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Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa palvelumuotoilun keinon tehdylla asiakaskyselylla
Positian osteopatiapalveluiden asiakaskokemuksia ja niiden pohjalta nostaa esille mahdol-
lisia kehityskohteita. TAman lisaksi tarkoituksena oli saada parempi kasitys siitd, mita asiak-
kaat arvostavat eniten saamassaan palvelussa. Positia on Metropolia ammattikoreakoulun
osteopatiaopiskelijoiden tydharjoittelupaikka. Mahdollisten kehityskohteiden nostaminen
esille on tarkeaa, jotta tulevaisuudessa niita voidaan lahted kehittdmaan asiakkaiden koke-
musten mukaan.

Tyo0 toteutettiin asiakaskyselynéa lokakuussa 2018. Kohderyhmana toimivat Positian osteo-
patiapalveluiden taysi-ikaiset asiakkaat. Asiakkaille henkildkohtaisesti jaettiin paperille tuo-
tettu asiakaskysely kaynnin yhteydessa, johon he saivat vapaaehtoisesti vastata. Asiakas-
kyselylomakkeen laatimiseen on kaytetty palvelumuotoilusta tuttuja elementteja ja tyokaluja,
sekd ymmarrysta asiakaskokemuksen muodostumisesta. Palvelumuotoilu on palvelun ke-
hittdmista asiakaslahtdisesti ja sen tarkoituksena on lisata palveluntarjoajan asiakasymmar-
rysta. Tavoitteena palvelumuotoilussa on yhdistaa kayttajien tarpeet ja odotukset, seka pal-
veluntuottajan liiketoiminnalliset tavoitteet toimivaksi palveluksi.

Tutkimuksella saatujen tulosten perusteella asiakkaat ovat hyvin tyytyvaisia osteopatiapal-
veluihin ja niiden eri kontaktipisteisiin. Asiakkaat kokivat erityisen hyvaksi osteopatiaopiske-
lijoiden ystavallisyyden ja kaynnin miellyttavyyden. Suhteellisesti vahiten miellyttavaksi asi-
akkaat kokivat tilat. Tilojen kehittdmisesta esille nousivat lammitys, viihtyvyys ja yksityisyy-
den varmistaminen. Liséksi nettiajanvarauksen mahdollisuus nousi kyselyssa esille. Palve-
lussa asiakkaat arvostivat eniten hoitotuloksia.

Tyon tuloksia voidaan hyddyntéaa Positian osteopatiapalveluiden kehittdmisessa. Jatkossa
olisi hyva keskittya varsinkin hoitotilojen kehittamiseen. Aiheesta olisi hyva tehda lisatutki-
muksia ja kysya suoraan asiakkailta toiveita ja mielipiteitd hoitotiloista. Positian siirtyesséa
uusiin tiloihin Myllypuron kampukselle 2019 tiloihin ja niiden viihtyvyyteen on tarke&a kiinnit-
t&d& huomiota.

Avainsanat asiakaskysely, palvelumuotoilu, asiakaskokemus
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The purpose of this study was to find out the customer experiences of Positia osteopathy
services through a customer survey using the tools of service design. Based on customer
experiences we wanted to highlight possible development targets. In this study we also
wanted to find out what customers appreciate the most in the service they receive. Positia
is a Metropolia’s workplace where osteopathy students can perform their practical training.
It is important to highlight possible development targets so in the future it is possible to
begin develop the service.

As for methods, a questionnaire was shared to adult clients after they received the osteo-
pathic treatment. The customer survey was carried out in October 2018. It was totally vol-
unteered to respond to customer survey. A questionnaire was made by using the tools of
service design and understanding the fact how customer experience is formed. Service de-
sign is a customer oriented development method of the service. It aims to increase the ser-
vice provider’s understanding of the customer. It also connect user’s needs and expecta-
tions to the service provider’s business objectives as a viable service

The results of the study showed that customers are very pleased with osteopathy services.
Customers were particularly impressed by the friendliness and visibility of osteopathic stu-
dents. The study also showed that customers were quite displeased with facilities of oste-
opathy service. Highlighted targets of facilities were low room temperature, comfort and
poor privacy of the treatment rooms. A change for online appointment was wanted in the
future. In the service, customers appreciated most of the treatment results.

The results of the study can be utilized in the development of Positia osteopathy services.
The results lead to the conclusion that in the future, it would be good to concentrate espe-
cially on the development of service facilities. It would be good to do further research on
this subject and to ask customers hopes and opinions about service facilities directly from
the customers. As Positia moves into new premises at Myllypuro Campus in year 2019, it
is important to pay attention to the comfort of the facilities.

Keywords customer survey, service design, customer experience
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1 Johdanto

Metropolian opiskelijoiden tyoharjoittelupaikka Positian paatavoitteita ovat opiskelijan
oppiminen, tarpeiden tayttaminen ja ammatillinen kehittyminen, seka asiakkaiden tyyty-
vaisyys palveluihin (Aalto, Ahonen, Haavisto, Huhtala, Kaenniemi, Valonen & Vartijainen
2012). Positia on asiakaskeskeinen organisaatio, joka pyrkii tavoitteidensa toteuttami-
seen asiakastyytyvaisyyden avulla (Metropolia AMK 2018). Jotta tahan tyytyvaisyyteen
voidaan vaikuttaa, tarvitaan tarkkaa tietoa siitda, mitkd asiat tekevat yrityksen asiakkaat
tyytyvaisiksi. Naiden asioiden tieto ja kartoitus edellyttavat tiedon hankintaa suoraan asi-
akkaalta itseltdan. (Ylikoski 2000: 149-150.)

Opinnaytetydn tavoitteena on selvittdd asiakkaiden tdménhetkisia kokemuksia Positian
osteopatiapalveluista asiakaskyselyn avulla. Asiakaskokemuksien pohjalta on tarkoitus
nostaa esille mahdollisia kehityskohteita. Asiakaskokemuksien lisaksi tyossa kuvataan
asiakkaan arvon muodostusta, eli mitd asiakkaat arvostavat saamassaan palvelussa.
Tyossa kaytetaan apuna palvelumuotoilun keinoja asiakaskokemuksien selvittdmiseksi.
Tama opinnaytetyo tuo arvokasta tietoa Positian osteopatiapalveluille asiakkaiden koke-
muksista, seka siitd, mitd he arvostavat osteopatian palveluissa. Tuotettua tietoa voi-
daan kayttaa palveluiden kehittdmiseen ja asiakkaan palvelupolun parantamiseen. Opin-
naytetyon aihe on ajankohtainen, koska Positian on siirtymassa uusiin tiloihin Myllypuron

uudelle kampukselle 2019.

Asiakaskokemuksen kasite on hyvin laaja. Siihen kuuluu lahes kaikki ne tekijat, joita
asiakas nakee, tuntee ja kokee koko palvelupolun aikana. (Léytana & Kortesuo 2011:
11.) Asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen eri tasoon, joita ovat tunne, toiminta ja
merkitys (Tuulaniemi 2013: 75). Palvelumuotoilu on palvelujen suunnittelua ja innovoin-
tia muotoilulahtoisilla menetelmilld, joissa palvelun kayttaja on suunnittelun keskipiste
(Koivisto 2007).

Asiakaskokemuksen muodostumisen ja palvelumuotoilun nakoékulmaa hyvéaksikayttaen

opinnaytetyon tutkimuskysymyksiksi muodostuivat seuraavat kolme kysymysta:

1. Mita kehitettavdd Positian osteopatiapalveluissa on asiakokemuksien perus-

teella?
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2. Mita Positian osteopatiapalveluiden asiakkaat kokevat hyvaksi tamén hetkisessa

palvelussa?

3. Mita asiaa Positian osteopatiapalvelun asiakkaat arvostat eniten saamassaan

palvelussa?

Tybssa kuvataan asiakaskyselyn tulokset sanallisesti ja tuotetaan taulukoiden ja kuvioi-
den avulla opinnaytetyOon tuotos, jossa esitetdan asiakkaiden kokemuksia Positian os-
teopatiapalveluista. Naista saadaan selville, miten asiakkaat kokevat palvelupolun kulun,
seka mista he talla hetkella pitavat palvelussa ja mihin he eivat ole tyytyvaisia. Tuotoksen
on tarkoitus kuvata mahdolliset kehityskohteet, jotka ovat nousseet esille. Tyétamme voi

hyddyntaa uuden Positian toimintamalleissa uudella kampuksella Myllypurossa.
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2 Positian osteopatiapalvelut

Positia on Metropolian opiskelijoille tarkoitettu tydharjoittelupaikka, jossa kaikki asiakas-
tilanteet ovat ohjattuja oppimistilanteita. Positia on voittoa tavoittelematon yritys, joka
tarjoaa opiskelijatytna yksildllisia toimintakyky- ja hyvinvointipalveluita. N&ita aloja ovat
fysioterapia, jalkaterapia, toimintaterapia (Metropolian Vanhan viertotien toimipisteessa),
optometria (Metropolian Mannerheimintien toimipisteessd) ja tamén opinnaytetyon tar-
kastelun kohteena oleva osteopatia (Vanhan viertotien toimipisteessd). (Metropolia
AMK 2018.)

2.1 Positian toimintatavat

Positiaan voi tulla jonkin vaivan tai kivun takia, myds ennaltaehkaisy ja timan hetkisen
kunnon ja terveydentilanteen kartoittaminen on hyva syy hakeutua Positian hyvinvointi-
palveluihin. Laakarin lahetetta kaynneille ei tarvita. Asiakas voi itse hakeutua suoraan
palveluihin varaamalla ajan joko soittamalla Positian toimistoon, sdhkopostitse tai paikan

paalla Positian toimistosta. (Metropolia AMK 2018.)

Yksilohoito ja terapia perustuvat huolelliseen asiakkaan haastatteluun ja tutkimiseen,
jossa kartoitetaan muun muassa asiakkaan mahdollisen vaivan tarkka kayttaytyminen,
mink& perusteella opiskelijat suunnittelevat jatkotoimet yhdessé asiakkaan ja ohjaajan
kanssa. Opiskelijoiden omatoiminen asiakkaiden ohjaaminen ja neuvonta ovat tarkea
osa terapiaa ja hoitoa. Toimintatavat vaihtelevat hieman Positian eri palveluiden valilla
koulutuksen ja erilaisen tyonkuvan vuoksi. Eri alat pyrkivat tekemaan yhteistyota tois-
tensa kanssa. (Metropolia AMK 2018.)

