden, ja annetaan palautetta puolin ja toisin siita,
missa on onnistuttu ja mité voisi tehda vield paremmin. Suoraa ja epasuoraa palautetta
annetaan ja saadaan myos tyon ohessa, joko sanallisen, tai sanattoman viestinnan

kautta, niin esimieheltd, tydyhteisoltd, kuin yhteistydkumppaneilta ja asiakkailtakin.

Tama opinnaytetyd tutkii asiakaspalautteen merkitysta tydntekijéiden tyéhyvinvoinnin
nakokulmasta. Kiinnostuin aiheesta, silla tydskentelen itse asiakaspalvelutehtéavissa,
joissa vastaanotan paivittéin valtavasti palautetta asiakkailta ja joissa palautetilanteet ovat
ajoittain hyvinkin haastavia. Opinnédytetyd on toteutettu toimeksiantona suurelle
kansainvéliselle kaupan alan yritykselle, joka toimii Suomessa useassa toimipisteessa.
Tyon empiirisen osuuden kohderyhmana ovat toimeksiantoyrityksen
asiakaspalvelupisteen tyontekijat, jotka ottavat ensikosketuksen asiakkailta saatuun

palautteeseen, niin positiiviseen, kuin negatiiviseenkin.

1.1 Tutkimuksen rakenne

Tyon viitekehys jakautuu kahteen paalukuun. Paaluvuista ensimmainen kasittelee
tydhyvinvointia kokonaisuutena, mutta erityisesti sen ei-fyysisia osa-alueita ja niihin
vaikuttavia tekijoitd. Ei-fyysinen hyvinvointi voidaan jakaa osiin monella eri tapaa, ja
viitekehyksen tarkoituksena on nostaa naistéa jaottelutavoista esille ne, jotka parhaiten

palvelevat taméan opinnaytetytn tarkoitusta.

Viitekehyksen toinen painopiste on palautteessa, sen eri muodoissa ja siina, millaista
palaute on ollessaan onnistunutta. Palautetta ja sen merkitysta l&ahestytaan hyvinvointia
muodostavien osa-alueiden, kuten arvostuksen ja kehittymisen nakdékulmasta. Luvun
lopussa tuodaan esille asiakas palautteen antajana ja tarkastellaan sit&, millainen rooli
asiakaspalautteella on yrityksen nakdkulmasta, seka miten se vaikuttaa yksittaisen

tydntekijan, ja koko tydyhteisdn tyohyvinvointiin.

Myds tydn empiirinen osuus on jaettu kahteen paalukuun. Ensimmaisessa empiriaan

perustuvassa paaluvussa kuvaillaan osion toteutusta ja esitellaan tutkimusta varten



toteutetun kvantitatiivisen kyselylomakkeen rakennetta. Toinen paaluvuista keskittyy

kyselytutkimuksesta saatujen tulosten esittelyyn ja vastausten analysointiin.

Tyon viimeinen paaluku vetaa yhteen tutkimuksen paakohdat ja tarjoaa kehitysehdotuksia
toimeksiantoyritykselle tutkimuksen viitekehyksen ja saatujen tulosten pohjalta. Luku
sisaltda myos tyon luotettavuuden, sekd oman oppimisen ja opinnaytetydprosessin

arvioinnin.

1.2 Tutkimuksen tavoite ja rajaukset

Opinnaytetyon tarkoituksena on tarkastella asiakaspalautetta ja sen merkitysta
subjektiivisesta nakokulmasta. Asiakaspalautteen tarkastelu on usein melko objektiivista
ja keskittyy sen tuomiin hyotyihin yrityksen nakoékulmasta, eik& ota huomioon sité, millaisia
vaikutuksia asiakaspalautteella on yksittisen tyontekijan nakdkulmasta. Tama
opinnaytetyt tarkastelee, millaisia nama vaikutukset ovat suhteessa tyontekijan
ty6hyvinvointiin.

Opinnaytety6n tavoitteena on selvittaa:
"Miten asiakaspalaute vaikuttaa Yrityksen X asiakaspalvelun tydntekijoiden

tyéhyvinvointiin?”

Tutkimuksen kohderyhmaksi rajattiin ne Yrityksen X asiakaspalvelijat, jotka tydskentelevéat
toimipisteen vaihto- ja palautuspisteelld, ja tavaranluovutuksessa. TyOpisteet sijaitsevat
toistensa valittdmassa laheisyydessa, ja tyontekijat tekevat paljon yhteistytta keskenaan.
Osa tyOntekijoista tekee tydvuoroja kummassakin tyopisteessa. Tyopisteiden tyontekijat
kohtaavat tyopaiviensa aikana samoja asiakkaita, silla vaihto- ja palautuspisteen
tyontekijat vastaanottavat paljon palautetta tavaranluovutuksen asiakkailta, ja painvastain.
Asiakaspalvelijat on valittu kohderyhmaksi siksi, etta he toimivat [ahimpana

asiakasrajapintaa.

Muita toimeksiantoyrityksen tydntekijoita ei haluttu sisallyttaa tutkimukseen heidan
tydnkuvansa erilaisuudesta johtuen. Muilla osastoilla asiakaspalautteiden rooli ei ole yhta
korostunut, kuin asiakaspalvelussa, jossa tydnkuva perustuu palautetilanteisiin ja niiden

hoitamiseen.

Opinnaytetyon viitekehyksessa tarkastelu rajattiin koskemaan tyohyvinvoinnin ei-fyysisia
osa-alueita, ja se sivuaa fyysista hyvinvointia vain osana kokonaisuutta. Valinta perustuu
siihen, etta palautteen vaikutukset tyontekijan fyysiseen tydhyvinvointiin voivat olla

korkeintaan valillisia, esimerkiksi mielenterveysongelmien kautta. Myoskaan tyon



empiirinen osuus ei ota kantaa siihen, millaisia vaikutuksia asiakaspalautteella voisi

tulosten perusteella olla tydntekijéiden fyysiseen tydhyvinvointiin.



2 TyoOhyvinvoinnin muodostuminen

Tama luku esittelee tydhyvinvointia ja sen muodostavia osakokonaisuuksia keskittyen
niihin osa-alueisiin, jotka muodostavat ei-fyysisen tydhyvinvoinnin. Luvun loppupuolella
tarkastellaan lahemmin kehittymista ja arvostetuksi tulemista, sek& naiden tekijéiden

merkitysta tyohyvinvoinnin muodostumisen kannalta.

2.1 Tyo6hyvinvoinnin osa-alueet

Tyoterveyslaitos méarittelee tydhyvinvoinnin kokonaisuudeksi, jossa tyo on turvallista,
terveellista ja tuottavaa, ja jonka tyontekijat kokevat mielekkaéksi ja palkitsevaksi
(Tyoterveyslaitos a). Se on tydnantajan ja tyontekijoiden yhdessa synnyttama
kokonaisuus, jossa kummallakin osapuolella on oma vastuunsa kannettavanaan.
Esimerkiksi tyonteon turvallisuudesta huolehtiminen on selkeasti tydnantajan vastuulla,
kun taas tyontekijan tehtdvana on huolehtia vaikutusmahdollisuuksiensa mukaan muun
muassa oman tyokykynsa yllapitamisesta. Talla tarkoitetaan esimerkiksi tydntekijan
elaméntapavalintoja, kuten ruokavaliota ja liikuntaa. Tyokykyyn voivat kuitenkin vaikuttaa
my0s tydntekijasta itsestaan riippumattomat tekijat, kuten esimerkiksi lainsaadanto, tai
yhteiskunnan asettamat rajoitteet tyo- ja perhe-elaman yhdistamiselle. (Sosiaali- ja

terveysministerit; Suonsivu 2011, 14; Tydterveyslaitos 2013, 98; Valtiokonttori 2012.)

Osa hyvinvointiin vaikuttavista tekijoista syntyy tydnantajan ja tydntekijan onnistuneen
yhteistyon kautta. Tyopaikalla vallitseva hyva ilmapiiri muodostuu osin tydnantajan
osaavan johtamisen ja tyontekijoiden tasa-arvoisen kohtelun, mutta myés tyontekijoiden
valisen, positiivisen ja kannustavan kanssakaymisen myo6ta. (Sosiaali- ja

terveysministerio; Valtiokonttori 2012.)

Perustana tyéhyvinvoinnista huolehtimiselle on tydéturvallisuuslaki 23.8.2002/738.
Tyéturvallisuuslain tarkoituksena on maarittda vahimmaisvaatimukset tydpaikalla
vallitseville olosuhteille, ja auttaa ennaltaehkaisemaan tydssa syntyvid, niin fyysisia kuin
psyykkisiakin ammattitauteja. Yksinkertaisimmillaan tama tarkoittaa oikeanlaisia
tyovalineita, turvallisia tydskentelytiloja ja tyontekijan riittavaa perehdyttamista tyohon,
mutta myds tydnantajan tarjoamia tyoterveyspalveluita ja esimerkiksi
tyosuojeluvaltuutettuja, joiden tehtava on edustaa tyontekijoita tyopaikan
tyoturvallisuusasioissa. Vaikka tyoturvallisuuslaissa keskeisessa osassa onkin
tyéhyvinvoinnin fyysinen osa-alue, on se tiukasti kytkdksissa myds henkisen
tyohyvinvoinnin edistamiseen, silla esimerkiksi turvaton tydymparistd synnyttaa
tydntekijalle stressia, joka taas vaikuttaa hanen henkiseen tydhyvinvointiinsa

(Tyoterveyslaitos b).



Tyohyvinvointi voidaan jakaa karkeasti fyysiseen ja ei-fyysiseen hyvinvointiin. Jaottelutapa
voi vaihdella suuresti lahteesta riippuen ja tydhyvinvointi voidaan jakaa hyvinkin pieniin
osakokonaisuuksiin. Esimerkiksi Sydanmaanlakka (2010, 18-21) jaottelee tyéhyvinvoinnin
tyontekijan fyysiseen, psyykkiseen, sosiaaliseen, henkiseen ja ammatilliseen kuntoon.
Naiden osa-alueiden lisaksi han liittda tydhyvinvointiin tydntekijan uudistumiskyvyn. (Kuvio
1)

Fyysinen . Ei-fyysinen
hyvinvointi hyvinvointi
Psyykkinen Henkinen Sosiaalinen Ammatillinen

Uudistumiskyloy

Kuvio 1. Hyvinvoinnin muodostuminen Syddnmaanlakan (2010) mukaan

Harri Virolainen (2012, 17-26) kayttaa kirjassaan "Kokonaisvaltainen tyéhyvinvointi
hieman pelkistetympdad jaottelutapaa, kuin Syddnmaanlakka. Tassa mallissa
tydhyvinvointi jaetaan fyysiseen, psyykkiseen, sosiaaliseen seka henkiseen osa-
alueeseen (Kuvio 2.). Kumpikin jaottelutapa on siis keskittynyt ei-fyysisen hyvinvoinnin
osa-alueisiin, mutta myos fyysisen hyvinvoinnin voisi jakaa edelleen esimerkiksi fyysiseen

tydymparistdoon, tydntekijan omaan terveydentilaan ja hanen fyysisiin ominaisuuksiinsa.

Fyysinen P Ei-fyysinen
hyvinvointi It hyvinvointi
Psyykkinen Henkinen Sosiaalinen
hyvinvointi hyvinvointi hyvinvointi

Kuvio 2. Tyohyvinvoinnin osa-alueet Virolaisen (2012) mukaan



Henkinen hyvinvointi tarkoittaa tyontekijan ja hanen edustamansa yrityksen arvomaailman
kohtaamista. Tydntekijan on siis koettava edustavansa yksildna samoja arvoja, kuin mita
yrityskin edustaa. Kun arvot ovat samansuuntaisia, tyontekijan ei tarvitse toimia
periaatteidensa vastaisesti, vaan han voi soveltaa omia henkildkohtaisia arvojaan myds
kaytantoon (Sydanmaanlakka 2010, 207). Yrityksen arvoilla ei kuitenkaan valttamatta
tarkoiteta sen arvoikseen listaamia asioita, vaan niitd arvoja, joita se aktiivisesti ajaa ja
edistda toiminnassaan. Arvojen tulee siis myos kaytannossa nakya ja tuntua tyontekijalle
yrityksen jokapaivaisissa liiketoimissa. Tydskennellessaan yrityksessa, jonka arvot
vastaavat tyontekijan omia arvoja, on hanen helpompi tuntea itsensa merkitykselliseksi.
(Virolainen 2012, 26-27.)

Psyykkisella tydohyvinvoinnilla tarkoitetaan mielenterveytta. Tyon aiheuttamia uhkia
mielenterveydelle ovat esimerkiksi tyosta johtuva liika kiire, stressi ja kirea tydilmapiiri.
Tyotyytyvaisyys ja mieluisat tyotehtavat taas ovat tekijoita, jotka edistavat tyontekijan
mielenterveytta. Tyontekijan psyykkinen hyvinvointi on tydnantajalle arvokasta, ja sita
edistamalla voidaan esimerkiksi vahentaa sairauspoissaoloja. Terveystalon (2017)
selvityksen mukaan vuonna 2016 mielenterveysongelmat aiheuttivat eniten
sairauspoissaoloja. Nama sairauspoissaolot ovat lisdksi usein pitkia, ja ndin ollen
taloudellisestikin raskaita tydnantajan nakokulmasta (Terveystalo 2017). Vuoden 2010
lukujen pohjalta on laskettu, ettd ennenaikaisten tydkyvyttomyyselakkeiden,
sairaanhoitokustannusten, tyétapaturmien ja presenteismin synnyttdmat
kokonaiskustannukset olivat yhteensa 41 miljardia euroa (Ty6terveyslaitos 2013,12).
Presenteismilla tarkoitetaan sita tuottavuutta, joka menetetaan tydntekijan alentuneen
tydtehon my6ta hanen ollessaan sairaana toissa. Pelkdstaan presenteismin synnyttdmien
kustannusten uskotaan olevan vahintdan yhta suuret kuin sairauspoissaolojen. (Kaseva &
Rissanen 2014, 5; Tyoterveyslaitos 2013, 12-13.)

Sosiaalisesti hyvinvoiva tydntekija omaa hyvia suhteita tydyhteisdnsa jaseniin ja
vuorovaikutus heidan valilladn on onnistunutta. Nain syntyva hyva tydskentelyilmapiiri
edistaa sosiaalisen hyvinvoinnin muodostumista entisestaan. Kun yhteistyo tyontekijoiden
valillda on sujuvaa, tyotehtavien haasteet ja ongelmat on helpompi ratkaista. Huono
ilmapiiri ei motivoi tyontekoon ja voi tehda toihin tulemisesta raskasta ja alentaa
tyontekijan tyotehoa. Pahimmillaan sosiaalisesti pahoinvoiva tyontekija voi karsia
psyykkisistakin ongelmista, esimerkiksi tyoyhteisossa tapahtuvan kiusaamisen vuoksi.

Tydnantaja voi edistaa tyontekijdiden sosiaalista hyvinvointia lisddmalla heidan



mahdollisuuksiaan sosiaalisten suhteiden vaalimiseen esimerkiksi hyvalla toimisto- ja
taukotilasuunnittelulla. (Virolainen 2012, 23-25.)

Tyobterveyslaitoksen (2013, 106—109) raportista "Ty0 ja terveys suomessa 2012” ilmenee,
etta ei-fyysisen tydhyvinvoinnin osa-alueet korostuvat asiakaspalvelutehtavissa
tydskentelevien henkildiden hyvinvointia tarkasteltaessa. Toimisto- ja
asiakaspalvelutydntekijoista 70 % oli kokenut psyykkisia oireita ja 13 % oli kokenut
jonkinlaisia stressioireita. Stressioireiden suhteen prosenttiosuus oli toiseksi korkein heti
kokeneiden johtajien jalkeen. Myos kielteisia tunteita herattaviin tilanteisiin joutuminen oli
toimisto- ja asiakaspalvelutydntekijoilla yleista. (Tydterveyslaitos 2013, 106—109.) Nama
luvut omat omiaan kertomaan etenkin psyykkisen tyéhyvinvoinnin ja sen kehittamisen

ajankohtaisuudesta ja tarkeydesta tutkimuksen kohteena.