2.2 Osteopatiapalveluiden toimintatavat

Metropolian osteopatiaopiskelijat tydskentelevét ohjatusti Positiassa Vanhan Viertotien
kampuksella ammattitaitoisten harjoitteluohjaajien ohjauksessa. Osteopatian opiskelijat
ottavat asiakkaan vastaan pienryhmissa, jossa hoitavan opiskelijan liséksi, muut opiske-
lijat ovat mukana seuraamassa tyéskentelya. Tavallisesti seuraajia eli observoijia on mu-
kana 1-2 henkil6d. On mahdollista, etta tilanteessa on myds toisen alan opiskelija tuo-
massa tilanteeseen lisaa laajempaa ndkemysta. Eri alat siis toimivat yhteistydssa asia-

kaan edun takaamiseksi.
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Ensimmainen kayntikerta alkaa aina huolellisella ja kattavalla haastattelulla, jossa kysy-
taan perusteellisesti yleiseen terveydentilaan, seka hoidon tulon syyhyn liittyvia kysy-
myksia. Haastattelun jalkeen osteopaattiopiskelijat siirtyvat keskustelemaan harjoitte-
luohjaajan kanssa miten seuraavaksi edetéén hoito- tai tutkimustilanteessa. Asiakas jaa
odottamaan vastaanottohuoneeseen. Harjoitteluohjaaja kiertdéd myos vastaanottohuo-
neissa ja seuraa opiskelijan tyoskentelyd, seka tarvittaessa opastaa tutkimis- ja hoitoti-
lanteissa. Perustutkimus kuuluu ensimmaiseen kayntikertaan ja se tehdaén asiakkaan
ollessa alusvaatteisillaan. Positian osteopatiapalveluiden kaytanndista, kuten haastatte-
lusta ja riisuuntumisesta kerrotaan asiakkaalle Positian toimistossa aikaa varatessa. Hoi-

tokaynnit ovat kestoltaan 60 minuuttia.

Kaytantdna hoitojaksojen pituuteen Positian osteopatiapalveluissa toimii, ettd asiakas
voi kayda nelja hoitokdyntia ja yhden kontrollikdynnin saman osteopaattiopiskelijan
kanssa. Taman jalkeen hoitojakso saman opiskelijan kanssa paattyy ja asiakas voi ha-

lutessaan aloittaa uuden hoitojakson toisen osteopaattiopiskelijan kanssa.
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3 Palvelumuotoilu

Osteopatiassa asiakas on aina avainasemassa ja osteopaatit tekevat tyota asiakkaan
hyvinvoinnin vuoksi. Asiakas on erittdin keskeisessa roolissa osteopatiassa ja nain on
myds palvelumuotoilussa. Palvelumuotoilu on kehittyméassé oleva tutkimus- ja osaamis-
ala, jolla tarkoitetaan palvelujen suunnittelua ja innovointia muotoilulahtéisilla menetel-

milla, joissa palvelun kayttaja on suunnittelun keskipiste (Koivisto 2007).

Palvelumuotoilu tuo muotoilusta tutut toimintatavat palveluiden kehittdmiseen ja yhdistaa
ne perinteisiin palvelun kehityksen menetelmiin. Palvelumuotoilu ei ole kuitenkaan uusi
innovaatio, vaan tapa yhdistaa vanhoja asioita uudella tavalla. Palvelumuotoilu on konk-
reettista toimintaa, joka yhdistda seka kayttdjien tarpeet ja odotukset, etta palveluntuot-
tajan liiketoiminnalliset tavoitteet toimiviksi palveluiksi. (Tuulaniemi 2013: 24-25.) Olen-
naista palvelumuotoilulahtdiseen kehittdmiseen on kokonaisvaltainen lahestyminen ke-
hitettdvaan palveluun. Palvelu voidaan jakaa pienempiin osakokonaisuuksiin tarkempaa
tarkastelua varten, mutta tarke&a on pitd& mielesséa kokonaiskuva palvelusta koko suun-

nitteluprosessin ajan. (Tuulaniemi 2011: 27)

3.1 Palvelumuotoilun historia

Palvelumuotoilu tAman muotoisena kuin se tunnetaan, on syntynyt 1990-luvun alkupuo-
lella ja sen syntya vauhditti palvelualan merkittdva kasvu. Ensimmaisena palvelumuotoi-
lun (service design) osaamisalan lanseeraajana on pidetty professori Michael Erlhoffia
vuonna 1991. Oletettavasti eniten palvelumuotoilun kehitykseen on vaikuttanut kuitenkin
Birgit Mager, joka aloitti palvelumuotoilun professorina vuonna 1995 Kaln International
School of Designissa. N&in ollen palvelumuotoilun juuret ovat vahvasti Euroopassa.
(Tuulaniemi 2013: 61-62.)

3.2 Asiakasymmarrys palvelumuotoilussa

Palvelumuotoilun prosessi alkaa asiakasymmarryksen kasvattamisella ja kayttajakoke-
muksen ymmartamisella (Miettinen 2011: 31). Asiakasymmarrys on yksi palvelumuotoi-
lun keskeisista elementeista. Termi asiakasymmarrys tarkoittaa sitd, etté palveluntarjo-
ajan on ymmarrettava asiat asiakkaan nakdkulmasta. On ymmarrettava siis se, missa
todellisuudessa asiakkaat elavat ja miten he toimivat. Palveluntarjoajan on kyettava tie-

tamaan asiakkaidensa oikeat motiivit, heidan tekemiinsa valintoihin perustuvat arvot ja
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mit& tarpeita, seké odotuksia asiakkailla on kyseisté palvelua kohtaan. (Tuulaniemi 2013:
71.)

Toinen keskeinen elementti palvelumuotoilussa Tuulaniemen mukaan on ymmarrys asi-
akkaan arvonmuodostusprosessista. Asiakas muodostaa kasityksensa saamastaan ar-
vosta odotuksiensa, tottumuksiensa, tarpeidensa, omien arvojensa ja toteutuneen sub-
jektiivisen kokemuksensa perusteella. Arvonmuodostumiseen vaikuttaa myds muiden
vastaavien palvelujen hinta toisella palveluntarjoajalla. Lopullinen arvo palvelusta asiak-
kaalle muodostuu siitd, kuinka paljon asiakas koki hydtyvansa palvelusta suhteessa pal-
velun hintaan. (Tuulaniemi 2011: 32-33, 71-72.) Kaytannodssa asiakas voi saada yhta
paljon hydtya kahden eri palveluntarjoajan samanlaisesta palvelusta, mutta jos toinen

palveluista on edullisempi, saa asiakas tassa tapauksessa enemman arvoa palvelusta.

Empaattisen muotoilun avulla palveluntarjoajan tavoitteena on tunnistaa palvelusta
my0s piilevat asiakastarpeet. Nama ovat palvelulle asetettuja vaatimuksia tai uusia rat-
kaisuja, joita asiakkaat eivat tieda haluavansa tai eivat osaa kuvitella. Empaattisen muo-
toilun keinoin pystytdan laajentamaan ajattelua palveluiden ulkopuolelle. (Miettinen
2011: 31.) Asiakkaan mahdollisimman laaja ymmartaminen on erittéain tarkea asia onnis-
tuneen osteopaattisen hoidon sekd hyvan ja taloudellisesti kannattavan palvelun kan-
nalta.

3.3 Palvelumuotoilun palvelupolku

Palvelupolku on palvelukokonaisuus kuvattuna aika-akselilla. Se kuvaa miten asiakas
kulkee ja kokee palvelun. Palvelupolku voidaan jakaa eri vaiheisiin. Naita vaiheita voi-
daan tarkastella eri nakoékulmista suunnittelun keinoin. (Tuulaniemi 2013: 78.) Toisiaan
seuraavat palvelutuokiot muodostavat palvelupolun, joka muodostaa asiakkaalle arvoa
tuottavan palvelun kokonaisuuden ja asiakaskokemuksen. Palvelupolun muodostumi-
seen vaikuttavat palveluntarjoajan asettama tuotantoprosessi ja asiakkaan omat valin-
nat. (Koivisto 2011: 49-50.) Tasta hyva esimerkki Positian osteopatiapalveluissa on se,
ettd asiakas voi varata aikansa paikan paalla Positian toimistosta, puhelimitse tai sdhko-

postitse. Nailla omilla valinnoilla asiakas muodostaa omannékdisensa palvelupolun.

Palvelupolku voidaan kuvitella alkavan siita hetkestd, jolloin asiakas kuulee ensimmai-
sen kerran palvelusta ja tutustuu palveluun tarkemmin, esimerkiksi internetsivuilla. Pal-

velutuokioita ennen ydinpalvelua voidaan kutsua esipalveluiksi. Ydinpalvelu kattaa itse
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palvelun, jota asiakas haluaa ja joka tuo asiakkaalle varsinaisen arvon palvelusta, jota
esipalvelut ovat valmistelleet. Palvelupolku ei lopu heti varsinaisen ydinpalvelun paéatyt-
tya. Mahdollista on viela, ettd palvelupolku jatkuu tatékin pidemmalle ja naita palvelu-
tuokioita kutsutaan jalkipalveluiksi. Jalkipalveluilla tarkoitetaan asiakkaan kontaktia pal-
veluntarjoajaan varsinaisen palvelun jalkeen. Jélkipalvelua voi olla esimerkiksi asiakas-
kysely. (Tuulaniemi 2011: 79.)

3.3.1 Palvelupolun palvelutuokiot ja kontaktipisteet

Palvelutuokiot koostuvat lukuisista kontaktipisteista, joiden kautta asiakas kokee, nékee
ja aistii palvelun kaikilla aisteillaan. Kontaktipisteet voidaan jakaa neljaan eri ryhmaan,
jotka ovat kanavat, esineet, toimintamallit ja ihmiset. (Koivisto 2011: 51.) Tuulaniemi
kayttaa naistd ryhmista nimia ihmiset, ymparisto, esineet ja toimintatavat. (Tuulaniemi
2011: 80.) Kontaktipisteiden avulla palveluntarjoaja pystyy muotoilemaan jokaisen pal-
velutuokion strategian ja tavoitteiden mukaiseksi, seké asiakkaan tarpeita ja odotuksia
vastaavaksi. Palvelutuokioita suunniteltaessa on tarkedd miettid, mitk& kontaktipisteet
ovat asiakkaille tarkeita ja oleellisia, seka mitk& kontaktipisteet tuovat palveluun arvoa
vahin kustannuksin. (Koivisto 2011: 53.) Positiassa osteopatiapalveluiden kontaktipistei-

siin voidaan ajatella kuuluvan esimerkiksi seuraavia asioita:

e ihmiset: (tydasut, kayttaytymiskoodit)
e ymparist6: (hoitotilat, internetsivut)
e esineet: (hoitopdyta, pyyhkeet)

¢ toimintatavat: (palvelu, asiakkaan kohtaaminen)

3.3.2 Positian osteopatiapalvelun palvelupolku

Palvelupolun rakenne voi vaihdella palveluntarjoajien valilla erittain paljon. Pankin asi-
akkaana palvelupolku voi olla vuosikymmenien mittainen. Positian osteopatiapalvelun
asiakkaiden palvelupolut voivat olla my6s hyvinkin eri pituisia riippuen asiakkaasta. Ly-
himmilla&n se on yhden hoitokdynnin mittainen ja pisimmillaan se voi olla vuosia kestava
asiakassuhde, joka koostuu monesta eri hoitok&ynnisté ja hoitojaksosta. Alla oleva (ku-
vio 1) kuvaa Positian osteopatiapalveluiden palvelupolun palvelutuokiot yhden hoito-

k&ynnin aikana (nuolen sisalld) ja niiden kontaktipisteet (nuolen ymparillg).
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Mainoksen ulkoasu Sijainti Asiakaspalvelu
Yrityksen ja yrityksen limoittautumisen Maksamisen
palveluiden esittely sujuvuus sujuvuus/
www-sivut Odotustila maksutavat

Hoito/ Maksaminen
Saapuminen Tutkimis- Juuden ajan Jalkipalvelu
prosessi varaaminen

Palveluun Ajan

tutustuminen varaaminen

Puhelin/sdhkoposti Hoidon laatu
Asiakaspalvelu Hoidon sujuvuus
Tavoitettavuus/ Hoitajan tyoskentely
aukioloajat Hoitotilat/hoitopoydat

*  Asiakaskysely
* Harjoitusohjelma
*  Soittopyyntd

Kuvio 1. Positian osteopatiapalveluiden palvelupolun palvelutuokiot ja kontaktipisteet yhden hoi-
tokaynnin aikana.

Tama Positian osteopatiapalveluiden palvelupolku on tehty lukujen 3.3 ja 3.3.1 teorian
pohjalta. Palvelupolkuun on kuvattu asiakkaan tarkeimmat palvelutuokiot ja niiden tar-
keimmat kontaktipisteet. Talla palvelupolulla palveluun tutustuminen ja ajanvaraaminen
ovat esipalveluja. Ydinpalveluihin kuuluvat asiakkaan saapuminen, hoito/tutkimispro-
sessi, maksaminen, mahdollisesti uuden ajan varaaminen, seké poistuminen Positiasta.
Taman jalkeiset kontaktit asiakkaan ja Positian osteopatiapalvelun valilla, kuten asiakas-
kyselyt, harjoitusohjelmat ja soittopyynnot ovat jalkipalveluita.
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4 Asiakaskokemus ja asiakkaan odotukset

Asiakaskokemus on kasitteena laaja. Siihen kuuluvat lahes kaikki ne tekijat, joita asiakas
nakee, tuntee ja kokee koko palvelupolun aikana. Tahan siis kuuluvat ne kaikki itse pal-
velu- eli hoitotilanteen aikana tapahtuvat asiat, kuten myos yrityksen mainonta, viestinta

ja sijainti. Nama ovat tarkeana osana asiakaskokemusta. (Loytana & Kortesuo 2011: 11.)

Tarkkaa ja tasmaéllista yhtenaistd maaritelmaa asiakaskokemukselle ei ole, vaan se on
maaritelmana riippuvainen tarkastelun naktkulmasta. Monet eri tutkijat ja ammatinhar-
joittajat ovat kuitenkin yksimielisia siité asiasta, ettd asiakaskokemus méaaritelmana on
rationaalisista, tunneperaisista ja alitajunnan kokemuksista koostuva laajempi eri koke-
musten kokonaisuus. Tama kokonaisuus syntyy eri kohtaamisten yhteisvaikutuksesta
itse asiakkaan, yrityksen toiminnan, seka yrityksen tarjonnan valilla. Asiakkaan odotuk-
set ja kokemukset ovat tarkeana osana muodostamassa asiakaskokemusta. Se, miten
kukin asia vaikuttaa asiakkaan kokemukseen ja odotukseen, on yksildllista. (Saarenmaa
2018: 8.)

Hyva asiakaskokemus on myds tarked osa onnistuneelle osteopaattiselle hoidolle. Po-
sitiivinen asiakaskokemus kasvattaa asiakkaan ja osteopaatin vélista suhdetta ja on po-

sitiivinen asia osteopaatin yritystoiminnalle.

4.1 Asiakkaan odotuksien vaikutus

Asiakaskokemukseen vaikuttavat paljon asiakkaan odotukset. Asiakkaalla on tietty kasi-
tys siitd, millainen on hanelle riittava palvelu. Asiakkailla on myds odotus, millaista pal-
velua han haluaa saada. Naiden kahden odotusarvon valiin jadvaa vybthyketté kutsutaan
toleranssivyohykkeeksi. Se on siis se palvelun alue, jonka palveluiden kayttaja kokee
hyvaksyttavaksi. Nama arvot eivét tietenkaan ikina ole vakioita ja vaihtelevat myds sa-
man palvelunkayttdjan kohdalla. Asiakkaalle itselleen tarkeissa asioissa odotusten taso
on tietenkin korkeampi kuin vahemman térkeissa asioissa. (Ylikoski 2000: 120-121.)
Toinen asiakas voi kokea osteopatiapalvelut tarkedksi hyvinvointinsa kannalta, joten tal-

laisella asiakkaalla odotukset ovat luonnollisesti korkeammalla.

Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat monet eri tekijat. Ylikosken mukaan naita eniten odo-

tuksiin vaikuttavia tekijoitd on seitseman kappaletta. Niitd ovat asiakkaan tarpeet, palve-
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lun hinta, aikaisemmat kokemukset kyseisesta palvelusta, kokemukset kilpailevan yrityk-
sen palveluista, mainonnassa annetut lupaukset, suositukset tai moitteet, asiakkaan

oma panostus palveluun ja eri tilannetekijat. (Ylikoski 2000: 123-126.)

4.2 Palveluiden laatu

Palveluiden laatu syntyy eri kokemusten ja odotusten vertailuna. Jos kokemukset vas-
taavat odotuksiin tai ne ylittdvéat odotukset, pidetaan palveluiden laatua hyvana. Palve-
luiden laatuun vaikuttavia tekijoita ovat luotettavuus, reagointi, patevyys, saatavuus, koh-
telijaisuus, viestintd, uskottavuus, turvallisuus, ymmarrys ja palveluymparist6. (Ylikoski
2000: 126-129.)

Palveluiden hinta ei suoraan vaikuta laatuun, vaan se vaikuttaa siihnen odotusten kautta.
Palveluiden ja tavaroiden laatu yhdessé hinnan kanssa muodostavat asiakastyytyvai-
syyden, johon vaikuttavat eri tilanne- ja yksilétekijat (Ylikoski 2000: 151-153). Korkeam-
man hinnan palveluissa asiakkaalla on suuremmat odotuksen saamalleen palvelulle.
Tietenkin uskottavuus voi karsid suoraan, jos asiakas kokee, ettd hantd ennemminkin

rahastetaan, kuin ajetaan hanen etuaan.
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5 Asiakaskyselyn toteutus

Asiakaskyselyn tarkoituksena oli selvittda asiakkaiden kokemuksia Positian osteopa-
tiapalveluista mahdollisimman tarkasti ja laajasti, jotta saatiin kerattya aineistoa, joka
kertoi mita asiakkaat kokivat hyvana silla hetkella ja missd mahdollisesti olisi kehittami-
sen tarvetta. Havaintoaineistoa tarkastelemalla pyrittiin ymmartamaan jotakin yhteiskun-

nallista ilmi6ta ja tekeméaan yleistyksia (Tuulaniemi 2013: 143).

Tassa luvussa esitelladn menetelmia, joilla tama kvantitatiivinen tutkimus toteutettiin ja
miten asiakaskyselyn aineisto analysoitiin. Luvussa esitellaan kyselylomakkeen (liite 1)
suunnittelua ja kaydaan lapi kysymys kerrallaan miksi néita asioita haluttiin kysya Posi-
tian osteopatiapalveluiden asiakkailta.

5.1 Tutkimusmenetelma

Palvelumuotoilu on yhteiskehittamista, jossa kayttaja, eli tassa tutkimuksessa osteopa-
tiapalveluiden asiakas, osallistuu prosessiin (Oinonen: 2011). Tassa opinnaytetytssa
asiakkaat otettiin mukaan palvelun kehittdmiseen asiakaskyselyn avulla. Asiakaskysely
suoritettiin  kvantitatiivista tutkimusta hyvaksikayttden Positian osteopatiapalveluiden
taysi-ikaisille asiakkaille. Tutkimuksella tuotettiin maarallista ja laadullista tietoa. Kysely-
lomakkeen kayttdminen oli hyvd menetelmd, koska nain kaikilta vastaajilta on kysytty
samat kysymykset taysin samalla tavalla (Ylikoski 2000: 160—162).

Kyselylomakkeen kysymyksia laatiessa kaytettiin pohjana tietoa siitd, mista asiakasko-
kemus muodostuu, seké palvelumuotoilun kontaktipisteita, joista Positian osteopatiapal-
veluiden palvelu koostuu. Naita kontaktipisteitéa l&hdettiin tarkastelemaan asiakaskoke-
muksen nakokulmasta ja hyddynnettiin kaikkia kolmea asiakaskokemuksen eri tasoa:
toiminta, tunne ja merkitys (Tuulaniemi 2011: 74). Kyselyyn otettiin mukaan myos lu-
vussa 3.2 kerrottu palvelumuotoilun elementti. Sen avulla pyrittiin selvittdmaéan, mita
asiakas arvostaa palvelussa eniten, jotta saatiin lisétietoa asiakkaan arvonmuodostuk-

sesta kyseista palvelua kohtaan.