Tyo6hyvinvoinnin muodostumista voidaan tarkastella myds esimerkiksi Maslowin
tarvehierarkian nakokulmasta. Talldin esille nousee samoja tekijoitd, jotka on jo
aiemminkin todettu tydhyvinvoinnin edellytyksiksi. Maslowin tarvehierarkiassakin
hyvinvoinnin perustana ovat ihmisen fyysiset perustarpeet, seka turvallisuuden tarve.
Kolme seuraavaa tarvetta ovat sosiaalinen yhteenkuuluvuus, arvostuksen kokeminen ja
itsensé toteuttaminen. Maslowin teorian mukaan alempien tarvetasojen on oltava
tyydytettyja riittavalla tasolla, ennen kuin yksilo alkaa etsia tyydytysta ylemmille tasoille.
(Maslow & Frager 1987, 33.) Toissakin on siis tyoturvallisuuden ja tyontekijan fyysisen
tyokyvyn oltava riittavalla tasolla, jotta han kokisi henkista tyokykya edistavat tekijat
merkityksellisiksi. Kun mietitdan, mihin tarpeisiin palaute vaikuttaa, nousevat esille tarve

kokea arvostusta ja kehittda itsedan.

2.2 Tarve kokea arvostusta

Maslowin tarvehierarkian mukaan yksilén hyvinvointi muodostuu portaittain ja sen
perustana ovat ihmisen fysiologiset tarpeet. Tarve kokea arvostusta on teorian
portaikossa neljantena askelmana ja lukeutuu nain yhdeksi ihmisen perustarpeista.
(Maslow & Frager 1987, 21.) Tata tarvetta voidaan tarkastella jokaisen ihmisen
yksityiselamén, mutta myos tydelaméan kannalta. Tydelamassa arvostuksella tarkoitetaan
sita, ettd tyontekija kokee tydpanoksensa ja olemassaolonsa olevan tydnantajalleen
merkityksellista, ja ettd h&nen tunteensa ja halunsa huomioidaan esimerkiksi tydyhteis66n

littyvassa paatoksenteossa (Claxton 2014, 197).



Arvostus osoittaa hyvaksymista ja hyvaksytyksi tuleminen toimii pohjana yksilén
itsetunnon rakentumiselle (Clarke & Mahadi 2017, 166). Mita enemman kokee saavansa
arvostusta, sita positiivisemmassa valossa itsensa nakee ja tama positiivisuus heijastuu
myds henkilon asenteisiin ja esimerkiksi tydntekoon. Tydyhteistn hyvaksynta ja tyon
arvostuksen osoittaminen lisaavat myos yhteenkuuluvuuden tunnetta, joka on myos yksi
Maslowin tarvehierarkian portaista (Maslow & Frager 1987, 20). Tydpaikalla tunne
arvostetuksi tulemisesta motivoi tekemaan tyota hyvin ja tydnantajan parhaaksi, siina
missa arvostuksen puute taas voi johtaa tyotyytymattomyyteen ja haluun etsid uusi
tyopaikka (American Psychological Association, 2012).

Arvostuksen tunne voi syntyd monin tavoin ja sen osoittaminen voi olla seka aineellista,
etta aineetonta. Se voi olla esimerkiksi tyontekijan taitojen tai tydpanoksen huomioimista
kiitoksella tai kehulla, tai luottamuksen osoittamisella esimerkiksi uuden vastuualueen
kautta. Arvostus voi nakya myds tyopaikalla vallitsevassa ilmapiirissa, tyontekijéiden tasa-
arvoisena kohteluna, turvallisena tytskentely-ymparistona, tai joustona vapaa- ja tytajan
yhdistamisessa. (Claxton 2014, 189.) Arvostuksen osoittaminen voi perustua myos
suunnitelmalliseen palkitsemisjarjestelmaan. Bahera (2016) on kuitenkin sita mielta, etta
tallaisessa jarjestelmassa palkintojen olisi oltava persoonallisempia ja merkityksellisia
juuri palkinnon saavalle tyontekijalle. Han myds uskoo, etta tyontekijoille annettavien
kehujen ja tunnustusten tulisi tapahtua tydyhteisdsséa avoimesti, jotta myds muut voisivat

oppia ja motivoitua tehokkaampaan tyoskentelyyn (Bahera 2016).

Onnistunut ja sdanndllinen arvostuksen osoittaminen edistda tyontekijoiden sitoutumista
tydnantajaansa, mutta syy-seuraussuhteen voidaan nahda olevan myds painvastainen.
Sitoutuneisuudella on kuitenkin havaittu olevan positiivisia yhteyksid muun muassa
asiakasuskollisuuteen, tuottavuuteen ja liikevaihtoon. (Claxton 2014, 189; Johnson 2017.)
Tamakin tukee siis ajatusta siita, etté hyvinvoiva tyontekija edistdd myos tydnantajana

toimivan yrityksen tilaa tehokkaamman tyonteon kautta.

2.3 Itsensa kehittaminen

Tybnantaja haluaa luonnollisesti tyontekijdidensa kehittyvan entistéa paremmiksi ja
tehokkaammiksi, jotta yritys menestyisi paremmin ja voisi tarjota asiakkailleen
laadukkaampia tuotteita ja palveluita. Tydntekijoiden kouluttaminen ja kehittymisen
tukeminen on nopeasti muuttuvassa tydelamassa lahes valttaméatonta, mikali haluaa
sailyttaa kilpailuasemansa markkinoilla ja pysya mukana esimerkiksi teknologian

kehityksessa.



Kehittymisen tukeminen osoittaa tyéntekijalle sen, etta hanen kehittymiseensa uskotaan ja
se nahdaan tavoittelemisen arvoisena. Tyonantajan usko ja arvostus tydntekijan
osaamista kohtaan osoittaa luottamusta ja kannustaa tydntekijaa etsimaan myoés oma-
aloitteisesti ja aktiivisesti keinoja ja valineita itsensa kehittamiseksi. Huomioimalla
tyontekijan omat ideat ja nakemykset, voi tydnantajakin kehittaa toimintaansa

paremmaksi.

Perinteisin keino kehittymisen tukemiseksi ja seuraamiseksi ovat vuosittain jarjestettavat
kehityskeskustelut. Niiss& tydnantaja ja tyontekija pyrkivat yhdessa loytamaan
kehittymiskohteita ja keinoja tavoitteiden saavuttamiseksi. Kehityskeskustelut tarjoavat
my06s tyontekijille mahdollisuuden tuoda omaa &antaan kuuluviin. Sen pohjalta
tyontekijdlle voidaan etsia uusia haasteita ja vastuualueita. Mikali tydntekijan
kehittamistavoitteet liittyvat esimerkiksi opiskeluun, tai jatkokouluttautumiseen, voidaan
tydtehtavia pyrkia suuntaamaan niita tukevammiksi. (Valpola 2014.) Kehittymisen
tukeminen ja siihen paneutuminen ei kuitenkaan saisi rajoittua vain kehityskeskusteluihin,

vaan sen tulisi olla jatkuvaa.

Tybnantajan antama tuki kehittymiseen liittyy siis vahvasti arvostukseen ja vahvistaa
arvostetuksi tulemisen tunnetta. Kuten aiemminkin on jo todettu, arvostus vahvistaa
tydntekijan sitoutuneisuutta ja nain ollen mydés kehittymisen mahdollistamisella voidaan

vaikuttaa tyontekijoiden vaihtuvuuteen. (Lipman 29.1.2013.)

Maslowin (1987, 22) mukaan kehittymisen tarve on arvostetuksi tulemisen tapaan yksi
ihmisen perustarpeista. Se ei liity pelkastaan tydntekoon tai koulutukseen, vaan myds
kehittymiseen ihmisena. Kehittymisen takana on halu tulla parhaaksi mahdolliseksi
versioksi itsestaan ja saavuttaa omat tavoitteet. Uuden oppiminen ja tavoitteiden
saavuttaminen synnyttavat onnistumisen ja ilon tunteita, seka lisdavat itseluottamusta ja
uskoa omaa osaamista kohtaan. Tallaiset positiiviset tunteet tekevat tydnteosta
mielekkddmpaa ja edistavat nain tydhyvinvointia (Rytikangas 2011, 34). Heikko
itseluottamus sen sijaan rajoittaa mahdollisuuksia kehittya ja nauttia omista

saavutuksistaan (Sinberg 2010).

Koska kehittyminen tapahtuu harvoin hetkessa, on sen etenemista voitava jollain tapaa
seurata. Nain tyontekija voi varmistaa kehittymisen olevan oikean suuntaista ja
tarvittaessa muuttaa toimintatapojaan. Téata tarkoitusta varten tyontekija tarvitsee
palautetta. Saannéllinen palautteensaanti mahdollistaa sen, etta tyontekija tietaa

jatkuvasti kehittymisenséa suunnan ja osaa panostaa niihin tekijoihin, jotka palautteen



perusteella eniten kaipaavat huomiota. Kun kehittymisté arvostetaan, on luonnollista
arvostaa myos palautetta. Mikali kehittymista ei koeta tarpeelliseksi, my6s palautteen
arvostus vahenee, tai voi kadota jopa kokonaan. (Ranne 2006, 164—-165.) Seuraava luku

perehtyy tarkemmin palautteen merkitykseen ja sen ja tydhyvinvoinnin véliseen yhteyteen.
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3 Palaute ty6elamassa

Palautteella on monia eri muotoja ja se voi olla sisalloltdan hyvinkin vaihtelevaa.
Jokaisella esitetylla palautteella on jonkinlainen paamaara, joka riippuu palautteen
antajasta, ja hanen tavoitteistaan. Onnistuneet palautetilanteet lisdavat hyvinvointia, silla
palautteella voidaan osoittaa arvostusta ja kannustaa vastaanottajaa kehittymaan.
Palautteen vastaanottaja kuitenkin saatelee palautteen vaikuttavuutta, joten kehittydkseen
on hénella oltava myds halua kehittyd. Seuraavat kappaleet perehtyvat palautteen
merkitykseen, seka tarkastelevat asiakaspalautetta ja sen merkitysta seka yrityksen, etta

tyontekijan nakodkulmasta.

3.1 Palautteen eri muodot

Tybelamassa palaute liitetdan usein esimiehen ja alaisen, tai asiakkaan ja yrityksen
valiseen kanssakaymiseen ja siitd puhuttaessa tarkoitetaan lahinna konkreettista
sanallista palautetta tehdysta tydsta (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2011, 16, 63). Palaute ei
kuitenkaan ole aina edella esitetyn tavoin vertikaalista, eli ylhaalta alas, tai alhaalta
ylospain kulkevaa, vaan on olemassa my0s horisontaalista, eli rinnakkaista palautetta,
joista selkein esimerkki on vertaispalaute (Kupias, Peltola & Saloranta 2011, 18).

Palautteen tarkoitus on ohjata sen vastaanottajaa toimimaan oikealla tavalla ja kehittaa
vastaanottajan toimintaa entistd paremmaksi. Tarkoitusta voidaan kuvata myds
palautteen vastaanottajan todellisuudentajun yllapitamisena. Palautteen my6ta sen
vastaanottaja voi verrata omaa kasitystddn omasta toiminnastaan siihen, miten muut sen
nakevat. liman palautetta todellisuudentaju voi vaaristya, eika toiminnan onnistumista
osata arvioida realistisesti. (Ranne 2006, 22—-23.) Palaute on my6s keino purkaa tunteita,
niin hyvia, kuin huonoja (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2011, 15-16). Se voi olla sanallista,
tai sanatonta, ja sitd saadaan ympardiviltd ihmisilta jatkuvasti kaikissa arkielaméan

vuorovaikutustilanteissa.

Sanallinen palaute voi olla suullisesti, tai kirjallisesti annettua. Kasvotusten annettu
suullinen palaute on laaja-alaisinta, silla kasvokkain kaydyssa keskustelussa osapuolien
on déneen sanottujen asioiden lisdksi mahdollista vastaanottaa viesteja myos toisen
osapuolen kehonkielestd, iimeista ja aanensavysta. Parhaimmillaan sanaton viestinta
taydentaa itse asiaa, mutta ollessaan ristiridassa sanallisen viestinndn kanssa, voi
sanaton viestinta vieda asialta uskottavuuden kokonaan. Kasvotusten annettua suullista
palautetta pidetdan usein parhaana palautetapana juurikin sen monikanavaisuuden

vuoksi, mutta myos siksi, etta se on nopeaa ja tehokasta. Kasvokkain olo mahdollistaa
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keskustelevan otteen tilanteeseen, ja mahdolliset vaarinymmarrykset on helppo korjata
samassa hetkessa. (Ranne 2006, 12—-15.) Mikali sanallinen palaute ei kuitenkaan ole
tarkoitettu vain sen vastaanottavalle henkil6lle, palautteen antaja ei voi vaikuttaa siihen,

miten vastaanottaja esittda palautteen viedessaan sen eteenpain.

Kirjoitettu sanallinen palaute on toinen sanallisen palautteen aaripaa, ja se on selkeasti
kapea-alaisempaa suulliseen palautteeseen verrattuna. Kirjallisen palautteen etuna on se,
etta kirjoittajan on mietittava asiasisaltta ja ilmaisutapaa huolellisemmin. Tallainen
harkinta poistaa palautteesta tunnekuohujen synnyttamia ylilyonteja, ja viestinta pysyy
asiallisena. Siitd huolimatta palautteen vastaanottajan voi olla vaikea tulkita viestin savya,
mik& johtuu usein siita, ettei kirjallisella palautteella ole sanattoman viestinnan tuomaa
vahvistusta. Nain syntyvien vaarinymmarrysten korjaaminen voi olla hidasta ja kirjallinen
palaute saattaakin vaatia tuekseen suullista keskustelua. (Ranne 2006, 12—-15.) Hitaampi
viestinta ja asian kasittely voivat aiheuttaa turhautumista ja synnyttaa edella mainittuja
tunnekuohuja, joita kirjallisen palautteen tulisi juuri ehkaista.

Toinen kirjallisen palautteen haittapuolista on se, ettei kukaan valttamatta vastaanota sita
valittdmasti. Pahimmassa tapauksessa se voi hukkua esimerkiksi muiden
sahkopostiviestien joukkoon ja jaada vastaanottajalta kokonaan huomaamatta. Kirjallista
palautetta kuitenkin puoltaa se, etta palautteista jaa kirjallinen jalki ja niitd on mahdollista
tarkastella myds mydhempana ajankohtana. (Ranne 2006,13-14.) Tama on tarkeda
erityisesti asiakaspalautteiden osalta. Kirjallisella muodolla palautteenantaja voi myos
varmistua siita, ettei vastaanottajan henkilokohtainen tulkinta pddse vaikuttamaan

palautteen sisaltoon hanen valittdessdan sen eteenpain.

Palauteprosessi jakautuu neljdan vaiheeseen, joista kolme ensimmaista ovat palautteen
hankkiminen ja sen antaminen, palautteen vastaanotto, ja vastaanotetun palautteen
kasittely. Viimeisinen vaihe on toiminnan muokkaaminen palautteen pohjalta. (Kuvio 3.)
Toiminnan muokkaaminen on selkeimmin yhteydessa tydhyvinvoinnin edistamiseen
itsensa kehittdmisen kautta, mutta jotta kehittyminen palautteen pohjalta olisi mahdollista,
on sitd edeltavienkin vaiheiden oltava onnistuneita. (Ranne 2006, 28—-33.)
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Toiminnan
muokkaaminen
palautteen
pohjalta

Hankkiminen
Antaminen

Vastaan-
ottaminen

Kasitteleminen

Kuvio 3. Palauteprosessin vaiheet

Hyvin esitetysté palautteesta ei ole hyotya, jos sitd ei osata ottaa vastaan. Mikali
suhtautuminen palautteen saantiin on jo lahtékohtaisesti esimerkiksi hyvin kielteista, jaa
siitd saatava hyoty olemattomaksi. Usein unohtuu, ettd vastaanottamisen tarkeys ei
kuitenkaan koske vain korjaavaa palautetta. Myds positiivinen palaute on osattava ottaa
vastaan vahattelematta ja antajan mielipiteita torjumatta (Hamalainen 2017).
Palautetilanne on vuorovaikutusta ja on tarkeaa etta palautteen antaja tekee
vastaanottamisen mahdollisimman helpoksi, mutta myos vastaanottaja voi omalla
kaytoksellaan helpottaa sen antamista. Yksinkertaisin tapa on palautteen pyytaminen.
(Ranne 2006, 108.)