Kysely oli tarkoitettu kaikille taysi-ikaisille henkildille, jotka olivat kayttaneet Positian os-
teopatiapalveluita kyselyn ajankohtana. Kyselyn ajankohtana tydharjoittelussa toimi 3. ja
4. vuoden osteopatiaopiskelijoita ja kysely jaettiin molempien vuosiluokkien asiakkaille.

Asiakkaan aikaisempien hoitokayntien maérilla ei ollut merkitysté tassa tutkimuksessa.
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Kysymykset laadittiin niin, etta kyselyyn pystyi vastaamaan jo ensimmaisen kaynnin jal-

keen.

Asiakkaat vastasivat hoidon jalkeen kyselylomakkeeseen, jonka he saivat maksamisen
yhteydessa tai hoitaneelta osteopaattiopiskelijalta hoidon p&atyttyd. Nain pystyttiin var-
mistumaan siitd, ettd kyselyn kohdentuminen oli varmasti oikeaa. Asiakkaat vastasivat
kyselyyn vapaaehtoisesti ja vastaamalla kyselyyn he my6s suostuivat osallistumaan tut-
kimukseen. Nama asiat mainittiin asiakkaalle kyselylomakkeen saatesanoissa. Vastaa-
minen suoritettiin aina anonyymisti. Nain asiakkaan yksityisyyteen ei puututtu. Muitakaan
henkilokohtaisia tietoja asiakkaista ei tdssa tutkimuksessa keratty. Nain varmistuttiin
siitd, ettd vastaajaa ei voi tunnistaa vastausten perusteella, eikd heidan vastaamisha-
lunsa pienene. (KvantiMOTV 2010.) Jos vastaajalla oli kysyttavaa kyselysta, han pystyi
olemaan yhteydessa kyselyn tekijoihin, joiden puhelinnumerot olivat kyselylomakkeessa

tai pystyi kysymaan apua Positian toimistosta.

Kysely suoritettiin lokakuun aikana 2018. Hyvassa kvantitatiivisessa tutkimuksessa vas-
tausten lukumaaran tulee olla vahintaén 30 (Vilpas n.d.). Tavoitteena oli saada vahintaan

30 vastausta.

5.2 Kyselylomakkeen rakenne

Kyselylomakkeen saatesanoissa kaytettiin hyvaksi Vilkan ohjeita hyvéasta saatesa-
natekstista. Vilkan mukaan hyvissa saatesanoissa on mainittu tyon tarkoitus, osallistu-
misen vapaaehtoisuus, osallistujan oikeudet ja mahdollisuus ottaa yhteytta kyselyn teki-
j6ihin. (Vilkka 2007: 80-81, 87-88.)

Kyselylomake sisélsi yhteensa 10 kysymysta. Kyselylomakkeen ensimmaiset seitseman
kysymysta olivat suljettuja kysymyksia. Suljettujen kysymysten kohdalla kaytettiin suh-
deasteikkoa, mittaamaan asiakkaan kokemusta mahdollisimman tarkasti. Suhdeas-
teikossa tulee olla nollapiste, joka tassa kyselyssa tarkoitti sitd, etté asiakas oli taysin eri
mielta vaittdman kanssa. Asiakkaan vastatessa kymmenen (10), oli han kyseisen vaitta-

man kanssa taysin samaa mielta. (KvantiMOTV 2007.)

Suhdeasteikkoon paadyttiin, koska suhdeasteikon avulla keskiarvon laskeminen on no-
peaa ja arvojen suuruus suhteessa toisiinsa voidaan ilmoittaa tarkasti. (Tilastokeskus,

n.d.) Kyselylomakkeen suljetuissa kysymyksissa kaytettiin tasan 100mm leveaa viivaa
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mittaamaan asiakkaan kokemusta suhteessa vaittdmiin. Nain saatiin tulos 0-100 valilta.
Kyseisesta menetelmastd kaytetdan nimed VAS (Visual Analogue Scale). Menetelmaa
kaytetdan usein kuvaamaan potilaan kivun méaraé, mutta sita pystyttiin soveltamaan
hyvin myds tdman tyon tarkoituksiin. Menetelma on hyvin yleisesti kaytetty sen helppou-
den ja selkeyden vuoksi. (Huskisson 1979.)

Kahdeksas kysymys oli monivalintakysymys, johon annettiin valmiiksi viisi vaihtoehtoa,
joista asiakas pystyi valitsemaan yhden hanelle sopivimman vaihtoehdon. Jos mikaan
annetuista vaihtoehdoista ei ollut vastaajan mieleen sopiva, niin kuudentena vaihtoeh-
tona oli kohta: "muu”, johon vastaaja sai itse Kirjoittaa mielestdaan sopivimman vastauk-
sen. Kysymykset yhdeksan ja kymmenen olivat avoimia kysymyksia, joihin kyselyyn vas-

taaja sai vapaammin kirjoittaa kokemuksistaan, seka omista kehitysehdotuksistaan.

Kyselylomakkeen ulkonaké ja rakenne pyrittiin pitdméaan mahdollisimman selkedna ja
yksinkertaisena, koska nama seikat ovat tarkeita asioita vastaajalle, sekd myéhemmin
kyselyn tekijalle tuloksia analysoidessa. Kyselyyn tuli olla helppoa ja nopea vastata,
koska ylipitka kysely voi karkottaa vastaajia. (KvantiMOTV 2010.) Suhdeasteikko sopi
tyon tarkoitukseen hyvin, koska se oli selke& ja kyselyyn vastaajan oli helppo piirtaa rasti
héanen mielestd kuvaavimpaan kohtaan. Avoimien kysymyksien maaréa pidettiin matltilli-
sena, koska niiden vastaamiseen asiakas joutuu aina ndkemdaan vahan enemman vai-

vaa.

Alla ovat kyselylomakkeen kysymykset ja perustelut siita, miksi juuri naita asioita haluttiin
kysyéa tassa asiakaskyselyssa. Kyselylomake on liitteena (Liite 1).

1. Ajanvaraus oli helppoa

Saatavuus, eli esimerkiksi kuinka helposti puhelimitse saa yhteyden palveluun tai kuinka
pitk&t odotusajat palveluun ovat, on yksi merkittdva koetun palvelun laatuun vaikuttavista
tekijoista (Gronroos 1994: 68—71). Ajan varaaminen palveluun on asiakaspolun yksi tér-
keimmisté vaiheista, koska télloin asiakas tekee paatoksen kayttdd kyseistad palvelua.
Asiakkaiden mielipide ajanvarauksen sujuvuudesta on tarked tieto palveluntarjoajalle.
Palvelun arvoa voidaan luoda helpottamalla asiakkaan paasya palvelun luokse ja tama
vaikuttaa asiakokemukseen toiminnan tasolla. Asiakaskokemuksessa toiminnan taso on
tarkein taso, jonka vaatimuksien tulee tayttya, jotta palvelu voi parjata markkinoilla. (Tuu-
laniemi 2013: 36, 74).

metropolia.fi WM etropolia



14

2. Hoitotilanteet olivat miellyttavia

Hoitotilanteen miellyttavyys oli puhuttanut paljon osteopaattiopiskelijoita tytharjoitte-
lussa. Asiakkaille tulee aina ajoittain yllatyksena se, etta tilanteessa voi joutua riisuuntu-
maan alusvaatteisilleen tutkimisen ajaksi tai, ettd huoneessa saattaa olla muitakin opis-
kelijoita eli observoijia. Hoitavien osteopaatti opiskelijoiden kesken on sovittu, ettéd naista
kaytannoista kerrotaan aikaa varattaessa Positian toimistolla. Hyvan asiakaskokemuk-
sen vuoksi tama asia on asiakkaan kannalta tarkea tietdé jo ennen hoitoa, koska asiakas
kokee palvelun hyvaksi, jos palvelu vastaa hanen odotuksia (Toivonen 2016). Jos asia-
kas ei ole osannut odottaa tatd, se voi helposti vaikuttaa negatiivisesti asiakkaan koke-
muksiin. Erityisesti tunnetaso voi karsida. Tunnetasolla tarkoitetaan palvelun kayttajalle
tarkeita syvia tuntemuksia ja kokemuksia. Kaytanndssa naita ovat kokemuksen miellyt-
tavyys, helppous, kiinnostavuus, tunnelma ja tyyli. Lisaksi palvelun kyky koskettaa kéayt-
tajan aistimuksia luetellaan tunnetason kokemukseksi. (Tuulaniemi 2013: 74.) Téallaisista

asioista kertominen asiakkaalle on siis tarke& osa asiakaskokemusta.

3. Hoitotilat olivat viihtyisat

Tilat ovat yksi palvelumuotoilun kontaktipisteista ja asiakkaiden kokemuksista hoitotiloja
kohtaan haluttiin saada lisaa tietoa. Fyysiset ymparistdt sekd ohjaavat inmisten kayttay-
tymista, ettd vaikuttavat olennaisesti asiakkaiden mielialaan (Tuulaniemi 2013: 82). Fyy-
sinen ymparistd on yksi merkittava koettuun palvelun laatuun vaikuttavista tekijoista.
Fyysiseen ymparistoon lasketaan fyysisten tilojen lisaksi myds henkiléston ulkoinen ole-
mus, seka tydvaatteet ja kaytettdvat apuvalineet ja niiden kunto. (Gronroos 1994: 68—
71.) Hoitotilojen siisteys ja viihtyvyys ovat tarkeita asioita onnistuneeseen asiakastapaa-

miseen. Ne viestittavat asiakkaille jo paljon laadusta, seka lisddvat yleista viihtyvyytta.

4. Hoitava osteopaattiopiskelija oli ystavallinen

Jokaisessa hoitajan ja asiakkaan vélisessa palvelutilanteessa on mahdollisuus antaa
asiakkaalle positiivinen kuva yrityksesta (Tuulaniemi 2013: 50). T&mé& on erityisen tar-
ke&aa Positiassa, koska siellda monet tutustuvat ensimmaista kertaa Suomessa viela hie-
man tuntemattomaan osteopatiaan. Miellyttdva palvelu on usein ratkaiseva tekija, kun
asiakas tekee valintansa. Asiakas valitsee palvelun, jossa hanet huomioidaan ja hanen
toivomuksensa otetaan huomioon. (Marckwort & Marckwort 2011: 9.) Osteopatia on

asiakaspalvelua ja asiakkaan kohtaamista. Suuri asia naihin liittyen ovat ystavallisyys ja
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kohteliaisuus. Kohteliaisuus merkitsee palvelun tarjoajien hyvia kaytéstapoja, kunnioitta-
vaa asennetta ja huomaavaisuutta (Gronroos 1994: 69). Ystavallinen palvelu saa asiak-
kaan tuntemaan itsensa tarkedksi ja siltd, ettd h&nesta valitetdan. Nama asiat tukevat
hyvin osteopaattista hoitoa.

5. Hoitokaynti eteni selkeasti

Osteopatiassa ja ylipaatansa kaikissa hoitotilanteissa, on tarkeéa kertoa asiakkaalle/po-
tilaalle se, ettd mita tehdaéan ja miksi tehdaan. Super ry:n eettisen tydryhmén mukaan
monissa tutkimuksissa on todettu, ettd mitd enemman hoitajat ovat vuorovaikutuksessa
asiakkaidensa kanssa, sita tyytyvaisempia asiakkaat ovat saamaansa palveluun. (Super
ry n.d.) Tama patee vahvasti myos osteopatiassa. Palvelumuotoilun ndktkulmasta tun-
netaso on tassakin tapauksessa vahvasti lasnd. Asiakkaan tunnetasoon vaikuttavat ko-
kemuksen miellyttavyys, helppous, kiinnostavuus ja tunnelma (Tuulaniemi 2013: 74). Se
kuinka hyvin osteopaatti kertoo asiakkaalle, mita tekee tutkiessa ja hoitaessa vaikuttavat

asiakkaan kokemukseen.

6. Saamani apu/hydty vastasi odotuksiani

Asiakkaan kokema hyoty ja avun saaminen ovat avainasioita onnistuneeseen palveluta-
pahtumaan, seké kokemukseen. Tuulaniemen mukaan ymmarrys asiakkaan arvonmuo-
dostusprosessista on palvelumuotoilun keskeisimpid asioita. Asiakas muodostaa kasi-
tyksensd saamastaan arvosta odotuksiensa ja toteutuneen subjektiivisen kokemuk-
sensa perusteella. Arvo muodostuu palvelun hinnan ja palvelun hyddyn keskindisesta
suhteesta. (Tuulaniemi, 2013: 33, 71-72.) Talla kysymyksella halutaan tietoa asiakkaan
kokemasta laadullisesta arvosta osteopatiapalvelua kohtaan. Asiakkaalla saattaa olla
monia eri syitd hakeutua osteopaatin luokse. Taman asian johdosta kysymys piti asetella
niin, etta silhen kuuluvat seka hyétyminen, ettd avun saanti. Osa asiakkaista voi hakeu-
tua hoitoon hakemaan apua esimerkiksi kipuun, kun taas toiset voivat tulla hoitoon vain

mielenkiinnosta osteopatiaa kohtaan.

7. Suosittelisin Positian osteopatiapalveluita ystéaville

On tarkeaa tietdd asiakkaiden tyytyvaisyydestd saamaansa palveluun. TAma kertoo
myds siitd, etta toimiiko kansankielelld tunnettu "puskaradio” eli word of mouth markki-
noinnin vaylana asiakkaiden saamisessa Positialle. Koska Positialla ei ole resursseja
kayttaa rahaa massamarkkinointiin, kuten radio- tai sanomalehtimarkkinointiin, taytyy

Positian markkinoida itsedan muilla tavoin. Positiassa markkinoinnin suorittavat opiske-
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lijat osana harjoittelua yrittdjamaiseen tydskentelyyn. Kuitenkin palvelu on parasta mark-
kinointia, kuten Tuulaniemi toteaa (Tuulaniemi 2013: 50). Nain ollen tama kysymys antaa
meille vastauksen siita, ettd onko palvelu niin hyvaa, etta asiakas itse voi sitd markki-
noida eteenpain.

8. Merkitse rastilla, mita yhta (1) asiaa arvostat eniten kdydessasi Positiassa 0s-
teopatiapalveluissa?

Kysymykselld halutaan lisatietoa asiakkaan arvon muodostuksesta. Kuten aikaisemmin
jo mainittu Tuulaniemen toteamus siitd, ettd asiakkaan arvon muodostuksen ymmarta-
minen on tarkeimpia asioita palvelumuotoilussa. Taman kysymyksen avulla voidaan ym-
martaa sita paljon paremmin. Tahan kysymykseen on keratty asioita eri palvelumuotoi-
lun kontaktipisteista ja asioista, jotka Tuulaniemen mukaan on tarkeita asiakkaan koke-
massa arvon muodostuksessa. (Tuulaniemi 2013: 71.) Taméa kysymys antaa yksinker-

taisesti vastauksen siihen, mité asiakas eniten arvostaa Positian osteopatiapalveluissa.

9. Kerro lyhyesti, mita kehitettavaa Positian osteopatiapalveluissa kokemuksesi
mukaan on, jotta kayntisi osteopatiapalveluissa olisi entista parempi?

Tahan kysymykseen asiakas saa vastata avoimesti itse ja kertoa omia kokemuksia tai
kehitysehdotuksia Positian osteopatian palveluista ja toiminnasta. Tama kysymys on tér-
ked, koska suljetuilla kysymyksilla ei voda kysya kaikista aihealueista tarvittavan laajasti.

10. Jos kysymyksissa 1-7 olit erityisesti jonkun asian kanssa vahvasti samaal/eri
mieltd, tahan voit kirjoittaa lyhyesti minka takia

Kysymyksella pyrittiin antamaan vastaajille mahdollisuus kertoa, minka takia han on sa-
maa tai eri mielta kysymyksissa 1-7. Taman kysymyksen avulla saadaan vastaajan oma
aani kuulumaan enemman ja saadaan myods tarkempaa tietoa asiakkaiden kokemuk-

sista.

5.3 Aineiston analyysi

Suljetuissa kysymyksissa (kysymykset 1-7) kaytetty viiva oli tasan 100mm levea. Nain
saatiin mitattua tarkka tulos 0—100 valilta viivoittimen avulla. Saaduista tuloksista lasket-
tiin aritmeettinen keskiarvo. Sijaintiluvuista tunnetuin keskiluku on aritmeettinen kes-
kiarvo (vrt. koulutodistuksen keskiarvo). Suhdelukuasteikkoon soveltuva aritmeettinen
keskiarvo saatiin siten, etta laskettiin havaintojen mittaustulokset yhteen. Taman jéalkeen
yhteen laskettu tulos jaettiin havaintojen lukumaaralla. Keskiarvolla kuvattiin havaintoar-

vojen keskim&araista suuruutta. (Vilkka 2007: 122.)
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Aineiston analysoinnissa kaytettiin Tukholman kauppakorkeakoulun kehittaméaa EPSI ra-
ting menetelmassa kaytettya taulukkoa, jota voidaan kayttaa selvittdmaan, mita mielta
asiakkaat ovat yrityksesta. Tassa menetelméassé asteikko menee seuraavasti: asteikolla
0-100, jossa yli 75 on erittdin hyva, 60-75 tyytyvainen ja 0-60 tyytymaton. Jos kyselylo-
makkeen vaittamasta saatiin tulokseksi alle 60, pidettiin tatd selkeana kehityskohteena.
Tahan menetelmaan paadyttiin, koska se oli hyvin selked. Menetelmad on suunniteltu
mittaamaan asiakkaan tyytyvaisyytta yritykseen hanen kokemuksien pohjalta. Tutkimus-
menetelmaa on kaytetty Suomessa esimerkiksi terveydenhuollon hammashoidon asia-

kaskyselyssa. (lvert 2017).

Kahdeksas kysymys oli monivalintakysymys. Monivalintakysymyksesta laskettiin yhteen
saadut tulokset eri vaihtoehdoista. Vastausten lukuméaarien jakautumista vertailtiin suh-

teessa toisiinsa.

Avointen kysymysten kohdalla (kysymykset 9. ja 10.), oli sovellettu laadullista aineisto-
lahtoista sisallonanalyysia. Tutkimusaineiston laadullisessa sisallénanalyysissa aineisto
ensin pilkottiin pienempiin osiin, kasiteltiin ja lopulta jarjestettiin uudelleen uudeksi koko-
naisuudeksi. Aineistoa pyrittiin tarkastelemaan eritellen ja etsien sen yhtéalaisyyksia,
sekd eroja. Tassa tutkimuksessa paapaino oli asiakaskyselylla saadussa aineistossa,
jonka vuoksi analysointi tapahtui aineistoléhtbisesti. (Saaranen-Kauppinen & Puus-
niekka 2006.)

Avointen kysymysten aineistoa peilattiin analysointikysymyksiin. Analysointikysymykset
olivat: mitd kehitettavaa asiakkaiden mielestd Positian osteopatiapalveluissa on, mita
asioita asiakkaat kokevat hyvaksi Positian osteopatiapalveluissa ja mita asioita asiak-
kaat eivat koe hyvaksi Positian osteopatiapalveluissa? Saadut vastaukset kirjoitettiin tau-
lukkoon pelkistetyiksi ilmaisuiksi, jonka jalkeen ne jaettiin alaluokkiin aiheen mukaan.
Taman jalkeen alaluokkia yhdistettiin suuremmiksi kokonaisuuksiksi ylaluokkiin. Nayte
siséllénanalyysista on liitteena (Liite 2). Avoimien kysymyksien vastaukset pyrittiin saa-
maan mahdollisimman tarkkaan ja selked&dn muotoon, niin etté vastauksista saatu oleel-

linen tieto ja sanoma séilyi.
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6 Asiakaskyselyn tulokset

Asiakastyytyvaisyys ja asiakaspolun parantaminen ovat tarkeita kaikille palveluja tuotta-
ville yrityksille, jotta saadaan kasvatettua asiakasvirtaa. Asiakkaan hyvat kokemukset
takaavat korkean asiakastyytyvaisyyden. Korkea asiakastyytyvaisyys saa asiakkaat
kayttamaan uudestaan yrityksen palveluja ja kertomaan tyytyvaisyydestaan myos muille

potentiaalisille asiakkaille. (Jarvelin, Kvist, Kahari & Raikkonen 1992: 43.)