Palautetta vastaanotettaessa sen vaikuttavuutta sdadellaan. Hyva saatelija ei suhtaudu
korjaavaan palautteeseen valinpitamattomasti, mutta kykenee ottamaan vastaan myos
kovaa kritiikkia siitd kuitenkaan loukkaantumatta. Mikali sdately on lilan voimakasta,
korjaava palaute ei koskaan saavuta vastaanottajaa ja on nain taysin hyddytonta. Vaikka
saately olisi hyvaa, voi palautetilanteissa siitd huolimatta syntyd vaarinymmarryksia. Ne
voidaan kuitenkin korjata jo vastaanottotilanteessa esittamalla palautteen antajalle
tarkentavia kysymyksia, tai perusteltuja vastavaitteitd. Tavoitteena on, etta asiassa

saavutetaan yhteisymmarrys. (Ranne 2006, 120-123, 134.)

Aina palaute ei yhteisymmarryksesta huolimatta johda toiminnan muuttamiseen ja
kehittamiseen, vaikka antaja olisikin tahan palautteellaan pyrkinyt vaikuttamaan ja kaikki
palauteprosessin vaiheet olisivat onnistuneita. Vastuu palautteen kayttdmisesta, tai
kayttamatta jattdmisesta on aina sen vastaanottajalla ja héan voi halutessaan jattaa

palautteen myods huomioimatta (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2011, 131).

3.2 Palautteen tarkoitus

Palautteen hyddyista keskeisin on sen sisallésta riippumatta opettavaisuus. Palautteen

avulla vastaanottaja oppii tunnistamaan tilanteet, joissa on onnistunut, tai vastaavasti
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epaonnistunut. Tama vahvistaa onnistumiseen johtavaa toimintaa ja ohjaa tekemaan

korjausliikkeitd huonoksi koettuihin toimintamalleihin.

Vaikka palaute usein mielletdan keinoksi nostaa esille epakohtia, on onnistumisten
esiintuonti vahintdan yhta tarkeaa. Todellisuudessa onnistumisia tapahtuu nimittain
huomattavasti epaonnistumisia ja virheitd enemman. Saadun palautteen tulisikin tasta
syysta painottua epéonnistumisia enemman onnistumisiin. Kannustavalla palautteella
mahdollistetaan myds onnistumisista oppiminen. Kun tiedetd&n mita on tehty oikein, on se
helpompi saada toistettua myds seuraavalla kerralla. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2011,
19.) Kun palautetta saadaan myos onnistumisista, on korjaavaakin palautetta helpompi
ottaa vastaan ja loukkaantumisen sijaan ndhdéa se apuna itsensa kehittamiselle
(Aarnikoivu 2005, 144).

Toisen onnistumisten huomiointi osoittaa kannustusta ja arvostusta, jonka onkin jo
aiemmin todettu olevan hyvinvoinnin kannalta tarkeaa. Palaute synnyttaa tunteen siita,
ettd tehdysta tyosta ja sen tuloksista ollaan kiinnostuneita. Se lisdéa tyon
merkityksellisyytta ja parantaa tydn tulosta. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2011, 18.) Tieto
siitd, ettd oman tydn laadulla on merkitysta toiselle osapuolelle, kannustaa hoitamaan
tydn mahdollisimman hyvin myds jatkossa. Tama lisaa tyon imua, joka edistaa
tydntekijoiden hyvinvointia tydssa. (Tyoterveyslaitos c.) Asiaa voi tarkastella myos
painvastaisesta nakdkulmasta, jossa arvostus osoitetaan pyytamalla palautetta.
Pyytamalla palautetta esimerkiksi tydsuorituksestaan, tydntekija osoittaa pyynnon
kohteelle sen, etta hdnen mielipiteellaan on merkitysté ja ettd hdnen nédhdaan olevan

riittavan pateva arvioimaan onnistumista.

Risto Ahonen ja Sirke Lohtaja-Ahonen (2011, 21) toteavat, ettd palaute sanallistaa
hiljaisen tiedon. Adneen sanotusta palautteesta hyotyykin koko tydyhteisé, ja tama patee
myds onnistumisista annettaviin kehuihin. Kehujen avulla hyvéat tydtavat leviavat myos
niille, jotka eivét naita tapoja viela omaan tyontekoonsa sovella. (Ahonen & Lohtaja-
Ahonen 2011, 19-21.)

Palaute on luonnollisesti opettavaista myos kohdistuessaan epaonnistumisiin. Kun
tiedetdan, mika aiemmissa toimintatavoissa on ollut pielessa, voidaan epaonnistumisetkin
tulevaisuudessa muuttaa onnistumisiksi. Kukaan ei tee virheité tahallaan, ja tehdyt
virheet voivat jadda huomaamatta, mikali niista ei anneta palautetta. Kun virhe havaitaan
ja siitd saadaan palautetta, osataan omaan toimintaan kohdistaa korjausliikkeita.

Tallainen nopea reagointi estaa myds sen, etteivat virheelliset toimintatavat levia
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laajemmalle tydyhteisdon ja synnytad suurempia ongelmia. (Ranne 2006, 25; Ahonen &
Lohtaja-Ahonen 2011, 29)

Palaute ei valttamatta kohdistu sisalléltaan sen vastaanottavan tyontekijan, tai hanen
edustamansa yrityksen toimintaan, vaan se voi liittyd asiaan, johon vastaanottajalla ei ole
minkaanlaisia vaikutusmahdollisuuksia. Siita huolimatta ovat palautetilanteet itsessaan
opettavaisia. Ne kasvattavat tyontekijan itsetuntemusta ja — luottamusta, jonka myo6ta
esimerkiksi vuorovaikutustilanteet asiakkaiden kanssa muuttuvat miellyttavimmiksi
(Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2011,13-14). Samalla ne kehittavat tyontekijan taitoja
vastaanottaa palautetta ja tuovat asioiden tarkastelulle uusia nakokulmia, vaikka mistaan
varsinaisesta ongelmakohdasta ei olisikaan kyse (Ranne 2006, 23-28).

3.3 Onnistunut palaute

Korjaava palaute voi olla hyvaa ja onnistunutta, siind missa positiivinen ja kannustava
palaute huonoa ja epaonnistunutta. Palautteen onnistuminen ei siis ole riippuvainen vain
palautteen asiasisallosta, vaan myds siita, kenelle se annetaan, miten se annetaan,
kuinka itse asia on muotoiltu ja siité, kuinka se otetaan vastaan. Onnistuneen palautteen

keskeiset ominaisuudet on esitetty kuviossa 4.

Oikein

sasnnéllists kohdistettua [~

Yksilditys

. Onnistunut palaute | \

\ / Perusteltua

Vaikuttavaa /

\ Kehittamaan

Riittavan | pyrkivaa
tarkkaa

Kuvio 4. Onnistuneen palautteen muodostuminen
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Palautteen antamisesta keskusteltaessa keskidssa on usein palautteen maara. Yksittaiset
ja satunnaiset, toisistaan irralliset palautteet kertovat heikosta palautekulttuurista.
Onnistunut palaute onkin saanndllista, ja riittdvan kattavaa, jotta onnistumisia osataan
arvioida realistisesti, ja jotta kehittymisen seuranta on mahdollista. (Ranne 2006, 140.)
Mitd enemman palautetta kerataan, sita kattavampia ja yleistettavampia tulokset ovat,
eika yksittaisiin palautteisiin tule silloin takerruttua liilkaa. Suurikaan maara palautetta ei
kuitenkaan ole hyddyllista, mikéli se ei ole sisalloltaan relevanttia ja vastaa tyontekijan
odotuksia ja tarpeita. Tyontekija voi esimerkiksi saada paljon positiivista palautetta
ulkoisesta olemuksestaan, joka positiivisuudestaan huolimatta on tyonteon ja
tydhyvinvointiin liittyvan arvostuksen kannalta varsin epaolennaista. (Ahola & Furman
2002, 22.)

Onnistunut palaute osataan kohdistaa oikealle henkildlle. Jos palaute koskee sisaltonsa
puolesta yhta, tai vain muutamaa tyéntekijaa, menettaa se tehonsa jos se annetaan
tydyhteisdlle yhteisesti. Talldin esimerkiksi korjaava palaute ei valttdmatta tavoita sita
henkil6a, kenelle se todellisuudessa on suunnattu. (Kupias ym. 2011, 119.) Palautteen
kohdistamisen jalkeen on myds tarkeaa ottaa huomioon vastaanottajan henkilokohtaiset
ominaisuudet, luonteenpiirteet ja mieltymykset. Ranne (2006, 44—-48) pitda taman
kaltaista yksil6intid yhtena palautteenannon peruspilareista. Osa voi kokea suoraan
annetun palautteen parhaimpana, kun taas herkemmat henkil6t saattavat vaatia
huomattavasti hienotunteisempaa lahestymistapaa. Onnistunut palaute ottaa huomioon
myds tydntekijan kehitystason ty6tehtavissaan. Tyontekijan ollessa viela uusi ja
tehtavidén opetteleva, tarvitsee han enemman kannustavaa palautetta. Sen sijaan
tydntekija, joka pyrkii kasvattamaan asiantuntijuuttaan tuntemallaan alalla, haluaa
herkemmin kuulla korjaavaa palautetta siita, kuinka voisi toimia paremmin. (Tugend
2013.) Yksilointi on toki haastavaa, silloin, kun osapuolet eivat ole toisilleen entuudestaan
tuttuja. Talléin yksildinnin on tapahduttava vuorovaikutustilanteen aikana ja se voi

pohjautua vain vastapuolen kehonkieleen ja tapaan toimia tilanteessa.

Palautteen anto on hyvaa silloin, kun se annetaan rakentavaan savyyn ja sen
tarkoituksena on saada aikaan kehitysta. Palautetilanne on osapuolille miellyttavin, kun se
kaydaan rauhallisesti ja keskustelevasti. Toisinaan korjaavan palautteen anto voi kuitenkin
vaatia kovempaa sévya. Tallainenkin palaute voi sdvystdén huolimatta olla hyvaa, mikali
se on rakentavaa ja pyrkii tilanteen parantamiseen. Pahimmassa tapauksessa se on
kuitenkin loukkaavaa ja ilmaisutapa saattaa peittaé alleen todellisen asian. Kuten Kupias
ym. (2011, 29), my6s Ahola ja Furman (2002, 105) ovat sitd mielta, ettd hyva korjaava

palaute siséltaa ehdotuksen siita, miten asian voisi jatkossa hoitaa paremmin. Tarkeaa
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on, etta korjaava palaute keskittyy toimintatapojen muuttamiseen luontaisten
ominaisuuksien ja piirteiden sijaan. (Ahola & Furman 2002,103-109; Ranne 2006, 42.)

Oli palautteen tarkoituksena sitten vahvistaa onnistunutta toimintaa, tai pyrkia
muuttamaan vastaanottajan toimintatapoja, on palautteen oltava sisalloltaéan riittavan
tarkkaa. Onnistunut palaute kuvailee vastaanottajalleen selvasti sen, missa hén on
onnistunut, tai epaonnistunut. Kehut, kuten "Hyvaa tyota” tai "Kiitos hyvasta
asiakaspalvelusta” eivat maarittele, mika toiminnassa on ollut onnistunutta ja
onnistuminen on taten vaikeampi toistaa. (Weitzel 2007, 9.) Tallaiset positiiviset
toteamuksen omaiset palautteet eivat kuitenkaan ole merkityksettomia, silla positiivinen
palaute yleisesti lisaa viihtyvyytté ja tydhyvinvointia tydpaikalla (Rytikangas 2011, 82).

Onnistunut palaute saa aikaan konkreettisia toimenpiteitd (Kupias ym. 2011, 29) Jotta
palaute voisi synnyttaa konkreettisia toimenpiteita, tai saada aikaan muutoksia sen
vastaanottajan toiminnassa, on palautteen oltava siis myos vaikuttavaa. Hyva palaute ei
kuitenkaan ole ohje tai kasky, vaan tarjoaa vastaanottajalle mahdollisuuden valita,
muuttaako han toimintaansa palautteen perusteella vai ei. Ohjeet ja kdskyt ovat osa
johtamista, ja ne synnyttavat kontrollisuhteen palautetilanteeseen rajoittaen

vastaanottajan valinnanvapautta (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2011, 20, 78).

3.4 Asiakaspalautteen merkitys yritykselle

Yrityksen onnistumisen perustana voidaan pitdd sen toimintavuoden aikana saavuttamaa
tulosta. Se ei kuitenkaan anna selkeda kuvaa siita, mitka asiat ovat johtaneet
onnistumiseen, tai mita asioita kehittamalla tulos olisi voinut olla vield parempi.
Asiakaspalautteen kautta yritykset saavat yksityiskohtaisempaa informaatiota niin
onnistumisista, kuin epéaonnistumisistakin. Aarnikoivun (2005, 67) mukaan menestyva
yritys nakeekin asiakaspalautteen mahdollisuutena toiminnan kehittamiselle
asiakaslahtoisesti. Palautetta kuuntelemalla voidaan selvittdad mité asiakkaat tuotteilta ja
palveluilta odottavat ja tarvittaessa muuttaa toimintaa naita odotuksia vastaavaksi. Suoran
asiakaspalautteen vastaanottaminen on lisdksi seka halvin, etta nopein keino saada
ajantasaista tietoa markkinoista ja kehitysideoita sen suhteen, kuinka erottua Kilpailijoista.
(Barlow & Mgller 2008, 38—-41.)

Yritys voi kerata asiakkailta palautetta monikanavaisesti, esimerkiksi strukturoitujen
asiakastyytyvaisyyskyselyiden, tai vapaamuotoisten palautelomakkeiden kautta.
Strukturoinnilla yrityksen on helppo hankkia palautetta juuri tarvitsemaltaan osa-alueelta,

mutta liiallinen palautteen ohjaaminen voi estéé sellaisten virheiden esiin nousemisen,
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joista yritys ei vield itse ole edes tietoinen. Eniten yritys hyotyy asiakaspalautteesta ja sen
monikanavaisuudesta silloin, kun se huomioi myds ne vaylat, jotka ovat
palautteenantokanavina epéavirallisempia. Tallaisia ovat esimerkiksi Facebook, blogit ja
muut verkon keskustelualustat. Verkossa annettu asiakaspalaute voi saada laajaakin
nakyvyytta ja yrityksen tavalla kasitella taman kaltaisia palautteita voi olla vaikutusta

suurenkin yleisén ostopaatoksiin jatkossa. (Applegate & Thomas 2010, 85-90.)

Yritysten tulisi n&hda reklamaatiotilanteet ongelmien sijaan mahdollisuuksina asiakkaiden
sitouttamiseen. Vastuun ottaminen ja ongelmien ratkaiseminen kasvattavat asiakkaan
luottamusta. Kun asiakas voi luottaa siihen, etté yritys virheidenkin sattuessa hoitaa asian
kuntoon, on asiakkuuden jatkuminen ja yrityksen suositteleminen muillekin todennakoista.
N&in myo6s negatiivisesta kokemuksesta pohjaavan reklamaation hoitaminen voi johtaa
positiiviseen asiakkaalta toiselle kulkeutuvaan suu-sanalliseen markkinointiin. (Aarnikoivu
2005, 87; Barlow & Mgller 2008, 33.)

Kaikki yritykseen kohdistuva asiakaspalaute ei ole kirjallista ja niin sanotusti virallista.
Suurimman osan asiakkaiden antamasta pyyteettémasta palautteesta vastaanottavat
yrityksen tyontekijat esimerkiksi kassalla, tai asiakaspalvelupisteella (Wirtz, Tambyah &
Mattila 2010, 364). Naissa palautetilanteissa tyontekijat vastaavat siitd, ettd asiakkaan
antama palaute tallentuu yrityksen jarjestelmiin ja mahdollistavat nain ollen sen, etta yritys
voi palautteen pohjalta kehittdd toimintaansa. Erityisesti korjaavan palautteen eteenpain
valittaminen olisi tarkeaa, silla se on yrityksen toiminnan kehittamisen kannalta
merkityksellisempaa kuin positiivinen palaute, joka toimii enemman kannustimena ja
motivaattorina (Wirtz ym. 2010, 371). Edistagkseen tyontekijoiden halua raportoida
asiakaspalautteista eteenpain, on yrityksen luotava kannustava palveluilmapiiri ja toimivat

viestintdkanavat palautteiden valittamiseksi (Hu, Parsa, Chen & Hu 2016, 32).

Tama tyo kasittelee asiakaspalautteen merkitysta nimenomaan tyéntekijan
tydhyvinvoinnin kannalta. Kun asiakaspalautteen merkitysta tarkastellaan yrityksen
nakokulmasta, on korjaavan palautteen merkitys siis positiivista palautetta
keskeisemmassa roolissa. Yritys pyrkii maksimoimaan voittojaan, ja tarvitsee kuluttajilta
tietoa siita, kuinka toimintaa voi kehittaa tuloksellisemmaksi. On kuitenkin tarkeda nahda

yhteys hyvinvoivien tyontekijoiden, ja menestyksekkaan yrityksen valilla.

3.5 Asiakaspalautteen vaikutus tyontekijoiden tydhyvinvointiin

Asiakaspalautetilanteet ovat vuorovaikutustilanteita siina missa muutkin palautetilanteet.

Niiss& onnistuneet toimintamallit noudattavat samaa kaavaa kuin muissakin
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palauteitilanteissa, mutta joidenkin toimien, kuten esimerkiksi kuuntelun merkitys korostuu
toisia enemman. Kuuntelijana toimii lahtokohtaisesti asiakaspalvelija, joka vastaanottaa
palautteen asiakkaalta. (Ranne 2006, 216.) Asiakkaan palaute voi kohdistua joko
tydntekijaan itseensa, tai hanen edustamaansa yritykseen, sen tuotteisiin, palveluihin, tai

muihin toimintoihin.

Asiakaspalautteella voi olla seka positiivista, etta negatiivista vaikutusta tyontekijan,
tyoyhteison, ja sité kautta koko yrityksen hyvinvointiin. Kipfelsberger, Herhausen ja Bruch
(2016, 635-636) totesivat tutkiessaan asiakaspalautteen vaikutuksia organisaation
hyvinvointiin, etta positiivinen asiakaspalaute parantaa organisaation ilmapiiria ja liséa
tyontekijoiden tehokkuutta. Negatiivisen asiakaspalautteen vaikutus on painvastainen.
Seka positiivisten, etté negatiivisten palautteiden vaikutukset voimistuvat tyoyhteisosséa
kollektiivisesti, eika niiden vaikutus néin ollen rajoitu vain vastaanottajana toimivaan
asiakaspalvelijaan. (Kipfelsberger ym. 2016, 635—636.) Tdma tukee Suonsivun (2011, 14)
vaitetta siita, etta yksittaisen tydntekijan pahoinvointi voi levita tydyhteistssa laajemmalle.

Hyvinvoinnin edistamiseksi ja positiivisuuden kierteen vahvistamiseksi mydnteista
palautetta tulisi levittaa eteenpain aktiivisesti ja mahdollisimman monelle tydntekijalle tulisi
tarjota mahdollisuus sen tarkasteluun. (Kipfelsberger ym. 2016, 636) Myds Nasr, Burton ja

Gruber (2014, 21) korostavat positiivisen palautteen eteenpain valittamisen tarkeytta.

Positiivinen asiakaspalaute on yksittaiselle tyontekijdlle sitd merkityksellisempaa, mita
enemman hanella on mahdollisuuksia vaikuttaa asioiden hoitamiseen tytpaikalla. Kun
tyontekija kokee voivansa vaikuttaa yrityksen toimintaan, syntyy hénelle myés tunne siita,
ettd juuri hdnen toimintansa on synnyttanyt asiakkaalle positiivisen palvelukokemuksen.
Vahaiset vaikutusmahdollisuudet eivat osallista tydntekijaa onnistumisiin, ja han voi kokea
vain vastaanottavansa muille kuuluvia kiitoksia. Ne, joilla vastuualueita on enemman, ja
jotka omaavat enemman vaikutusmahdollisuuksia, ovat kuitenkin myds herkempia
negatiiviselle palautteelle (Kipfelsberger ym. 2016, 629—636). Vaikka Kipfelsbergerin ym.
(2016, 636) tutkimuksen tulokset osoittavat, etta positiivinen asiakaspalaute on tarkeinta
hyvinvoinnin edistamisen nakdkulmasta, voi positiivisellakin palautteella olla my6s

negatiivisa vaikutuksia.

Positiivinen palaute voi synnyttaa vastaanottajalleen paineita suoriutua yhta hyvin myos
jatkossa, minka myo6ta han saattaa alkaa valttdmaan riskien ottamista varmistaakseen
onnistumisensa. Vanhoihin toimintatapoihin juuttuminen estaa tyontekijan kehittymisen

tyotehtavissa. Positiivinen palaute voi myos tuntua turhanpaivaiselta ja
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merkityksettémalta, jos vastaanottaja kokee hoitaneensa asian vain hanen tyénkuvansa
edellyttamalla tavalla. (Nasr ym. 2015, 604—-605.)

Haastavat palautetilanteet syntyvat usein asiakkaan antaessa korjaavaa palautetta.
Tilanne voi olla haastava, vaikka palaute olisikin perusteltua ja onnistuneesti annettua.
Talloin tilanteen haastavuus on kuitenkin yleensa yhteydessé asian haastavuuteen ja
siihen, kuinka se tulisi ratkaista molempia osapuolia tyydyttavasti. Palaute voi olla myos
huonosti annettua, epaasiallista ja loukkaavaa, ja asiakas voi esittda kohtuuttomia
vaatimuksia tilanteen ratkaisemiseksi. Taman kaltaiset palautetilanteet voivat synnyttaa
asiakaspalvelijalle stressia. (Hyyti, kauppila, Koskelainen & Rantaeskola, 2015, 165;
Madupalli & Poddar 2014, 244-245.)

Asiakaspalvelija ei aina voi olla vuorovaikutustilanteissa taysin oma itsensa, ja reagoida
palautetilanteissa samoin, kuin yksityiselamassaan reagoisi. Tyonantajansa edustajana
hanen on toimittava vuorovaikutustilanteissa edustamansa yrityksen edellyttdmin tavoin,
hymyillen ja ystavallisesi, vaikka ei todellisuudessa haluaisi nain tehda. Tallaiset
ristiriitaisia tunteita herattavat tilanteet kuormittavat tyontekijaa ja vaikuttavat hanen
jaksamiseensa. (Madupalli & Poddar 2014, 246.) Kuten jo aiemmin on todettu, huonosti
esitetty palaute voi vieda huomion itse palautteen sisallésta. Asiakkaan varsinainen
palaute voi siis jaada huonon kaytdksen varjoon, eika tydntekija padse hydtymaan

asiakkaan antamasta palautteesta.
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4 Tutkimuksen empiria

Opinnaytetydn empiirinen osuus toteutettiin kvantitatiivisena kyselytutkimuksena ja sen
tarkoituksena oli selvittad, kuinka asiakaspalaute vaikuttaa kohderyhman tyéhyvinvointiin.
Seuraavat kappaleet esittelevét valittua menetelmad, seka kyselyn rakennetta ja
perustelevat, miksi tutkimuksen empiirinen osuus on rakennettu ja toteutettu juuri

kyseisella tavalla.

4.1 Kyselytutkimuksen toteutus

Ty0 toteutettiin toimeksiantona suurelle kansainvéaliselle kaupan alan yritykselle, joka
toimii Suomessa useassa toimipisteessa. Korhderyhméana toimeksiantoyrityksen sisalla
olivat asiakaspalvelijat, jotka tydskentelevat vaihto-, ja palautuspisteessé, seké pisteessa,
jossa ostettuja tuotteita luovutetaan asiakkaille. Asiakaspalvelijat valittin kohderyhmaksi
siitd syysta, ettd he toimivat asiakasrajapinnassa vastaanottaen ensikaden palautetta
asiakkailta ja heidan vastaanottamansa palautemaarat ovat selvasti suurempia verrattuna

esimerkiksi kassoilla tydskenteleviin tydntekijoihin.

Erityisesti vaihto-, ja palautuspisteen asiakkaiden asiointi perustuu paaosin jonkinlaiseen
tyytymattomyyteen tuotetta, tai palvelua kohtaan, tai vain yleiseen haluun antaa
palautetta. Tavaroiden luovutuspisteen tyontekijat haluttiin sisallyttdd kohderyhméaan
johtuen siita, etta monet tydntekijoista tekevat vuoroja kummassakin tyopisteessa.
Pisteilla on myoskin yhteinen odotusalue, jonka myodtd kummankin tydpisteen tyontekijat

luovat kontakteja samoihin asiakkaisiin.

Kohderyhmaan sisallytettiin lisdksi seka vaihto-, ja palautuspisteen, etta
tavaranluovutusyksikon esimiehet. MyOs esimiehet tekevét tyOpisteissé suorittavia
vuoroja, ottavat vastuun haastavimmista asiakastilanteista ja kasittelevéat lisaksi
asiakaspalautteita ja reklamaatioita asiakkaiden kanssa etana. Tasta syysta myos
esimiesten nakemykset asiakaspalautteiden vaikutuksista koettiin tutkimuksen kannalta

tarkeiksi.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena kyselytutkimuksena. Tutkimusotteen valinnassa
paadyttiin kvantitatiiviseen padasiassa siita syysta, ettéd haluttiin varmistaa vastaajien
anonymiteetti. Laadullisessa tutkimuksessa haastattelijana olisi ollut kohdehenkiléille
entuudestaan tuttu henkild, mik& olisi voinut haitata haastattelutilannetta ja vaikuttaa
vastaajien rehellisyyteen. Kyselylomake koettiin vastaajien kannalta harmittomimmaksi ja
vahinten aikaa vievaksi tutkimusmenetelmaksi, joka on helppo tayttaa hektisessa

tydymparistossa heille sopivana ajankohtana.
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Kysely oli padosin strukturoitu, mutta sisalsi yhteenséa kolme avointa kysymystéa, joihin
vastaaminen oli vastaajille vapaaehtoista. Strukturoidut kysymykset oli muotoiltu
vaittamiksi ja vastaajien tuli vastauksillaan ilmaista missa suhteessa olivat vaittaman
kanssa yhta mieltd. Vastausasteikko oli 4-portainen Likertin asteikko. Neliportaisuudella
haluttiin varmistua siita, etta suhteellisen pienesta vastaajajoukosta saadaan riittavasti

dataa paatelmien tueksi.

Kyselylomake luotiin Webropol-tyokalulla ja linkki kyselyyn lahetettiin kohderyhmalle
saéhkopostitse. Sahkdpostin yhteyteen kirjoitettiin saatekirje, jossa kohderyhmaélle kerrottiin
kyselyn tarkoitus ja tavoite. Saatekirjeessé vastaajia informoitiin myds kyselyn
nimettdmyydesta ja vastausajasta, joka oli kolme viikkoa. Kyselylle haluttiin antaa
suhteellisen pitké vastausaika, johtuen vallinneesta talviloma-kaudesta, sek& usean
tyontekijan tyésuhteen osa-aikaisuudesta. Osa-aikaisuuden ja mahdollisten vuorojen
vaihtojen myota tyontekijoille saattaa tulla vilkkonkin mittaisia vapaajaksoja. Kolmen viikon
vastausajalla pyrittiin varmistamaan, etta kaikilla kohderyhman tydntekijoille on

tydaikanaan mahdollisuus kyselyyn vastaamiseen.

Kysely lahetettiin kohderyhmalle 7.2.2018 ja linkki suljettiin 28.2.2018 kello 23.59.
Kohderyhmalle lahetettiin lisadksi 22.2.2018 viesti, jossa vastaajia muistutettiin kyselyn
olevan auki viela viikon, ja Kiitettiin jo tuolloin saaduista vastauksista. Seka saatekirje, etta
vastaajille lahetetty muistutusviesti kirjoitettiin hieman tuttavallisempaan savyyn, silla
kaikki vastaajat olivat viestin lahettdjalle ennestaan tuttuja ja he olivat kuulleet jo ennalta

heille l&hetettavasta kyselysta.

Kysely lahetettiin yhteenséa 27 henkildlle, joista 22 vastasi kyselyyn. Vastausprosentti oli
nain ollen 81,5 %.

4.2 Kyselylomakkeen rakenne

Kysely koostui yhteensa 28 vaittdmasta ja avoimesta kohdasta, joista 23 jaoteltiin erillisten
alaotsikoiden alle. Otsikoinnilla haluttiin selkeyttaa kyselyn rakennetta ja ohjata vastaajia
tarkastelemaan kysymyksia oikeasta nakokulmasta. Kyselyn 5 ensimmaista kohtaa
jatettiin otsikoimatta, silla niiden tarkoituksena oli muodostaa perusta sille, miten vastaaja
asiakaspalautteeseen suhtautuu ja millaista hdnen vastaanottamansa palaute
maarallisesti on. Rakennekuvauksen lukemisen helpottamiseksi kyselylomakkeen
kysymykset on jaoteltu otsikoittain peittomatriisiin, joka sisdltdd myos tiedon siita, mista

luvusta kyseisten kysymysten tutkimustulokset 16ytyvat (Taulukko 1.).
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Taulukko 1. Peittomatriisi

Kysymysten otsikointi Kysymysnhumerot Tulokset (luku)
Ei otsikointia 1,2,3,4,5 5.1
Asiakaspalautteen kasittely | 6, 7, 8,9 5.2
tyopaikallani

Asiakaspalautteen laatu 10, 11, 12 5.3
Kehittyminen 13, 14, 15, 16 5.4
asiakaspalautteen avulla

Arvostuksen osoittaminen 17,18 54
palautteella

Asiakaspalautteen vaikutus | 19, 20, 21, 22, 23, 24, 25, 55
tydhyvinvointiin 26, 27, 28

Kysely alkoi taustamuuttujakysymyksella, jolla selvitettiin vastaajan
asiakaspalvelukokemuksen maaraa. Kysymyksella haluttiin selvittaa, onko erilaisen
asiakaspalvelukokemuksen omaavien tyontekijoiden valilla selkeitd mielipide-eroja
kyselyssa esitettyjen asioiden suhteen ja vaikuttaako kokemus asiakaspalautteen
merkitykseen tyohyvinvoinnin kannalta. Koska vastaajajoukko oli pieni, ja vastaajien
tydurien pituudet toimeksiantajayrityksessa selvitettavissa, muotoiltiin kysymys
kartoittamaan vastaajien siihenastisen tyéuran aikana kertynytta
asiakaspalvelukokemusta kokonaisuudessaan. Vastausvaihtoehdot valittiin niin, ettei
vastausten perusteella voida tunnistaa yksittaisen tyontekijan vastauksia.

Kyselyn seuraavan kohdan vaittdma kasitteli asiakaspalauteen saannin tarkeytta.
Kysymys jaettiin kahteen alakohtaan, joista ensimmainen pyrki selvittdmaan
asiakaspalautteen saannin tarkeytta liittyen vastaajien omaan tyohon, ja toinen liittyen
heidan edustamansa yrityksen toimintaan. Vaittama haluttiin jakaa kahteen osaan siita
syystd, etta vastaaja voi kokea asiakaspalautteen saannin tarkeéksi vain esimerkiksi

silloin, kun se koskee hénen tybnantajaansa, tai painvastoin.