Kysymyslomakkeita jaettiin asiakkaille kaikkiaan 51 kappaletta ja niistd 47 palautettiin
vastattuna. Kaksi lomaketta palautettiin tyhjana ja kaksi lomaketta jai asiakkailta palaut-
tamatta. Kaikilta asiakkailta pyrittiin kysyma&éan halukkuutta vastata kyselyyn hoidon jal-
keen. Asiakkaista noin 60-75% oli halukkaita vastaamaan kyselyyn. Kyselylomake jaet-
tiin siis vain asiakkaille, jotka olivat halukkaita osallistumaan kyselyyn.

Asiakaskyselyyn saatiin siis vastauksia yhteensa 47. Osassa vastauksista oli vastattu
vain suljettuihin kysymyksiin, joten sen vuoksi vastausten maara vaihtelee kysymysten
valilla. Kysymyksiin 1-7 saatiin 46 hyvéaksyttyd vastausta ja kysymykseen kahdeksan
saatiin 32 vastausta. N&in ollen asetettu tavoite (30kpl) maarallisen aineiston kysymyk-
sissa saavutettiin. Avoimissa ja laadullisen aineiston kysymyksissa vastauksia saatiin
kysymykseen yhdeksan 29 vastausta ja kysymykseen kymmenen puolestaan 20 vas-

tausta.

Analysointivaiheessa jouduttiin hylkddmaan yksi lomake vaaran vastaustavan vuoksi
suljetuissa kysymyksissa, koska vastauksia ei pystytty analysoimaan. Kahdeksannessa
kysymyksessa saatiin seitseméan vastausta, joissa vastaaja oli valinnut useamman kuin
yhden vaihtoehdon. Nama vastaukset jouduttiin hylkddmaan, koska niista ei saatu ha-

luttua tietoa siita, mitd asiakas arvostaa osteopatiapalvelussa eniten.
6.1 Asiakaskyselyn suljetut kysymykset
Ensimmaiset seitseman kysymysta olivat suljettuja kysymyksia, joista laskettiin keskiar-

votulos 0-100 valilta. Alla olevassa kuviossa (kuvio 2) nakyy kysymyksista 1-7 saatujen

vastausten aritmeettinen keskiarvo.
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1. Ajanvaraus oli helppoa

8,7
0 ¢ % * 10
2. Hoitotilanteet clivat miellyttavia 9.0
0 * K—t 10
3. Hoitotilat olivat viihtyisat 70
0 o» ¥ * 10
4. Hoitava osteopaattiopiskelija oli ystavallinen 97
o * H—* 10
5. Hoitokadynti eteni selkedsti
9.0
0e " + 10
6. Saamani apu/hy&ty vastasi odotuksiani ag
0+ K * 10
7. Suosittelisin Positian osteopatiapalveluita ystaville 9.4
0+ ]t—- 10

Kuvio 2. Suljettujen kysymysten 1-7 vastauksista lasketut aritmeettiset keskiarvot

Kaikkien vaittdmien vastausten aritmeettinen keskiarvo ylitti erittéain hyvéan rajan, joka on
yli 75, paitsi kolmannen vaittaman, jonka tulos oli 70. Yksikaan vaittama ei saanut tu-
lokseksi alle 60, joka oli rajana kehityskohteelle. Kolmas kysymys hoitotilojen viihtyvyy-
desta nousi selkedsti esille vastausten laajan hajonnan vuoksi. Vastanneista asiakkaista

14 vastasi alle 60, eli piti hoitotiloja kehityskohteena.

Alla oleva kuvio (kuvio 3) kuvaa, miten vastauksien lukumaarat ovat jakautuneet kolmen

eri kategoriajaon (kehityskohde, tyytyvainen ja erittain hyva) valilla kysymyksissa 1-7.
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Vastausten lukumaara (kpl)
Kysymys alle 60 61-75 76-100
1 3 6 37
2 2 4 40
3 14 12 20
4 0 1 45
5 4 4
6 2 39
7 1 42

Kuvio 3. Suljettujen kysymysten jakautuminen eri kategorioihin
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Alla oleva taulukko (taulukko 1) kuvaa ylla olevan kuvion (kuvio 3) suljettujen kysymysten

1-7 vastausten lukumaarien prosentuaalista jakautumista havainnoinnin selkeytta-

miseksi. Taulukosta nakee hyvin visuaalisesti, kuinka huomattava ero kolmannen kysy-

myksen ja muiden kysymysten vastausten jakautumisen valilla on. Punaiset pylvaat ku-

vaavat kuinka monta prosenttia kunkin kohdan vastauksista sai kehityskohteen tuloksen

eli alle 60. Keltaiset pylvaat (61-75) kuvaavat prosentuaalisesti, kuinka moni asiakas oli

vaittamaan tyytyvainen. Vihreat pylvaat vastaavasti kuvaavat erittain hyvien tulosten (76-

100) maaran jakautumista kussakin kohdassa.

Kysymysten 1-7 prosentuaalinen jakautuminen

100
90
80
70
60
50
4
3
2
1

o O O O

malle 60

Taulukko 1. Kysymysten 1-7 vastauksien prosentuaalinen jakautuminen

61-75 m76-100

O-I-III I.I-I_I
1 2 3 4 5 6 7

metropolia.fi

ﬂ7 Metropolia



21

Alla oleva taulukko (taulukko 2) kuvaa kahdeksannesta kysymyksesta saatujen tuloksien
jakautumisen. Taulukossa on kuvattu vastauksien lukumaarg, seka kuvataan prosentu-
aalinen jakautuminen. Taulukosta voi nédhda selkeasti, kuinka kolme vaihtoehtoa: hoito-

tulokset, kuulluksi tuleminen ja hinta ovat nousseet suosituimmiksi vastauksiksi.

8. Mita asiaa arvostat eniten Positian
osteopatiapalveluissa
Vastauksia: 32kpl

16

14

14

12

10

o

(2]

25%

=~

3%

=]

B Kuulluksi tuleminen W Hoitotulokset H Hinta Hoitotilat Asiakaspalvelu H Muu

Taulukko 2. 8. kysymyksen yhteenlasketut tulokset asiakkaan arvon muodostumisesta

Kahdeksanteen kysymykseen, jossa selvitettiin asiakkaan arvonmuodostusta, sai kuu-
desta vaihtoehdosta vastaukset neljdan eri kohtaan. Selkeasti eniten asiakkaat arvosti-
vat hoitotuloksia. Tété asiaa arvosti eniten 14 asiakasta, joka oli 44% kaikista vastauk-
sista. Toiseksi eniten asiakkaat arvostivat kuulluksi tulemista (9kpl) ja kolmanneksi eni-
ten palvelun hintaa (8kpl). Asiakaspalvelua eniten arvosti yksi asiakas.

6.2 Asiakaskyselyn avoimet kysymykset

Avoimissa kysymyksissa sovellettin laadullista aineistolahtoistd siséllonanalyysia.
Aluksi aineisto muutettiin pelkistetyiksi ilmaisuiksi, jonka jalkeen poimittiin pois ilmaisut,
jotka eivat vastanneet analyysikysymyksiin. Analyysikysymyksiin vastanneet pelkistetyt
ilmaisut jaettiin aluksi alaluokkiin, jonka jalkeen alaluokat jaettiin tarvittaessa ylaluokkiin.
Apuna jaossa kaytettiin palvelupolun kontaktipisteita ja asiakaskokemuksen muodostu-

misen eri tasoja.
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Yhdeks&nnessa kysymyksessa asiakas sai itse kirjoittaa omia kehitysehdotuksia. Ana-
lyysikysymyksena kaytettiin: Mita kehitettdvaa asiakkaiden mielesté Positian osteopa-
tiapalveluissa on? Vastaukset jakautuivat seuraaviin alaluokkiin (suluissa vastausten lu-

kumaéara):

e Parempi vuorovaikutus hoidon aikana asiakkaan kanssa (2)
e Hoitosuunnitelman selkeys (3)

¢ |Imoittautumisen asioinnin selkeys (1)

¢ Asiakkaan kokema hoitotilojen yksityisyyden suoja (4)
¢ Hoitotilojen lammitys (1)

e Tilojen viihtyvyys (3)

e Vesiautomaatit (1)

¢ Internetajanvaraus (2)

¢ Aikaisempi mahdollisuus ajanvaraukseen (1)

e Tavoitettavuus (1)

e |[lta- ja viikonloppuajat (2)

o Kayntikertojen pituus (3)

¢ Hoitojakson pituus (3)

e S&anndlliset muistutusviestit (1)

e Manuaalinen kasittely ensimmaisen kerran yhteydessa (1)

Nama alaluokat jakautuivat viiteen eri ylaluokkaan, jotka olivat: kayntikerran etenemisen
selkeys (6), hoitotilojen viihtyvyys (9), ajanvaraus (4), palveluiden ajankohta ja kesto (8)

ja muuta (2).

Kayntikerran etenemisen selkeyteen asiakkaat toivoivat parannusta hoitosuunnitelmaan
ja sen selkeyteen, seké osteopaattiopiskelijan toiminnan ja l6ydoksien tarkempaa selos-
tusta. Hoitotilojen viihtyvyydessa esille nousi erityisesti hoitotilojen yksityisyyden puute.
Toinen esille noussut asia oli hoitotilojen yleinen viihtyvyys ja lampétila. Ajanvaraukseen
asiakkaat toivoivat séhkoista ajanvarausta nykyisten ajanvarausmahdollisuuksien li-
séksi. Lisaksi toivottiin mahdollisuutta varata hoitoaikaa entistd pidemman ajan paahan

tulevaisuuteen. Nyt ajanvaraus onnistuu enintdan puolen vuoden paahan.