Kolmas kohta oli ensimmainen kyselyn kolmesta avoimesta kohdasta. Siina vastaajia
pyydettiin omin sanoin kuvailemaan asiakaspalautteen merkitysta. Kohta koettiin tarkeana
siitd syysta, etta esille voisi nousta asioita, joita kirjoittaja ei viitekehysta rakentaessaan ja
analyysia tehdessaan tulisi muuten ajatelleeksi. Toisaalta vastausten avulla on myds
mahdollista saada varmistusta sille, millaisena palautteen merkityksen voidaan teorian

pohjalta nahda olevan.

Kohdat nelja ja viisi pyrkivat selvittdma&an vastaajien kokemuksia asiakaspalautteen
maarallisen saannin nykytilasta suhteessa siihen, mita he kokevat ansaitsevansa. Neljas

kohta kasitteli asiaa positiivisen, ja viides negatiivisen palautteen kannalta. Kummatkin
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kohdat oli lisdksi jaettu vaittaman kaksi tavoin koskemaan erikseen seka vastaajan omaa

tyota, ettd hanen edustamaansa yritysta.

Kyselyn kohdat 6-9 oli koottu otsikon "Asiakaspalautteen kasittely tydpaikallani” alle. Osio
koettiin tarkedna siitd syysta, etta asiakaspalautteiden kasittely on kyselyssa kasiteltavista
kokonaisuuksista ainoa, joka perustuu suoraan tyténantajan toimiin ja joihin tydnantaja voi
nain ollen suoraan vaikuttaa. Osio asetettiin kyselyn alkuun siitd syysta, etta kysely

haluttiin rakentaa etenemaén yleisemmisté asioista kohti henkilokohtaisempia.

Kohta kuusi pyrki selvittdmaan vastaajien tietoisuutta sen suhteen, millaista palautetta
heidan tydnantajansa asiakkailta saa. Kohdassa seitseman taas korostettiin tydnantajan
roolia palautteiden esille tuojana. Mikali vastaajat kokisivat palautteen saannin tarkeéksi,
taman vaittdman avulla saataisiin selville, voisiko tydnantaja omalta osaltaan tyydyttaa
tyontekijoiden palautteensaannin tarpeita.

Kohta kahdeksan tiedusteli vastaajien kokemuksia siitd, kuinka helppoa heidan on
tallentaa asiakkailta vastaanottamansa suulliset palautteet sahkdisiin jarjestelmiin.
Kysymys haluttiin siséllyttéaa kyselyyn siita syystd, etta viitekehysta rakennettaessa
useassa lahteessa nousi esille palautteen eteenpain viemisen tarkeys. Myds kohta
yhdeksan kasitteli palautteen eteenpain valittamistd, mutta tdssa kohdassa keskitssa oli
vastaajien oma aktiivisuus. Vastausten analysointia ajatellen haluttiin myos tarkastella,

onko naihin kahteen kysymyksiin annettujen vastausten valilla minkaanlaista yhteytta.

Seuraava osio kasitteli vastaajien nakemyksia asiakaspalautteen laadusta. Kohta
kymmenen argumentoi asiakkaiden antavan palautetta perustellusti, ja kohta yksitoista
asiakkaiden esittdvan antamansa palautteen hyvin. Kummallakin kohdalla haluttiin
selvittaa, kokevatko vastaajat toimivansa reiluissa ja oikeudenmukaisissa
palautetilanteissa, vai joutuvansa vastaanottamaan asiatonta ja perusteetonta palautetta,

joka viitekehykseen nojaten heikentaa hyvinvointia.

Kohta kaksitoista oli kyselyn toinen avoin kohta. Siin& vastaajia pyydettiin omin sanoin
kuvailemaan, millaista heidan mielestaan on hyvin esitetty palaute. Tdman kohdan avulla
haluttiin selvittda, nouseeko osallistujien vastauksista esille yhtenevaisyyksia, ja
korostuuko vastauksissa jokin seikka muita enemmaé&n. TAman, ja vaittdman 11 avulla
voitaisiin saada selville myds se, millaista asiakkaiden antama palaute tyontekijoiden

mielesta on, tai ei ole.

Seuraavat kaksi osiota olivat "Kehittyminen asiakaspalautteen avulla”, seka "Arvostuksen
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osoittaminen palautteella”. Osiot valittiin osaksi kyselya perustuen viitekehyksen
rakenteeseen, jossa arvostus ja kehittyminen nostettiin palautteen merkityksen kannalta
tarkeiksi tekijoiksi. Kyselyssa ensimmaisena kasiteltiin kehittymista asiakaspalautteen
avulla. Tassa osiossa vastaajilta tiedusteltiin, kokevatko he asiakkaiden antavan
palautetta kehittAmistarkoituksessa ja onko heilla vastaanottamansa asiakaspalautteen

pohjalta mahdollisuus kehittda itsedan, tai tydnantajansa toimintaa.

Osion kaksi viimeista kohtaa pyrkivat selvittaémé&an vastaajien konkreettisia kokemuksia
kehittymisesta asiakaspalautteen avulla. Kohdalla viisitoista selvitettiin, olivatko vastaajat
koskaan saaneet asiakaspalautteen kautta ideaa, jota olisivat myohemmin kokeilleet
tyossaan. Kohta kuusitoista oli kyselyn viimeinen avoin kohta, ja siiné vastaajia pyydettiin
kertomaan omin sanoin, kuinka se ovat kehittdneet itse&én, tai tyotdan asiakaspalautteen
pohjalta.

Arvostusta kasittelevassa osiossa vastaajilta kysyttiin kokevatko he asiakkaiden
arvostavan heita ja heidan tekemaansa tyota. Toinen arvostusta kasitteleva vaittama taas

argumentoi asiakkaiden osoittavan arvostusta antamalla palautetta.

Kyselyn viimeinen osio oli otsikolla "Asiakaspalautteen vaikutus tyéhyvinvointiin”. Otsikon
alla oli yhteensad kymmenen vaittamaa, jotka kasittelivat asiakaspalautteen vaikutuksia
hieman eri ndkdkulmista. Osion ensimmainen vaittama esitti asiakaspalautteen
vaikuttavan siihen, kuinka mielekkaaksi vastaaja tytnsa kokee. Seuraava vaitti
positiivisen asiakaspalautteen saamisen olevan tydhyvinvoinnin kannalta negatiivista

palautetta tarkedmpéaa.

Kohdat 21-24 kasittelivat sitd, millaisia vaikutuksia asiakaspalaute vastaajassa synnyttaa.
Vaittamilla pyrittiin selvittdmaan, synnyttdko negatiivinen asiakaspalaute stressia,
positiivinen asiakaspalaute paineita suoriutua hyvin myos jatkossa, vaikuttavatko
asiakaspalautteet vastaanottajaan vain hetkellisesti, ja kokeeko vastaaja palautetilanteet

yleisesti kuormittavina.

Kohdassa 25 vastaajilta kysyttiin luottavatko he omaan osaamiseensa
asiakaspalautetilanteiden hoitamisessa. Kysymys néhtiin oleellisena, jotta voitaisiin
vertailla omaan osaamiseensa luottavien suhtautumista palautetilanteisiin niiden kanssa,

joiden itseluottamus palautetilanteiden hoitoon ei ole yht& hyva.

Viimeiset kolme kohtaa pyrkivét selvittdmaan asiakaspalautteen vaikutuksia tydyhteis66n

ja sen ilmapiiriin. Hyva ilmapiiri on keskeisessa asemassa, kun tarkastellaan sosiaalisen
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tybhyvinvoinnin muodostumista ja kyseisessa tydyhteisdssa onkin aiemmin muun muassa
osastokokousten yhteydessa noussut esille osastolla vallitseva hyva yhteishenki ja tiivis
yhteenkuuluvuuden tunne. Kysely ei tuo esille vastaajien ndkemysta tydyhteison ilmapiirin
nykytilasta, mutta pyrkii selvittamaan, millainen rooli asiakaspalautteilla on taman

yhteiséllisyyden muodostumisessa.
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5 Vastausten analysointi ja kyselytutkimuksen tulokset

Tama luku esittelee edella kuvatusta kyselytutkimuksesta saatuja vastauksia, ja
tarkastelee niitéa suhteessa opinnaytetyon viitekehykseen. Vastausten tarkastelu on
jaoteltu kyselytutkimuksen rakenteen mukaisesti niin, etta vastaukset esitellaan
kyselytutkimuksessakin esiintyvien teemojen mukaisesti. Kehittyminen ja arvostuksen
osoittaminen on tassa luvussa yhdistetty saman otsikon alle, johtuen siitd, ettd suoraan

arvostukseen liittyvia kysymyksia oli lomakkeella vain kaksi.

Perinpohjaista numeerista analysointia ei mielipiteisiin perustuvassa vastausasteikossa
koettu tarpeellisena. Vastauksissa esitetyille mielipiteille laskettiin kuitenkin keskiarvot
niin, etta myonteisintd ndkemystéa edusti arvo 4 ja kielteisinta arvo 1. Keskiarvo oli siis sita
korkeampi, mitd myonteisemmin vastaajat vaittamaan suhtautuivat. Korkeimmat
keskiarvot saatiin vaittdmissa numero 2 ja 25. Alhaisimmat keskiarvot saatiin vaittamissa
numero 8, 22 ja 26 kahden jalkimmaisen keskiarvon ollessa tismalleen sama. (Kuvio 5.)
Keskiarvojen suhteen huomion arvoista on se, ettéd kaksi kolmesta alhaisimman
keskiarvon saaneesta vaittamasta esittdd palautteella olevan negatiivisia vaikutuksia.
Korkein keskiarvo taas on vaittdmalla, joka esittéda asiakaspalautteen myonteisesséa
valossa. Vastaajien voidaan siis nahdé suhtautuvan asiakaspalautteeseen hyvin

mydnteisesti.

Keskiarvo

8. Minun on helppo tallentaa asiakkailta saamani
suulliset palautteet tydpaikkani jarjestelmiin

26. Negatiiviset asiakaspalautteet synnyttavat
jannitteita tydyhteisoni sisalla

22. Positiivinen asiakaspalaute synnyttda paineita
suoriutua hyvin jatkossa

25. Luotan osaamiseeni asiakaspalautetilanteiden
hoidossa

2. Minulle on tarke&a saada asiakaspalautetta:
omasta tydstani

o o5 1 15 2 25 3 35 4
Kuvio 5. Vastausten alhaisimmat ja korkeimmat keskiarvot

My0s vastausten keskihajontaa tarkasteltiin erityisesti niiden vaittdmien kohdalla, joissa se
oli suurinta ja vahaisinta. Suurinta hajonta oli vaittamissa numero 21 ja 24. Vahaisinta

hajonta oli vaitteissa numero 20 ja 25. (Kuvio 6.) Yksimielisimpia vastaajat ovat siis
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omasta osaamisestaan, seka positiivisen palautteen tarkeydesta suhteessa negatiiviseen.
Suurinta hajonta oli vaittdmissa, jotka esittivat palautetilanteet kuormittavina, ja

negatiivisen palautteen vastaanottamisen synnyttavan stressia.

Keskihajonta

25. Luotan osaamiseeni asiakaspalautetilanteiden
hoidossa

20. Positiivisen palautteen saaminen on
tyohyvinvointini kannalta negatiivista palautetta
tarkeampaa

24. Koen palautetilanteet kuormittavina

21. Negatiivisen asiakaspalautteen
vastaanottaminen synnyttdd minussa stressia

o o1 02 03 04 05 06 07 08 09 1

Kuvio 6. Vastausten alhaisimmat ja korkeimmat keskihajonnat

Seuraavissa kappaleissa perehdytdén kyselyn vastauksiin yksityiskohtaisemmin ja
tarkastellaan eri kohtien vastauksia suhteessa toisiinsa.

5.1 Otsikoimattomat kysymykset

Suurimman yksittdisen ryhman muodostavat ne tyontekijat, joilla on
asiakaspalvelukokemusta enemman kuin kuusi vuotta. Tallaisia vastaajia oli kymmenen,
kun taas 3-6 vuotta asiakaspalvelukokemusta omaavia oli seitseman, ja 0-3 vuotta

asiakaspalvelua tehneita viisi.

Vastaajista 82 % on taysin samaa mielta siita, etta heille on tarkeaa saada
asiakaspalautetta omasta tydstaan. Paaosin samaa mielta asiasta on kolme henkil6a,
joka prosentteina tarkoitti 14 %. Mielipiteet jakautuivat tasaisemmin, kun palautteen
saamisen tarkeytta tarkasteltiin suhteessa vastaajien edustaman yrityksen toimintaan.
Vastaajista kuusi (27 %) on vaitteen kanssa taysin samaa mieltd, valtaosan (64 %)
yhtyessa vaitteeseen p&éosin. Suurimmalle osalle asiakaspalautteen saanti on siis
tarkedmpaa silloin, kun se koskee omaa ty6ta, eika tydnantajan toimintaa (Kuvio7.). Yksi

vastaajista ei koe palautetta tarkeaksi kummassakaan tapauksessa.
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Yrityksen

toiminta

Kuvio 7. Taysin samaa mielta asiakaspalautteen saannin tarkeydesta olevien

suhteellinen ero kysymyksen eri kohdissa

Kyselyn ensimmaiseen avoimeen kohtaan vastauksia tuli 16 kappaletta. Tassa vastaajat
kuvailivat asiakaspalautteen merkitysta heille. Suurin osa vastaajista kuvailee
asiakaspalautteen olevan tarkeaa kehittymisen kannalta. Vastauksissa korostuu nédkemys
siitd, etta palaute mahdollistaa nimenomaan vastaajien henkilékohtaisen kehittymisen ja
auttaa heita tulemaan paremmiksi asiakaspalvelijoiksi. Vain muutama vastauksista on
muotoiltu niin, etta niiden voidaan ajatella tarkoittavan myds yrityksen toiminnan
kehittdmista. Tama tukee edellisen kohdan vastauksia siina suhteessa, etta yksittainen
tyontekija yhdistad palautteen merkityksen voimakkaammin omaan kehittymiseensa
yrityksen kehittdmisen sijaan.

Positiivinen palaute nahdaan tarkeana motivoivana tekijana ja kannustimena tydssa
jaksamiseen. Eras kyselyyn osallistuneista muotoili vastauksensa nain: "Asiakaspalaute
lisdd motivaatiota, joka on tarkea osa tyohyvinvointia. Positiivinen palaute vahvistaa
motivaatiota ja negatiivinen palaute saa minut miettimaan, mité voisin tehda toisin ja sita
kautta haastamaan itseani ja joissakin tapauksissa myos yrityksen toimintatapoja.” Yksi
vastaajista kertoo asiakaspalautteen antavan luottamusta omaan tydtekoon ja tekevéan
toihin tulemisesta mielekkaampaa, silla palautteen myoéta han kokee, ettéa hanen tydtaan

arvostetaan.

Kaikki vastaajista kokevat ainakin jossain maarin ansaitsevansa asiakkailta enemman
positiivista palautetta koskien omaa tyétaan. Heista 59 % on kuitenkin paaosin samaa
mielta siita, etta he saavat asiakkailta vahintdan oikeutetun méaaran positiivista palautetta.
Yhteensa 41 % on asiasta paaosin, tai taysin eri mielta kokien ansaitsevansa positiivista
palautetta selvasti enemman. Vastaava prosenttiosuus suhteessa toimeksiantajaa
koskevaan positiivisen asiakaspalautteeseen on 27,27 %. Vastaajista yli 70 % on siis
vahintddn paaosin samaa mielta siita, ettd heidan tyénantajansa toiminta saa

ansaitsemansa maaran positiivista palautetta. Ero voi johtua siitd, ettéd yksilon panos
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asiakkaan ongelman ratkaisemisessa voi jaada asiakkaalta tunnistamatta, jolloin han
kohdistaa positiivisen palautteensa yleisesti koko yritykseen, eika tyontekija nain koe

saavansa ansaitsemaansa kiitosta.

Vastaajat ovat tyytymattdmampia vastaanottamansa negatiivisen palautteen maaraan kun
tyytyvaisyytta verrataan vastaanotettuun positiiviseen palautteeseen. Vastaajat ovat
jakautuneet melko tasan myonteisten ja kielteisten mielipiteiden valille seka omaa
tyotaan, etta tyonantajaansa koskevissa kohdissa. Yritysta koskevassa kohdassa tasan
puolet kokee vastaanottavansa ainakin jossain maarin kohtuuttomasti negatiivista
asiakaspalautetta. Prosenttiosuus on melkoinen, kun otetaan huomioon, etta
todellisuudessa virheiden maara onnistumisiin nahden on melko pieni, ja tdméan jakauman
tulisi siis myds periaatteessa heijastua positiivisten ja negatiivisten palautteiden suhteisiin.
Voi kuitenkin olla, ettd asiakaspalvelutytn luonteesta johtuen negatiivinen palaute niin
sanotusti kerdantyy asiakaspalveluun, silla esimerkiksi reklamaatioita ei pystyta
hoitamaan suoraan liikkeen toisilla osastoilla. Sen sijaan asiakkaiden antamat positiiviset
palautteet voivat hyvinkin jaada osastoille, eivatka ne nain ollen paase tasapainoittamaan

eroa negatiivisten ja positiivisten palautteiden maarissa.

Tyontekijat, joilla asiakaspalvelukokemusta on korkeintaan 3 kolme vuotta, suhtautuvat
kaikista kielteisimmin vastaanottamansa asiakaspalautteen maaraén suhteessa omaan
tydhdnsa. Negatiivisen palautteen osalta kaikki heista ovat vaitteen kanssa paaosin eri
mielta, eli kokevat vastaanottavansa asiakkailta selvéasti enemman negatiivista palautetta
omasta tyostaan kuin kokevat ansaitsevansa. Tama on tydntekijdiden kehittymisen
kannalta valitettavaa, silla kuten viitekehyksessakin todettiin, juuri kokemattomimmat

tyontekijat tarvitsisivat enemman kannustavaa palautetta negatiivisen palautteen sijaan.

5.2 Asiakaspalautteen kasittely tydpaikalla

Yli 80 % vastanneista tyontekijoista kokee olevansa tietoisia siitd, millaista palautetta
heidan tydnantajansa saa ja valtaosa (68 %) vastaajista on vahintaan paaosin tyytyvaisia
siihen, kuinka paljon heidan tyénantajansa tuo asiakaspalautteita esille (Kuvio 8.).
Tyonantajan olisi kuitenkin hyva kiinnittdd huomiota asiakaspalautteiden esille tuomiseen,
silla vain 23 % vastaajista olivat tdysin samaa mielta niiden esilletuonnin riittavyydesta.
Lisdaamalla asiakaspalautteiden esille tuomista tytnantaja voisi omalta osaltaan myds

paremmin tyydyttaa tyontekijdiden tarvetta asiakaspalautteen saantiin.

Niista seitsemasté vastaajasta, jotka kokevat esilletuonnin merkittavan riittamattdmana

viisi kokee kuitenkin olevansa ainakin pddasiassa tietoinen tydnantajansa saamasta
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palautteesta. Halu kuulla palautteista tytnantajalta ei siis valttamatta kerro tydntekijoiden
tarpeesta kasvattaa omaa tietoisuutta saadusta palautteesta. Kyse voi olla esimerkiksi
esilletuonnin lisddmasta avoimuudesta ja tiedon tasapuolisesta jakamisesta. Vaikka
tydntekija itse olisikin perilla saaduista palautteista, han voi kokea tarkeaksi sen, etta
hanen saamansa tieto saavuttaa myds muut tydyhteison jasenet. Tydntekijat myos
kokevat asiakaspalautteen osoittavan arvostusta, joten he voivat kokea tarkedna, etta

myds tydnantaja osoittaa palautteita jakamalla pitavansa niitd arvossa ja merkityksellisina.

Vastaajat kokevat tydnantajansa palautejarjestelmét haasteellisiksi ainakin palautteiden
tallentamisen nakokulmasta. Vaite synnytti vastaajissa kaikista kielteisimmé&n reaktion,
silla jopa 50 % vastaajista on vaitteen "Minun on helppo tallentaa asiakkailta saamani
suulliset palautteet tydpaikkani jarjestelmiin” kanssa taysin eri mielta (Kuvio 8.). Paaosin
eri mielta olevia on vastaajista 41 %. Vain kaksi vastaaja kokee olevansa vaitteen kanssa

padosin samaa mielta.

Tietoisuus Palautteiden
saadusta esilletuonti
palautteesta tyonantajan
toimesta

Kuvio 8. Vastaajien tyytyvaisyys palautteen kasittelyyn

Edella kuvatun kysymyksen vastaukset eivéat kuitenkaan peilaa suoraan siihen,
valittavatko tyontekijat vastaanottamiaan asiakaspalautteita eteenpéin. 64 % niistd, jotka
ovat taysin eri mielté palautteiden tallentamisen helppoudesta ovat pddosin samaa mielta
siitd, etta vievét vastaanottamansa palautteet aina eteenpain. Myds heista, jotka kokevat
tallentamisen paaosin haasteelliseksi, Iahes 70 % on vahintd&n paaosin samaa mielta

palautteiden eteenpadin viemisen suhteen.

Pidemman asiakaspalvelukokemuksen omaavat valittdvéat vastaanottamansa palautteen
hieman todenndkodisemmin eteenpain, kuin ne tyontekijat, joilla kokemusta on korkeintaan
kolme vuotta. Lyhyemman kokemuksen omaavista tyéntekijoista 80 % kertoo olevansa
palautteiden valittamisesta eteenpdin p&éosin eri mieltd, kun taas pidemman kokemuksen
omaavista tyontekijoista 70 % padosin samaa mieltd. He eivat kuitenkaan suhtaudu

mydnteisesti palautteiden tallentamisen helppouteen, vaan ovat asiasta jopa
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voimakkaammin eri mieltd, kuin mita lyhyemman kokemuksen tyontekijat. Myds heista,
jotka ovat tehneet asiakaspalvelutydta 3-6 vuotta, 57 % on taysin eri mielta tallennuksen

helppoudesta.

5.3 Asiakaspalautteen laatu

Puolet vastaajista kokee asiakkaiden antavan palautetta paaosin perustellusti. Loput 50 %
ovat asiasta joko paaosin, tai taysin eri mielta. Suurin osa vastaajista on myos eri mielta
vditteen kanssa, joka argumentoi asiakkaiden esittavan palautteensa hyvin. Kaksi
vastaajaa on asiasta taysin eri mielta, ja 50 % paaosin eri mieltd. Vaikka yli 35 % on
paaosin samaa mielta siita, etta asiakkaat esittdvat palautteensa hyvin, vain yksi vastaaja
on vaitteen kanssa taysin samaa mieltd. Asiakkaiden antama palaute poikkeaa siis
esitystapansa osalta suuresti siita, millaista tyontekijéat toivoisivat sen olevan.

Kyselyn perusteella korostuu tyontekijoiden nakemys siita, etta hyvin esitetty palaute on
sellaista, joka annetaan rauhallisesti ja rakentavaan savyyn. Tunteiden ja
henkildkohtaisuuksien toivotaan jaavan tilanteen ulkopuolelle. T&Ahan kyselyn avoimeen
kohtaan vastanneista neljastatoista vastaajasta seitseméan tuo vastauksessaan esille
hyvin esitetyn palautteen olevan myos perusteltua ja tosiasioihin pohjautuvaa.
Tasmallisesti ja johdonmukaisesti annettu palaute mahdollistaa sen, etta vastaanottaja
paasee asiasta perille ja voi ndin ollen hydédyntdd saamaansa palautetta
jatkotoimenpiteita miettiessaan. Yksi vastaajista nakee hyvin esitetyn palautteen
sellaisena, joka on suhteutettu vallitsevaan tilanteeseen: "Perusteltua, ei liilan pieniin
asioihin tarttumista, palautteen antajan taytyy osata suhteuttaa palaute tilanteeseen (ei
esim. anna negatiivista palautetta pitkasta jonosta mikali asiakkaita on paljon ja tiskit
taynna)”. Vain yksi vastaajista nosti esille tavan, jolla palaute annetaan. Hanen mielestaéan
hyvin esitetty palaute on kirjallinen. Vastaajien kuvailu vastaa hyvin sita, millaista
onnistunut palaute viitekehyksessa esitetyn teoriankin mukaan on (Kuvio 9.). Kysely ei
tosin tuonut esille, etta hyvin esitetty palaute olisi personoitu juuri palautteen
vastaanottavalle henkiltlle, mika selittyy silla, etteivéat asiakaspalvelija ja asiakas yleensa

entuudestaan tunne toisiaan.

Rakentavaa Riittavan Asiolhin

Perusteltua tarkkaa kohdistuvaa

Kuvio 9. Onnistunut palaute seka viitekehyksen, etta kyselyn vastausten perusteella
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5.4 Kehittyminen ja arvostuksen osoittaminen palautteen avulla

Vastaajien ndkemykset jakautuvat melko tasan puolesta ja vastaan sen suhteen,
antavatko asiakkaat palautetta toimintaa kehittdékseen. Hieman yli puolet (55 %)
suhtautuu vaitteeseen myonteisesti, kuitenkin vain yhden vastaajan ollessa asiasta taysin
samaa mielta. Kielteisesti vaitteeseen suhtautuvat vastaajat olivat jakautuneet
tasaisemmin vastausvaihtoehtojen valille kuuden ollessa asiasta paaosin eri mielta ja
neljan vastaajan ollessa asian suhteen taysin eri mieltd. Naista asiaan kielteisesti
suhtautuneista vastaajista 90 % suhtautui kielteisesti myds asiakkaiden taitoon esittaa
palautteensa hyvin. Viitekehykseen nojaten voikin olla mahdollista, ettéd huonosti esitetty
palaute peittaa alleen sen todellisen tarkoituksen, eivatka vastaanottajat nain ollen nde
palautetta annettavan kehittamismielessa. Tata puoltaa myos se, etta asiakkaiden
esitystapaan myonteisesti suhtautuvista vastaajista 89 % naki yhteyden palautteiden ja
kehittdmisen valilla. (Kuvio 10.)

Palaute Asiakas haluaa
esitetaan > kehittaa
hyvin toimintaa
Palaute
esitetaan
huonosti

Kuvio 10. Tydntekijdiden ndkemys palautteen esitystavan ja tarkoituksen valisesta
yhteydesta

Vastaajat suhtautuvat melko positiivisesti mahdollisuuksiinsa kehittéé itseéén, seka
tydnantajansa toimintaa vastaanottamiensa asiakaspalautteiden pohjalta. Mahdollisuudet
tydnantajan toiminnan kehittdmiseen nahtiin hieman parempina, mika voi selittya silla, etta
vastaajat kokevat saavansa kattavammin palautetta tydnantajansa toiminnasta, kuin
omastaan. Vastaukset eivat vaittdman kummassakaan kohdassa olleet taysin

yksimielisia, silla yli 30 % vastaajista suhtautui kielteisesti mahdollisuuksiinsa kehittéa
tydnantajansa toimintaa, vastaavan prosenttiosuuden ollessa itsensé kehittdmisen
suhteen yli 40 %. Kielteinen suhtautuminen kehittymisen mahdollisuuksiin voi selittya silla,
ettd palautteet kohdistuvat asioihin, joihin tyéntekijat eivat omalla toiminnallaan voi
vaikuttaa. Syyna voivat kuitenkin olla my6s tydnantajan asettamat rajoitteet asioiden

hoitamiselle, jotka eivét jaté joustovaraa asioiden vaihtoehtoiselle hoitamiselle. Nama
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tekijat voivat selittdd myds sen, etta lahes 70 % vastaajista on eri mielta vaitteen "Olen
saanut asiakaspalautteen kautta idean, jota olen myéhemmin kokeillut tydssani” kanssa.
Vaikka asiakkaat toisivatkin palautteeseen ideoita tydn kehittamiseksi, ei tyontekijoilla
valttamatta ole mahdollisuuksia kokeilla ideoita kaytanndssa. Ne henkilot, jotka kokevat
saaneensa asiakaspalautteesta jonkinlaisen idean, ja jotka ovat kokeilleet tata ideaa
kaytannossa, suhtautuvat myos positiivisemmin mahdollisuuksiinsa kehittad seka

tydnantajansa toimintaa, etta itsedan.

Kyselyn viimeisesséd avoimessa kohdassa vastaajia pyydettiin kertomaan, kuinka he ovat
asiakaspalautteen pohjalta kehittdneet tyotaan, tai itsedan. Vastaajista kymmenen vastasi
tahan kohtaan. Esille nostetut kehityskohteet keskittyvat tyontekijoiden omiin
tyoskentelytapoihin, kuten ripeampé&éan tyotahtiin, omaan positiivisuuteen ja tapaan
kommunikoida asiakkaan kanssa. Muutama kuitenkin kokee, ettei heidan
vastaanottamansa asiakaspalaute ole ollut rakentavaa, eivatké he tasta syysté ole voineet
tyotaan, tai itseddn kehittaa.

Kuten kyselyn ensimmaisessa avoimessa kohdassa, jossa vastaajat kuvailivat
asiakaspalautteen merkitystd, myos tassa kohdassa yrityksen toimintaa koskeva
kehittaminen jai vastauksissa vahemmalle huomiolle. Yksi vastaajista kertoo pyrkineensa
yksinkertaistamaan yrityksen sisdisia prosesseja, ja toinen muuttaneensa tapaansa
hinnoitella tuotteita, jotta hinnat olisivat asiakkaille selkeampia. Kummatkin heistéa ovat
tydntekijoita, joilla asiakaspalvelukokemusta on jo enemman kuin kuusi vuotta. Voisikin
ajatella, ettd kokemuksen karttuminen kasvattaa tyontekijan kykya nahda kehityskohteita
asiakaspalautteen avulla, silla kuusi kymmenesta kohtaan vastanneesta tydntekijasta on
tydskennellyt asiakaspalvelutehtavissa yli kuusi vuotta, ja loput nelja 3-6- vuotta. Yksikaan

alle 3 vuotta tydskennelleesta tydntekijasta ei vastannut kyseiseen kohtaan.

Tyontekijoistd 73 % on paaosin samaa mielta siita, etta asiakkaat osoittavat arvostusta
antamalla palautetta ja yli 90 % kokee asiakkaiden arvostavan heité ja heidan
tekemaansa tyota. Prosenttiosuus on hieman yllattava, silla kuitenkin 55 % heistd, jotka
kokevat tulevansa asiakkaan toimesta arvostetuiksi ovat myds paaosin eri mielta siitd, etta
asiakkaiden palaute olisi hyvin esitettyd. Arvostus ei siis valttdmatta tule esille vain

palautteen kautta, vaan esimerkiksi asiakkaan kaytoksesta muuten.

5.5 Asiakaspalautteen vaikutus tyohyvinvointiin

Kyselyyn vastanneista tyontekijoista 82 % kokee asiakaspalautteen vaikuttavan siihen,

kuinka mielekkaaksi he tytnséa kokevat. Heista kaikki suhtautuvat myonteisesti
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asiakaspalautteeseen ja hakevat sen saannin tarkeana etenkin silloin, kun se koskee
heidan omaa tydsuoritustaan. Kaikki heista kokevat ansaitsevansa asiakkailta ainakin
jossain maarin enemman positiivista palautetta ja vain 20 % heista kokee olevansa taysin

oikeutettuja saamaansa negatiivisen asiakaspalautteen maaraan.

Niiden vastaajien, jotka eivat nde asiakaspalautteella olevan erityista yhteytta tyon
mielekkyyden kanssa, suhtautuminen asiakaspalautteeseen yleisesti on vaihtelevaa. Osa
kokee palautteen saannin tarkeand, osa on asiasta taysin eri mieltd. Heidan
suhtautumisensa seka asiakkaiden haluun kehittaa, etté osoittaa arvostusta palautteen
kautta oli melko kielteinen. Erityisen tyytymattomiéa he ovat omasta tydstadan saamaansa
positiivisen palautteen maaraan. Heista kaikki ovat vaitteen "Saan asiakkailta vahintaan
oikeutetun maaran positiivista palautetta” kanssa eri mieltd, kun vastaava osuus toisella

vastaajajoukolla on 28 %.