Palveluiden ajankohtaan ja kestoon liittyen muodostui kolme eri alaluokkaa. Asiakkaat

toivoivat nykyisten aamu- ja iltapaivaaikojen lisdksi myos ilta-aikoja, seka viikonloppuai-
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koja. Toinen esiin noussut asia koski kayntikertojen pituutta. Asiakkaat toivoivat mahdol-
lisuutta pidempiin hoitoaikoihin, kuten 90 minuutin hoitoaikoja. Kolmas asia liittyi hoito-
jaksojen pituuteen. Asiakkaat kokivat hyotyvédnsa enemman, jos saisivat olla saman os-
teopaattiopiskelijan kanssa pidemman hoitojakson.

Toisessa avoimessa kysymyksessa (kysymys 10) haluttiin tietoa siitd, minka takia asia-
kas on ollut samaa tai eri mielta suljettujen kysymysten vaittdmiin. Ensimmaisené ana-
lyysikysymyksena kaytettiin: Mitd asioita asiakkaat kokevat hyvéksi Positian osteopa-
tiapalveluissa? Tassa analyysikysymyksessa vastaukset jakautuvat seuraaviin alaluok-

kiin (suluissa vastausten lukumaara):

¢ Hoidosta saatu apu ja hyoty (6)

¢ Ennakko-odotusten tayttyminen (3)

o Ystavallinen palvelu ja kohtaaminen (7)
e Asiakkaan kohtaamisen taito (1)

¢ Osteopaattiopiskelijan ammattitaito (4)
e Hoitok&ynnin miellyttavyys (1)

¢ Hoitokaynnin sujuvuus (1)

¢ Haastattelun kokeminen (2)

e Ohjaajan tyoskentely (1)

e Ajanvarauksen helppous (1)

e Tekstiviestimuistutukset (1)

Alaluokista muodostui viisi eri ylaluokkaa, jotka olivat: hoitotulokset (9), asiakaspalvelu
(12), hoitotilanne (5), ajanvaraus (1) ja muuta (1). Naista ylaluokista selkeasti eniten huo-
miota ja vastauksia saivat hoitotulokset ja asiakaspalvelu. Hieman véhemman vastauk-
sia saivat hoitotilanne ja ajanvaraus. Hoitotulokset jakautuivat taas selkeéasti kahteen eri
alaluokkaan, jotka olivat hoidosta saatu apu ja asiakkaan odotuksien tayttyminen. Asia-
kaspalvelussa nousi esiin selkeasti ystavallinen palvelu, osteopaattiopiskelijan hyva am-
mattitaito ja asiakkaan kohtaamisen taito. Hoitotilanteessa asiakkaat kokivat tarkan ja
perusteellisen haastattelun hyvaksi. Yksittaisind mainintoina nousi ajanvarauksen help-
pous, seké tekstiviestimuistutukset hoitoajasta, jonka vastaaja koki tarkeaksi ja toimi-

vaksi palveluksi.
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Kymmenennen kysymyksen toinen analyysikysymys oli: mit& asioita asiakkaat eivat koe
hyvéaksi Positian osteopatiapalveluissa? Tasté analyysikysymyksesta muodostui seuraa-
vat alaluokat:

e Internetajanvaraus (1)
e Hoitotilojen viihtyvyys (1)
¢ Hoitotilanteen miellyttavyys ja eteneminen (2)

e Markkinoinnin tehostaminen (1)

Paaasiassa asiakkaiden kokemukset Positian osteopatiapalveluista olivat hyvia. Yksit-
taisind mainintoina nousivat kuitenkin esille ajanvaraus, hoitotilat ja hoitotilanne, jotka
vastasivat tdhan toiseen analyysikysymykseemme. Ajanvarauksessa kehittamisen
kohde kohdistui nettiajanvarauksen puutteeseen. Vastauksessa hoitotilat koettiin kyl-
maksi ja hoidon aikana kaytettavat lammittéavat pyyhkeet pieniksi. Muutama vastaaja
koki hoitotilanteen hammentavaksi ja tilanteen etenemisen hieman sekavaksi. Vastauk-

sissa esiintyi myos yksi maininta markkinoinnin tehostamisesta.
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7 Pohdinta

Tyomme tarkoituksena oli kartoittaa Positian osteopatiapalveluiden kehityskohteita teet-
tamalla kvantitatiivinen tutkimus kyseisen palvelun taysi-ikaisille asiakkaille. Halusimme
selvittda heidan kokemuksia palvelupolun eri palvelutuokioista. Taman lisdksi halu-
simme saada lisatietoa asiakkaan arvonmuodostuksesta palvelussa. Asiakkaat saivat
myds itse kirjoittaa kyselyyn omia kehittamisehdotuksia. Nain asiakkailta ei rajattu sulje-
tuilla kysymyksilla pois mahdollisuutta saada oma &éani kunnolla kuuluvaksi. Kaytimme
asiakaskyselyn teettdmisessa avuksi palvelumuotoilun tydkaluja ja tietoa asiakaskoke-

muksen muodostumisesta palveluissa.

Tutkimuslupaa asiakaskyselyyn haimme syyskuun lopulla ja saimme lokakuun alussa
Metropolian tutkimuslupavastaavalta hyvaksynnan kyselyn suorittamiseen. Hyvaksyn-
nassa mainittiin vield, etté asiakkailta tulee kysya suostumus tutkimuksen teon yhtey-
dessa. Kyselylomakkeen saatesanoissa on kerrottu vastaajalle hanen oikeuksistaan pe-
ruttaa vastaaminen niin halutessaan, seka tiedotettu kyselyn vapaaehtoisuudesta. Asia-
kaskysely jaettiin lokakuun aikana osteopatiapalveluissa kayneille asiakkaille, johon he
saivat vastata vapaaehtoisesti hoitokaynnin jalkeen. Eettisyyden toteutumiseksi, asia-
kaskysely toteutettiin nimettémana ja tydssa on noudatettu hyvia tieteellisia kaytantoja,

kuten avoimuutta, rehellisyytta, huolellisuutta ja suunnitelmallisuutta (TENK 2012).

Tyon tulokset eivat ennakko-odotuksiin ndhden tuoneet suuria yllatyksia mahdollisista
kehityskohteista. Asiakkaiden antama erittdin hyva palaute ja korkea tyytyvaisyys lahes
jokaisella osa-alueella voidaan pitdéa positiivisena yllatyksena. Suljetuissa kysymyksissa
ei saatu yhtaan alle 60 tulosta, joka oli kehityskohteen raja. Tama tietysti oli erittain po-
sitiivinen asia. Asiakkaiden kokemuksien mukaan hoitotiloissa olisi eniten kehittdmisen
varaa. Etenkin hoitotilojen yksityisyyden puute nousi avoimien kysymyksien vastauk-
sissa esille. Taman hetkisissa hoitotiloissa osteopatiapalveluilla on kaytéssa kolme eril-
listd hoitohuonetta, seka nelja verhoilla jaettua hoitohuonetta. Vastaajien kokemukset
ovat todennéakdisesti olleet erilaisia, jos asiakas on ollut omassa hoitohuoneessa verrat-
tuna verhoilla jaettuun huoneeseen. Hoitotiloja lukuun ottamatta, asiakkaiden kokemuk-

set saamastaan palvelusta olivat erittain hyvia.

Asiakkaan arvonmuodostuksessa housseet asiat olivat myds mielenkiintoisia. Asiakkaat

selkeésti arvostavat sitd, etta heita kuunnellaan ja he saavat kertoa tuntemuksistaan ja

metropolia.fi WM etropolia



26

ongelmistaan ajan kanssa. TAma ei todennakdisesti toteudu yhté hyvin esimerkiksi laa-
karin vastaanotolla, ja tdhdn monet ovatkin tottuneet. TA&méa saattaa olla se seikka, miksi
asiakkaat arvostavat niin paljon kuulluksi tulemista osteopaattiopiskelijan luona. Toinen
asia arvonmuodostuksesta esille noussut asia oli se, ettd palvelussa asiakaspalvelua
arvosti eniten vain yksi henkild. Osteopaattiopiskelijan ystavallisyys sai kuitenkin sulje-
tuissa kysymyksissa parhaimman tuloksen, joka oli 97/100. Tast& voi paatella sen, etta
vaikka asiakaspalvelu on erittdain hyvalla tasolla, se ei ole asiakkaalle se tarkein asia
palvelun arvon muodostumisessa. Asiakkaat arvostivat palvelussa eniten hoitotuloksia,
joka voi johtua my@6s siita, ettd sita kohtaan asiakkaalla on yleensa myds eniten odotuk-
sia ja se on yleinen syy hakeutua osteopaattiseen hoitoon. Kun asiakkaan odotukset
tayttyvat tai jopa ylittyvat tietylla osa-alueella, myos asiakkaan muodostama arvo tata

kohtaan nousee.

Opinnaytetydn lopputulos vastasi hyvin tyon tavoitetta, koska saimme kattavat vastauk-
set tutkimuskysymyksiimme. Tydmme tavoitteena oli nostaa esille kehityskohteita.
Tassa emme paasseet taysin tavoitteeseen, silla kyselyn suljetuissa kysymyksissa yh-
denkaan kohdan tulos ei mennyt kehityskohteeksi asetetun rajan alle. Avoimissa kysy-
myksissd saimme kuitenkin odotettua enemman vastauksia ja hyvia kehitysehdotuksia.

Kyselyn toteutuksen ajankohtana Positian osteopatiapalveluiden kaikista asiakkaista ky-
selyyn vastasi noin 60-75%. Henkiltt jotka eivat vastanneet kyselyyn kertoivat olevansa
liian kiireisia, tai eivat jostain muusta syysté halunneet vastata kyselyyn. Piddmme vas-
tausprosenttia hyvana ja mielestamme silla ei ole ollut suurta vaikutusta kyselyn tulok-

seen, vaikka kaikki eivat halunneetkaan kyselyyn osallistua.