Puolet kaikista vastaajista on taysin samaa mielta siita, etta positiivisen palautteen
saaminen on heidan tydhyvinvointinsa kannalta negatiivista palautetta tarkedmpaa.
Paaosin samaa mielta asiasta on 45 %. Valtaosa vastaajista (64 %) ei kuitenkaan koe
negatiivisen palautteen vastaanottamisen vaikuttavan heihin niin voimakkaasti, etta se
synnyttaisi heissa stressia. Stressin syntymisesta taysin samaa mieltéa on kolme
vastaajaa. He kokevat palautetilanteet yleisestikin kuormittavina siitdkin huolimatta, etta

luottavat omaan osaamiseensa tilanteiden hoidossa.

Myds muut vastaajat ovat vahintaan padosin samaa mielta siita, etta luottavat omaan
osaamiseensa asiakaspalautetilanteissa. Vain yksi vastaajista oli vaitteen kanssa paaosin
eri mielta, mika voi selittya vastaajan asiakaspalvelukokemuksen méaaralla (0-3 vuotta).
Han ei kuitenkaan koe palautetilanteita kovinkaan kuormittavina, eika asiakkailta saadulla
palautteella ole hdnen henkiseen hyvinvointiinsa muutoinkaan suurempaa vaikutusta.
Puute itseluottamuksessa voikin liitty& esimerkiksi tydpaikalla kaytettavien jarjestelmien

kayttoon ja kaytantéjen tuntemiseen.

Kaiken kaikkiaan kahdeksan vastaajaa kokee negatiivisen palautteen vastaanottamisen
synnyttavan ainakin jossain maarin merkittavasti stressia. Kyseinen vaittama synnytti
myds selkeintd eroa pitkan ja lyhyen asiakaspalvelukokemuksen omaavien tyéntekijoiden
valille. Niist&, joilla asiakaspalvelukokemusta on enemman kuin kuusi vuotta, 60 % on
vahintddn padosin samaa mielta siita, ettd negatiivisen palautteen vastaanottaminen
synnyttaé stressia. Sen sijaan lyhyen kokemuksen tydntekijoista kaikki ovat vaitteen
kanssa eri mielta. Kaksi heista ei nde minkdanlaista yhteytta stressin syntymisen ja

negatiivisen palautteen vastaanoton valilla.
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Kukaan vastaajista ei taysin yhdy nakemykseen, jonka mukaan positiivinen
asiakaspalaute synnyttad paineita suoriutua hyvin jatkossa. Sen sijaan lahemmas puolet
(45 %) vastaajista kertoo olevansa vaittaman suhteen taysin eri mielta, ja 41 % paaosin
eri mieltd. Lyhyemman asiakaspalvelukokemuksen omaavat tydntekijat reagoivat
vaittamaan kielteisesti muita voimakkaammin. Myds pidemman kokemuksen tyontekijat
ovat eri mielta tallaisten paineiden syntymisestd, mutta heista vain 30 % kertoo olevansa
asiasta taysin eri mieltg, kun vastaava prosenttiosuus on lynyemman kokemuksen
tyontekijoilla 80 %. Kaksi yli kuusi vuotta asiakaspalvelutytté tehneisté vastaajista kokee
positiivisen palautteen synnyttdmat paineet jossain maarin merkittdvina. Ne joilla

kokemusta on 3-6 vuotta sijoittuvat vastauksillaan kahden muun vastaajajoukon valiin.

Ovat palautteiden vaikutukset tyontekijoihin sitten negatiivisia, tai positiivisia, ovat ne
vaikuttavuudeltaan p&&osin hetkellisia. Tama voidaan nahda hyvéana asiana negatiivisen
palautteen nakdkulmasta, silla kuitenkin seitseman vaikutuksen hetkellisena nakevista
kokee negatiivisen palautteen vastaanottamisen synnyttéavan heissa stressia. Hetkellinen
vaikuttavuus takaa myos sen, etteivat tyontekijat muodosta virheellista mielikuvaa omasta
osaamisestaan perustamalla sitd kauan siiten saatuihin negatiivisiin, tai positiivisiin
palautteisiin. Toisaalta positiivisen palautteen synnyttamat motivoivat ja kannustavat
vaikutuksetkaan eivat ole kauaskantoisia, ellei palautteen saanti ole tasaista ja jatkuvaa.
(Kuvio 11.)

saanndllista

> Motivoi
Positiivinen S
palaute epasaannollista
\ Realistinen kehittymisen
/ seuranta
Negatiivinen saannollista
palaute
epasaannollista =
»Vahan stressia

Kuvio 11. Hetkellisen vaikuttavuuden myoénteiset ja kielteiset vaikutukset

Kyselyn viimeiset vaittamat kasittelivat asiakaspalautteen ja tyéyhteisén ilmapiirin valista

yhteyttd. Vastausten perusteella tyontekijat kokevat palautteen vaikuttavan tydyhteison
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hyvinvointiin samoin, kuin ne vaikuttavat heidan henkilokohtaiseenkin hyvinvointiinsa.
Negatiivisen asiakaspalautteen ei nahda vaikuttavan tydyhteison hyvinvointiin ainakaan
merkittavasti sitd heikentavasti, kun taas positiivisen asiakaspalautteen koetaan ainakin
paaasiallisesti edistavan tydyhteistn ilmapiiria ja tata kautta myos jokaisen
tydhyvinvointia. Kaikenlaisten asiakaspalautteiden kasittelyn koetaan lisdavan
yhteenkuuluvuutta ty6paikalla ja tata kautta negatiivisenkin asiakaspalautteen voidaan

nahda edistavan sosiaalista tydhyvinvointia kohderyhmana toimivassa tydyhteisossa.
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6 Pohdinta

Tama luku tuo esille tutkimukseen perustuvia johtopaatoksia, ja pohdintaa siita, kuinka
toimeksiantaja voisi kehittdd omaa toimintaansa tyontekijéiden tyohyvinvoinnin
edistamiseksi. Luvussa vastataan myos tutkimuskysymykseen, eli siihen, miten
asiakaspalaute vaikuttaa kohderyhmana toimineen tydyhteisén hyvinvointiin. Luvun
loppupuolella arvioidaan opinnaytetyon luotettavuutta, seka opinnaytetyéprosessin

onnistumista kokonaisuudessaan.

6.1 Johtopaatokset ja kehitysehdotukset

Asiakaspalaute vaikuttaa padasiassa positiivisesti Yrityksen X asiakaspalvelijoiden
tybhyvinvointiin. Erityisesti positiivisen palautteen koetaan synnyttavan positiivisia
vaikutuksia, seka yksil6-, etta yhteisttasolla, kun taas negatiivisen palautteen negatiiviset
vaikutukset jaavat selvasti vahaisemmiksi. Asiakaspalautteen antaminen osoittaa
tydntekijoiden mielesta arvostusta ja tukee kehittymista, joten ollessaan onnistunutta,
asiakaspalaute tukee tydntekijoiden tydhyvinvoinnin muodostumista erityisesti nailla osa-

alueilla (Kuvio 12.).

Positiivinen asiakaspalaute nahdédan motivoivana ja kannustavana tekijana, ja sen
saaminen koetaan tydhyvinvoinnin kannalta selvasti negatiivisen palautteen saamista
merkityksellisemmaksi. Positiivinen asiakaspalaute edistdd myos sosiaalista
tydhyvinvointia, silla palautteiden positiivisuus heijastuu myos tydyhteison ilmapiiriin.
Positiivisen palautteen saattamista tyontekijoiden tietoon tulisi pyrkia lisddmaan, silla talla
hetkella tyontekijat kokevat saavansa sitda vahemman, kuin mitd he omasta mielestaan

ansaitsisivat.

Negatiivisen palautteen selkein haittavaikutus on se, etta osa tyontekijoista kokee
negatiivisen palautteen synnyttavan stressia ja vaikuttavan nain heidan psyykkiseen
hyvinvointiinsa (Kuvio 12). Tallaisesta stressista karsivat henkilét kokevat myds
vastaanottavansa ansaittua enemman negatiivista palautetta erityisesti yrityksen
toiminnasta. Tama voi selittya silla, ettd kyseiset vastaajat kuuluvat niihin, joilla
asiakaspalvelukokemusta on ehtinyt kertya jo vahintdan kolme vuotta. Kokemuksen
kasvaessa myds vastuu hankalien asiakkaiden ja haastavien palautetilanteiden hoidossa
lisdantyy, ja tyontekijoitd kuormittavat myds muiden tyéntekijoiden haastavimmat
tapaukset. Palautteiden koetaan kuitenkin vaikuttavan vain hetkellisesti, joten mikali

negatiivisten palautteiden maara ei ole kohtuuton, eivat tyontekijatkaan karsi jatkuvasta
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stressitilasta. Siita huolimatta tydnantajan on tarke&d muistaa tukea myos kokeneempia

tyontekijoita, eiké keskittyad avun tarjoamisessa vain uusimpiin asiakaspalvelijoihin.

Suoran stressin synnyttdmisen lisdksi negatiivinen palaute voi vaikuttaa tyéntekijdiden
hyvinvointiin myds valillisesti. Esimerkiksi huonosti esitetty palaute, tai liiallinen
negatiivisen palautteen maara suhteessa positiiviseen palautteeseen voi haitata
asiakaspalautteesta saatavaa hyotya ja estaa tyontekijaé kehittdmasta itsedan, tai tyotaan
sen kautta (Kuvio 12.). Tallgin ty0 tuntuu merkityksettomalta, eika lannistunut tyontekija

voi hyvin.

Moti- _ -
vaatio Arvostus Keh'tt\/- Yh.telsol-

minen hsyys

Tybhyvinvointi
Stessh ‘Negatii-
palaute- ~ visen
. Jv:: éé‘"‘~h

Kuvio 12. Tavat, joilla asiakaspalaute edistda ja heikentaa tyéhyvinvointia

Tutkimuksen kohderyhmana toimiva tydyhteist pitaa asiakaspalautetta tarkeana erityisesti
kehittymisen kannalta. Heille on tarkeaa voida kehittda itseaan palautteen pohjalta, ja tulla
nain paremmiksi asiakaspalvelijoiksi. Tyontekijat eivat kuitenkaan ole taysin tyytyvaisia
mahdollisuuksiinsa itsensa kehittdmiseen ja tallaiseen tuen tarjpamiseen tydnantajan
tulisikin kiinnittda huomiota. Samaa patee myos mahdollisuuksiin tydnantajan toiminnan
kehittamisen suhteen. Kun tydntekijat otetaan osaksi muutos- ja kehitysprosesseja,
osoittaa tydnantaja arvostusta uskomalla tyontekijoiden tydopanoksen tarkeyteen ja kykyyn
kehittda yrityksen toimintaa. Myds henkilokohtaisessa kehittymisessa tukeminen osoittaa
tydnantajan arvostavan tyontekijéidenséa hyvinvointia ja uskovan, etta kehittyminen

yksilotasolla edistaéd myo6s koko tydyhteison ja yrityksen kehittymista.
Asiakaspalautteiden kasittely koetaan tyoyhteisdssa tarkeana, oli palaute sitten

negatiivista tai positiivista. Kasittely edistdd sosiaalista hyvinvointia lisdamalla

yhteenkuuluvuutta ty6paikalla ja tédsta hyodysta tulisi ottaa kaikki irti. Tyontekijat
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toivoisivatkin, etta tydnantaja toisi palautteita nykyistd enemman esille. Yhteinen kasittely

olisi tydnantajalle hyva tilaisuus maksimoida asiakaspalautteista saatavaa hyotya.

Kun palautteita tuodaan tydnantajan toimesta esille, on tydnantajalla mahdollisuus
vaikuttaa palautteen esitystapaan. Kyselyyn vastanneet tydntekijat ovat melko
tyytymattomia asiakkaiden tapaan esittaa palautteensa, ja tydnantaja voi vaikuttaa taman
synnyttamien haittavaikutusten ehkaisemiseen niin, ettei palautteen sanoma peity huonon
esitystavan alle. Palautteiden lapikayminen yhteisesti edistda myos tyontekijoiden taitoa
kasitella palautteita. Koska asiakaspalautteen koetaan vaikuttavan tyon mielekkyyteen, on
tarkeaa, etta tyontekijat osaavat kasitella etenkin negatiiviset asiakaspalautteet oikealla
tavalla.

Tyontekijat kokevat ansaitsevansa enemman positiivista asiakaspalautetta omasta
tydstadéan ja kokevat saavansa riittdvammin positiivista palautetta edustamansa yrityksen
toiminnasta. Tdma voi johtua siita, ettei asiakas osaa kohdistaa palautettaan tietyille
tydntekijoille, vaan osoittaa palautteen yhteisesti koko yritykselle. Tydnantaja tietaa
asiakasta paremmin, ketka henkilét ovat onnistuneiden asiakaskokemusten takana ja voi
nain ollen vaikuttaa siihen, ettéa palaute saavuttaa oikeat tydntekijat. Henkildkohtaisen
positiivisen palautteen lisddminen olisi tyontekijoille palkitsevaa, ja lisdisi heidan

hyvinvointiaan motivoimalla tytntekoon ja lisddmalla arvostetuksi tulemisen tunnetta.

Tutkimuksen perusteella tydnantajan palautejarjestelmaa olisi kehitettava, jotta palautteita
voitaisiin hyddyntéaa paremmin. Suullisten palautteiden tallentaminen koetaan hyvin
hankalaksi, vaikka palautteen vastaanotto ja sen eteenpdin valittaminen ovat
asiakaspalvelijoiden keskeisia tyotehtavia. Tyontekijat tiedostavatkin taman, ja etenkin
pidemp&én asiakaspalvelutehtavissa tydoskennelleet vievét aktiivisesti palautteita
eteenpdin. Palautteiden tallentamiseen liittyvat haasteet voivat kuitenkin johtaa siihen,
ettd palautteet vieddan eteenpéin vain suullisesti, eika niista jaa minkaanlaista kirjallista
jalked my6hempaa tarkastelua varten. Mikali kirjallisen tallennuksen tekevéa henkild ei ole
sama, kuin palautteen alkuperdinen vastaanottaja, on olemassa my®os riski, etta

palautteen sanoma ehtii matkan varrella muuttua.

Pahimmassa tapauksessa jarjestelmien puutteet voivat johtaa siihen, ettei
asiakaspalautteita ja niiden eteenpdin viemista koeta enaa tarkeana, silla heikkojen
tallennusjarjestelmien ei ndhda kannustavan asiakaspalautteista hyotymiseen. Tama voi
heikentaa erityisesti niiden tyontekijoiden henkista hyvinvointia, jotka pitavat

asiakaspalautteita arvossa.
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Asiakaspalautteen vaikutukset hyvinvointiin vaihtelevat jonkin verran eripituisten
asiakaspalvelukokemuksen omaavien tyontekijdiden valilla. Pidempaan (enemman kuin 6
vuotta) asiakaspalvelutehtavissa tyoskennelleet kokevat negatiivisen palautteen
synnyttavan enemman stressia ja positiivisen paineita suoriutua jatkossa hyvin, kuin
tyontekijat, joilla kokemusta on vasta korkeintaan kolme vuotta. Ne joilla kokemusta on 3-
6 sijoittuvat vastauksillaan kutakuinkin kahden muun vastaajajoukon valiin. Naiden
kysymysten osalta voitaisiinkin sanoa, etté asiakaspalautteen vaikutukset tyontekijoiden

ei-fyysiseen hyvinvointiin kasvavat tydkokemuksen lisdantyessa (Kuvio 13.).

0-3 vuotta —— » 3-6 vuotta » Yli 6 vuotta

Kuvio 13. Palautteen vaikuttavuus asiakaspalvelukokemuksen lisaantyessa

Yksi potentiaalinen jatkotutkimusaihe voisikin olla tutkia, kuinka
asiakaspalvelukokemuksen pituus vaikuttaa tydntekijoiden psyykkiseen hyvinvointiin ja
kuinka mahdollisia haittavaikutuksia voitaisiin ehkaista. Taman tutkimuksen myéta
mielekasta voisi olla myds vertailla, millainen merkitys asiakaspalautteella on suhteessa
omalta tydyhteisélta ja esimieheltd saatuun palautteeseen. Kumpi palautetyyppi on
tydntekijoiden hyvinvoinnin kannalta tarkeampaa, ja mista mahdolliset merkityserot

johtuvat.

6.2 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimus suoritettiin kokonaistutkimuksena, jonka kohderyhména olivat kaikki
toimeksiantoyrityksen vaihto-ja palautus-, seka tavaranluovutuspisteen tydntekijat, ja
naissa tyopisteissa suorittavia vuoroja tekevat esimiehet. Vastaajia oli nain ollen yhteensa
27, joista kyselyyn vastasi 22. Kyselyn vastausprosentti oli 81,5 %, jota voidaan pitaa
hyvana. Kokonaisuudessaan vastaajajoukko oli kuitenkin varsin pieni, jolloin yksittaisten
vastausten vaikutus esimerkiksi keskiarvoja ja prosenttiosuuksia laskettaessa korostuu.
Tama on kuitenkin pyritty ottamaan huomioon vastausten analysoinnissa, jotta tuloksia ei

esiteltaisi harhaanjohtavalla tavalla.
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Opinnaytetydén empiirinen osuus on kuvailtu hyvin tarkasti, ja kyselytutkimukseen liittyvat
valinnat on perusteltu kattavasti. Tutkimuksen kuvaus riittda siis hyvin sen
toistettavuuteen. Kyselytutkimuksessa esitetyt vaittamat koskivat hyvinkin henkilékohtaisia
asioita. Tastd syysta saadut vastaukset ovat riippuvaisia vastaajien henkilokohtaisista
nakemyksista esitettyihin asioihin. Saadut tulokset voisivat siis poiketa taman

opinnaytetyon tuloksista, mikéli vastaava tutkimus toteutettaisiin eri tydyhteistssa.

Tutkimus toteutettiin maarallisena tutkimuksena vastausten luotettavuuden takaamiseksi.
Kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa kayttamalla olisi voitu saada kattavampi ymmarrys
asiakaspalautteen hyvinvoinnillisista vaikutuksista, mutta kysymysten
henkilokohtaisuudesta johtuen vastauksia olisi ollut vaikea yleistaa koskemaan koko
tyoyhteisoa. Tasté syysta kvantitatiivinen menetelma palvelee tutkimuksen tarkoitusta
paremmin ja sen avulla saatiin vastaus asetettuun tutkimuskysymykseen. Lisaksi
kohderyhma oli opinnaytetytn tekijalle entuudestaan tuttu, mik& olisi voinut vaikuttaa
kohderyhman henkildiden vastauksiin esimerkiksi kahdenkeskisessa
haastattelutilanteessa. Kyselyssa saatuja vastauksia voidaankin pitaa luotettavina, silla
kaikki vastaajat ovat vastanneet siihen nimettémasti ja kyselyn kaikki kohdat on muotoiltu

niin, ettei saatuja vastauksia voida kohdistaa yksittaiseen tyontekijaan.

Kyselytutkimuksen vaittamat on pyritty muodostamaan niin, ettei vastaajalle jaa vaittamien
tarkoituksen suhteen tulkinnanvaraa. Kysymykset on lisaksi muotoiltu niin, etté ne kysyvat
vastaajilta vain yhta asiaa kerrallaan. Nain ollen voidaan olettaa, etta kaikki vastaajat ovat
tulkinneet vaittamat samoin ja myds heidan vastauksissaan esittdméansa mielipiteet
koskevat samoja asioita. Vastaajien mielipiteissé voi kuitenkin korostua ty6paikan
viimeaikaisimmat tapahtuvat. Esimerkiksi mikali tyontekijan asiakaskohtaamiset ovat
vastausajankohtana olleet hyvin haastavia ja niitd on ollut normaalia enemman, vastaaja
on voinut kysymyksiin vastatessaan suhtautua asiakaspalautteeseen normaalia

kielteisemmin.

Viitekehyksen rakentamisessa ja saatujen tulosten analysoinnissa on kiinnitetty huomiota
asioiden objektiiviseen tarkasteluun. Tutkijan omat nakemykset ja kokemukset
asiakaspalautteesta on pyritty sivuuttamaan, jotta teoriassa ja tulosten esittelyssa ei
korostettaisi vain tietynlaisia néakemyksia tukevia teorioita ja vastauksia. Myos kysymykset
on tasta syysta pyritty muotoilemaan niin, etté ne tarkastelevat asiakaspalautteen
merkitystd monesta ndkokulmasta. Avoimilla kysymyksilla on pyritty varmistamaan myos

se, etta vastaajat saavat ilmaista itsedan vapaasti, eivatka vain tutkijan ohjaamana.
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6.3 Opinnaytetydprosessin ja oman oppimisen arviointi

Opinnaytetydprosessi on ollut kohdallani pitka ja melko raskas. Jo sopivan aiheen
l[6ytaminen ty6lle tuntui hankalalta, silla toimeksiantajalla ei ollut suoraa aihetoivetta, tai
erityista tutkimusongelmaa, johon olisi kaivattu vastausta. My6s minun oli hankala keksia,
millainen tutkimus olisi kummallekin osapuolelle mahdollisimman antoisa. Aiheen
I[6ytyminen oli kuitenkin suuri helpotus, silla se vaikutti paitsi toimeksiantajan, myds
omasta mielestani todella mielenkiintoiselta ja tarkealta tutkimuskohteelta. Olen itse
kokenut asiakaspalautteella olevan suurtakin vaikutusta omaan tyéhyvinvointiini ja siksi
minua kiinnosti my@s perehtya siihen, miten muut asiakaspalvelutytssa tydskentelevat
henkil6t siihen suhtautuvat. Koen myos tarkeaksi, ettd palautteen merkitysta tuodaan

esille muistakin, kuin yrityksen nakdkulmasta.

Opinnaytety6n oli alun perin tarkoitus valmistua jo vuoden 2017 puolella. Uusien opintojen
aloittaminen syksylla 2017 ja tyonteko kuitenkin veivat aikaa ja energiaa hidastaen
prosessia niin, ettd oman hyvinvointini kannalta koin parhaimmaksi ratkaisuksi kayttaa
opinnaytetybhén enemman aikaa, ja saattaa tyo loppuun kevaan 2018 aikana. Uskon,
ettd tyd on myds laadultaan huomattavasti parempi nyt, kun olen voinut kayttaa sen
tekemiseen enemman aikaan, eikd minun ole tarvinnut hatailla tyon valmiiksi saamisen

suhteen.

Motivaation l6ytaminen tytn tekemiseen on ollut ajoittain haastavaa, silla en ole voinut
keskittya intensiivisesti vain ja ainoastaan opinnaytetyohoni ja sen aihepiireihin. Olen
hyvin ylpea itsestani, ettd huolimatta kaikesta kiireesta ja stressista olen saanut
aikataulutettua opinnaytetyon teolle aikaa ja saattanut prosessin onnistuneesti
paatdkseen. Erityisesti tydon empiirisen osuuden toteuttaminen ja tulosten tarkastelu
nostivat loppua kohden motivaatiotani, silla niiden kautta tytn aitous ja merkityksellisyys

todella konkretisoituivat.

Itse tydhon liittyvat haasteet painottuivat viitekehyksen laatimiseen. Asiakaspalautteen
vaikutuksista tyontekijan tyohyvinvointiin oli yllattavankin hankala I0ytad aiempia
tutkimuksia, tai muuta lAhdemateriaalia, jota viitekehyksen rakentaminen edellyttaa.
Runko taytyikin muodostaa yhdistelemalla teoriaa koskien palautetta yleisella tasolla,
tydyhteison sisalla, seka esimiehen ja alaisen valilla. Toisaalta haasteet lahdemateriaalin
|dytamisessa saivat oman tyon tuntumaan entistd merkityksellisemmalté ja antoivat

motivaatiota tyon loppuunsaattamiseen.

Viitekehyksen rakentamisen myota minun piti myos kehittad osaamistani lahteisen
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etsimisessd, mistd on minulle suuri etu myds tulevissa opinnoissani. Opinnaytetydssa
kayttamani lahteet ovat mielestani monipuolisia, ja erityisesti englanninkielisiin tieteellisiin

artikkeleihin perehtyminen oli minulle antoisaa ja myos kielitaitoani kehittavaa.

Opinnaytetydn tekeminen antoi minulle paljon uusia nékdkulmia suhteessa
asiakaspalautteeseen ja sen vaikutuksiin tydhyvinvointia koskien. Ennen tydn tekoa
ajattelin asiakaspalautteen vaikuttavan asiakaspalvelijoihin niin, kuin se vaikuttaa
minuunkin. Opinnaytety0 ja erityisesti sen empiirinen osa kuitenkin opettivat minulle, etta

suhtautumistapoja on monia, ja ne todella ovat hyvin henkildkohtaisia.

Kyselytutkimuksen toteuttaminen ja opinnaytetytn tekeminen kokonaisuudessaan
antoivat minulle loistavia valmiuksia vastaavan tyon tekemiseen tulevaisuudessa. Tyon
myota tiedan myds osa-alueet, joissa minun on kehityttava suoriutuakseni prosessista
entistd paremmin. N&ita ovat erityisesti, suunnitelmallisuus, aikataulutus, seka
jarjestelmallisyys tyon kirjoittamisessa. Talléin minun on helpompi hahmottaa tyoni

ehedna kokonaisuutena ja nahda sen sisaltdmat puutteet ja vahvuudet.
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Liitteet

Liite 1. Saatekirje

Hei kaikki,

Kuten monet varmasti tietavatkin, teen opinnaytetyota toimeksiantona Yritykselle X.
Tyo6ssa tutkin sita, millaisia vaikutuksia asiakaspalautteella on tydntekijoiden
tyohyvinvoinnin nékokulmasta ja tata varten kaipaisinkin teidan ndkemyksia ja
kokemuksia aiheeseen liittyen.

Tyon kohderyhmana ovat kaikki ne tyontekijat, jotka tekevat suorittavia vuoroja joko
vaihto- ja palautus-, tai noutopisteelld ja tama viesti on lahetetty kaikkien naiden
tyontekijoiden tydsahkdposteihin.

Tutkimusta varten olen laatinut kyselylomakkeen, jonka linkki 16ytyy
tasta: https://www.webropolsurveys.com/S/BBD9C1018C9DC98F.par

Vastausaikaa on kolme viikkoa. Olisin erittdin kiitollinen, jos ehtisitte sina aikana kayda
kyselyyn vastaamassa. Kaikki vastaukset ovat nimettomia.

Terveisin,
Milla

Liite 2. Muistutusviesti

Heippa,

Kiitos super paljon kaikille jo kyselyyn vastanneille! Kiva, etta olette kaiken kiireen keskella
jaksaneet ndhda vaivaa myds kirjoittaessanne vastauksia avoimiin kysymyksiin. Kysely
sulkeutuu ensi viikon keskiviikkona, joten mikéli et ole viela ehtinyt kayda jattamassa
omaa vastaustasi, voit tehda sen taman linkin

kautta: https://www.webropolsurveys.com/S/BBD9C1018C9DC98F.par

Kiitos!:)
Milla

Liite 3. Kyselylomake

Asiakaspalautteen merkitys tyohyvinvoinnin kannalta

Taman kyselyn tarkoituksena on selvittaa, millainen merkitys asiakaspalautteella on,
kun sita tarkastellaan tyontekijan tyohyvinvoinnin nakokulmasta. Kaikki vastaukset ovat
anonyymeja. Kiitos vastauksestasi!

1. Minulla on asiakaspalvelukokemusta *
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O 0-3 vuotta
O 3-6 vuotta

O enemman kuin 6 vuotta

2. Minulle on tiarkeaa saada asiakaspalautetta *

Taysin eri mielta Paaosin eri mielta Paaosin samaa mielta Taysin samaa mielta

omasta tyostani O O O O

edustamani yrityksen toiminnasta O O O O

3. Kuvaile omin sanoin asiakaspalautteen merkitysta sinulle

4. Saan asiakkailta vihintaan oikeutetun maaran positiivista palautetta *

Taysin eri mielta Paaosin eri mielta Padaosin samaa mielta Taysin samaa mielta

omasta tyostani O O O @)

edustamani yrityksen toiminnasta O O O O

5. Saan asiakkailta korkeintaan oikeutetun maaran negatiivista palautetta *

Taysin eri mielta Paaosin eri mielta Padaosin samaa mielta Taysin samaa mielta

omasta tyostani O O O @)

edustamani yrityksen toiminnasta O O O O

Asiakaspalautteen kisittely tyopaikallani

6. Olen tietoinen siita, millaista palautetta edustamani yritys saa
asiakkailta*

Taysin eri mielta O O O O Taysin samaa mielta

7. TyOnantajani tuo asiakaspalautteita riittavasti esille *

Taysin eri mielta O O O O Taysin samaa mielta

8. Minun on helppo tallentaa asiakkailta saamani suulliset palautteet tyopaikkani
jarjestelmiin *

Taysin eri mielta O O O O Taysin samaa mielta
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9. Vilitan vastaanottamani asiakaspalautteet aina eteenpain *

Taysin eri mielta O O O O Taysin samaa mielta

Asiakaspalautteen laatu

10. Asiakkaat antavat palautetta perustellusti *

0000

Taysin eri
mielta

Taysin samaa
mielta

11. Asiakkaat esittaviat antamansa palautteen hyvin *

Taysin eri mielta O O O O Taysin samaa mielta

12. Kuvaile hyvin esitettya palautetta

Kehittyminen asiakaspalautteen avulla

13. Asiakkaat antavat palautetta kehittadkseen toimintaamme *

Taysin eri mielta O O O O Taysin samaa mielta

14. Minulla on vastaanottamani asiakaspalautteen pohjalta mahdollisuus kehittaa *

Taysin eri mielta Padosin eri mielta Padosin samaa mielta Taysin samaa mielta

itseani O O O O

edustamani yrityksen toimintaa O O O O

15. Olen saanut asiakaspalautteen kautta idean, jota olen mychemmin kokeillut
tyossani *

Taysin eri mielta O O O O Taysin samaa mielta

16. Kerro, kuinka olet kehittany tyotasi, tai itsedsi asiakaspalautteen pohjalta
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Arvostuksen osoittaminen palautteella

17. Asiakkaat osoittavat arvostusta antamalla palautetta *

Taysin eri mielta O O O O Taysin samaa mielta

18. Asiakkaat arvostavat minua ja tekemaini tyota *

Taysin eri mielta O O O O Taysin samaa mielta

Asiakaspalautteen vaikutus tyohyvinvointiin

19. Asiakaspalaute vaikuttaa siihen, kuinka mielekkaaksi tyoni koen *

Taysin eri mielta O O O O Taysin samaa mielta

20. Positiivisen palautteen saaminen on tychyvinvointini kannalta negatiivista
palautetta
tarkeampaa *

Taysin eri mielta O O O O Taysin samaa mielta

21. Negatiivisen asiakaspalautteen vastaanottaminen synnyttad minussa stressia *
Taysin eri mielta O O O O Taysin samaa mielta

22, Positiivinen asiakaspalaute synnyttaa paineita suoriutua hyvin jatkossa *
Taysin eri mielta O O O O Taysin samaa mielta

23. Asiakaspalautteet vaikuttavat minuun vain hetkellisesti *

Taysin eri mielta O O O O Taysin samaa mielta

24. Koen palautetilanteet kuormittavina *

Taysin eri mielta O O O O Taysin samaa mielta

25. Luotan osaamiseeni asiakaspalautetilanteiden hoidossa *

Taysin eri mielta O O O O Taysin samaa mielta

26. Negatiiviset asiakaspalautteet synnyttavat jannitteita tyoyhteisoni sisalla *
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Taysin eri mielta O O O O Taysin samaa mielta

27, Asiakaspalautteiden positiivisuus heijastuu myos osastoni ilmapiiriin *

Taysin eri mielta O O O O Taysin samaa mielta

28. Asiakaspalautteiden kasittely lisaa yhteenkuuluvuutta tyopaikallani *

Taysin eri 0000

mielta

Taysin samaa
mielta
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