Samantyylista tutkimusta Positian osteopatiapalveluissa ei ole tehty aikaisemmin, joten
vertailupohjaa ei asialle ole. Tulevaisuudessa asiakkailta tulisi kysya mahdollisia toiveita
ja kehitysehdotuksia hoitotiloja koskien esimerkiksi asiakaskyselyn muodossa. Asiakas-
kysely asiakaskokemuksista on hyva toistaa saanndllisesti, koska palveluntarjoajan on
oltava jatkuvasti ajan tasalla asiakkaidensa kokemuksista ja ymmartaa asiakkaittensa
odotuksia ja tarpeita entistd paremmin. Opinndytetydmme tuloksia voidaan kayttaa ver-
tailupohjana tulevissa asiakaskyselyissa Myllypuron uudella kampuksella. Asiakasky-
sely olisi hyva toteuttaa pian Myllypuroon siirtymisen jalkeen, koska hoitotilat vaihtuvat

ja todennékadisesti asiakaskunta tulee muuttumaan uuden sijainnin myota.
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Liite 1. Kyselylomake

Positia — osteopatiapalveluiden
asiakaskyselylomake

Metropolia

osima Hyva Positian osteopatiapalveluiden asiakas! Teemme asiakaskyselyd osteopatiapalveluiden asiak-
kaille, jotta voimme palvella asiakkaitamme jatkossa vield entistékin paremmin uudella Myllypuron kam-
puksella. Asiakaskysely on osana opinnaytety6ta. Vastaaminen on taysin vapaaehtoista. Vastaamalla
kyselyyn annat suostumuksesi kayttaa vastauksiasi opinnaytetydssa. Vastaajat pysyvat anonyymeina.
Vastauksista saatua aineistoa kdytetdan ainoastaan opinndytety6hon ja aineisto havitetaan tydn val-
mistuttua. Lisatietoja tutkimuksesta saat: Tommy Mannermaa puh. 0400944129, Teemu Pirttila puh.
0405203913. Halutessasi olet oikeutettu keskeyttdmaan vastaamisen. Voit toimittaa keskeytetyn vas-
taamislomakkeen Positian toimistoon havitettavaksi.

Vastaa seuraaviin kohtiin (1-7) laittamalla rasti (x) janalle mielestasi kuvaavimpaan kohtaan
0= taysin eri mieltd, 10 = taysin samaa mielta

1. Ajanvaraus oli helppoa

0o ¢ * 10
2. Hoitotilanteet olivat miellyttavia

0 & + 10
3. Hoitotilat olivat viihtyisat

0 ¢ ¢ 10
4. Hoitava osteopaattiopiskelija oli ystavallinen

0 & ¢ 10
5. Hoitokaynti eteni selkeasti

0e ¢ 10
6. Saamani apu/hydty vastasi odotuksiani

0 ¢ + 10
7. Suosittelisin Positian osteopatiapalveluita ystaville

0 & ¢ 10

8. Merkitse rastilla, mita yhta (1) asiaa arvostat eniten Positian osteopatiapalveluissa?
Asiakaspalvelu Kuulluksi tuleminen H Hinta

Hoitotulokset Hoitotilat Muu:

Jatkuu kaantopuolella...
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9. Kerro lyhyesti, mité kehitettdvaa Positian osteopatiapalveluissa kokemuksesi
mukaan on, jotta kayntisi osteopatiapalveluissa olisi entistéa parempi?

10. Jos kysymyksissa 1-7 olit erityisesti jonkun asian kanssa vahvasti samaa/eri
mielta, tahan voit kirjoittaa lyhyesti minka takia:

Kiitos vastaamisestal
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Mita kehitettavaa asiakkaiden mielesta Positian osteopatiapalveluissa on?

PELKISTETTY ILMAISU

ALALUOKKA

YLALUOKKA

Kattavampi l[6ydosten selostus

Hoitotoimenpiteiden kertominen

ymmarrettavasti

Parempi vuorovai-
kutus hoidon aikana
asiakkaan kanssa

Hoitosuunnitelman selkeys

Selkedmpi kayntisuunnitelma

selkeampi hoitosuunnitelma

Hoito suunnitelman

selkeys

IImoittautumistiskin asioinnin sel-

keys

lImoittautumisen

asioinnin selkeys

Kayntikerran etenemisen

selkeys

Osteopatian hoitotilat, vahainen inti-

miteettisuoja

Hoitotilojen yksityisyyden varmista-

minen

Omat hoitohuoneet

Hoitotilat: yksityiset huoneet

Asiakkaan kokema
hoitotilojen  yksityi-
syyden suoja

Huoneen lammitys

Hoitotilojen  lammi-

tys

Hoitotilojen viihtyisyys

Rauhallisemmat tilat

Vaatimattomat tilat

Tilojen viihtyvyys

Mukeja vesiautomaattiin

Vesiautomaatit

Hoitotilojen viihtyvyys

Nettiajanvaraus

Sahkdinen ajanvaraus

Internetajanvaraus

Aikaisempi aikojen varauksen mah-

dollisuus

Aikaisempi mahdol-
lisuus ajanvarauk-

seen

Ajanvaraus
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Tavoitettavuus
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llta-ajat

Hoitoaikoja iltaisin ja viikonloppuisin

llta ja viikonloppu-
ajat

Mahdollisuus pidempiin hoitoaikoi-
hin

1.hoitokaynti on liian lyhyt

Kayntikertojen

Palveluiden ajankohta ja

pituus kesto

1.kaynnin pituus 90min

Hoitojakson pituus pidemmaksi

Hoitojakso pidemméksi saman hoi- | Hoitojakson pituus

tajan kanssa

Pidempi hoitojakso saman opiskeli-

jan kanssa

Muistutusviestien saannéllisyys Saanndlliset muis-
tutusviestit

1.hoitokertaan manuaalista késitte- Muuta

lya

Manuaalinen kasit-
tely 1. kerran yhtey-

dessa

metropolia.fi
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Mitd asioita asiakkaat kokevat hyvaksi Positian osteopatiapalveluissa?
PELKISTETTY ILMAISU ALALUOKKA YLALUOKKA

Hoito hyvaa ja toimivaa

Hyva hoitotulos, sain apua, kipu havisi

Olen hyotynyt hoidosta enemman kuin | Hoidosta saatu apu
muista hoitomuodoista ja hyoty
Hoitotulokset

Tulin kuulluksi, sain helpotusta ongel-

miin

Lopputuloksena sain apua

Kasittelylla erittain hyvat tulokset

Aluksi  odotusarvo  varauksellinen,
mutta hoito ylittanyt odotukset kivun

poistamisessa

Ylitti odotukseni Ennakko-odotusten

tayttyminen

Positia ylittanyt reilusti odotukseni

Hoitaja oli ystavallinen

Ystavdlliset oppilaat

ystavallista palvelua

Ystavallinen ja hyvéa osteopatiapalvelu
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Ystavallinen opiskelija

Opiskelijat ystavallisia

Todella ystavallinen ja hyva tunnelma

Ystavallinen palvelu

ja kohtaaminen

Asiakkaan kohtaaminen ja kohtelu kun-

nioittavaa ja arvostavaa.

Asiakkaan kohtaa-

misen taito

Erittdin ammattitaitoista

Osaavat asiansa

Osaava opiskelija

Lasten kasittely hyvaa

Osteopaattiopiskeli-

jan ammattitaito

Liite 2
4 (5)

Asiakaspalvelu

Hoitokaynnit luontevia ja miellyttavia

Hoitokaynnin  miel-
Iyttavyys
Hyvin huomioitu, jos toinen lapsi mu- | Hoitokdynnin  suju-
kana vuus
Tarkka haastattelu
Haastattelun koke-

Hyva perusteellinen haastattelu

minen

Hoitotilanne
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Ohjaava opettaja mukava ja selkeyitti

ratkaisuja ja toimintaa

Ohjaajan  tydsken-
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tely

Ajanvaraus helppoa Ajanvarauksen help- | Ajanvaraus
pous

Tekstiviestimuistutus hyvaa palvelua Tekstiviesti muistu- | Muut

tukset

Mitd asioita asiakkaat eivat koe hyvaksi Positian osteopatiapalveluissa?

PELKISTETTY ILMAISU

ALALUOKKA

Ajanvaraus nettiin

Nettiajanvaraus

Hoitotilat viileita, peitot ja pyyhkeet pienia

Hoitotilojen viihtyvyys

valttamatta vastaa ennakko-odotuksia

Hoidon eteneminen hieman “impulsiivista”, ei

maksimissaan kaksi olisi hyva

Monen opiskelijan lasndolo hammentavaa,

neminen

Hoitotilanteen miellyttavyys ja ete-

Markkinointia pitaisi tehostaa

Markkinoinnin tehostaminen
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Liite 3. Opinnaytetydn tuotos

Metropolia
POIITIA

Asiakaskysely Positian osteopatiapalveluiden

asiakkaille lokakuussa 2018
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Asiakaskyselyn tarkoituksena oli kartoittaa Positian osteopatiapalveluiden kehityskoh-
teita. Kyselysséa halusimme selvittda asiakkaiden tdman hetkisié asiakaskokemuksia pal-
velupolun eri vaiheilta. Taman liséksi halusimme tietaa kyselyn avulla mita asiakkaat ar-
vostavat eniten saamassaan palvelussa. Lisaksi asiakkaat ovat saaneet kirjoittaa itse
omia kehitysehdotuksia ja kokemuksia palvelusta avoimissa kysymyksissa. Téassa tuo-
toksessa esitellaan asiakaskyselyn suljetuista kysymyksista saatujen vastauksien tulok-
sia kaavioiden ja taulukoiden avulla, sek& avoimien kysymysten tuloksia kuvan muo-
dossa.

Suljettujen kysymysten aritmeettiset keskiarvot

1. Ajanvaraus oli helppoa

8,7
(1 * * 10
2. Hoitotilanteet olivat miellyttavia 9.0
0 * * + 10
3. Hoitotilat olivat viihtyisat 70
0 % * 10
4. Hoitava osteopaattiopiskelija oli ystavallinen 97
0o ¢ ¥ 10
5. Hoitokaynti eteni selkeasti
9,0
0 e ¥ ¢ 10
6. Saamani apu/hydty vastasi odotuksiani 88
0 » K + 10
7. Suosittelisin Positian osteopatiapalveluita ystéaville 94
0 ¥—e 10

metropolia.fi ﬂrMetropolia



Liite 3
3(4)
Suljettujen kysymysten vastauksien jakautuminen kolmeen kategoriaan

100

80
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1 |
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88883
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8. Kysymyksen vastausten jakautuminen prosentuaalisesti

Mita asiakkaat arvostavat eniten Positian osteopatiapalvelussa?
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Avointen kysymysten vastauksia kuvaava kuva

\ —

n
=

~— | Asiakkaiden kehitysehdotuksia

Asiat, joita asiakkaat pitavat toimi-
vana Positian osteopatiapalvelussa
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