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Opinnaytetyon tekijan suorittaessa tyoharjoittelua Physiotools Oy:n toimistoas-
sistenttina, nousi tyopaikalla esiin tarve asiakaspalauteprosessin kehittamiselle.
Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutustua aiheeseen liittyvaan Kkirjallisuuteen,
jonka jalkeen yrityksen tyontekijoille pidettiin kysely asiakaspalauteprosessin eri
toiminnoista. Kyselyn tuloksien avulla ja omia havaintoja yrityksen tyontekijana
hyodyntamalla, kehitettiin uusi toimintamalli, jolla asiakaspalautteen kasittelypro-
sessi olisi paremmin kuvattu. Opinndaytetyon tavoitteena oli kehittaa yrityksen
asiakaspalauteprosessia. Opinnaytety0d toteutettiin toiminnallisena opinnayte-
tyona. Tutkimusongelmana oli tarkasti kuvatun asiakaspalauteprosessin puuttu-
minen. Lahestymistapana kaytettiin toimintatutkimusta, jossa oli tarkoitus selvit-
taa, miten asiakaspalautteen kerdaminen oli toiminut, ja ettd miten sita voitaisiin
kehittaa.

Organisaation asiakaspalvelutehtavissa toimiville tydntekijoille pidetyn kyselyn
avulla, saatiin selville yrityksen oma nakemys nykyisen asiakaspalauteprosessin
toimivuudesta. Kyselytutkimuksen tuloksien mukaan tamanhetkinen asiakaspa-
lauteprosessi ei toimi kovin hyvin. Vastaajien mielesta palautetta tulisi kerata
enemman. Saatuja palautteita ei tallenneta saannéllisesti muistiin ja niista ei aina
raportoida eteenpain. Kyselyssa annettiin myos mahdollisuus tydntekijoille kertoa
omia ehdotuksiaan prosessin parantamiseksi.

Kehittamistyohon kaytettiin kyselyn tuloksia ja tutkijan omaa havainnointia. Jotta
asiakaspalauteprosessi saataisiin toimimaan paremmin, kuvattiin uusi prosessi
selkean kaavion avulla. Jokaiseen vanhan prosessin vaiheeseen tuli muutoksia.
Uuden prosessin mukaan palautetta tulisi kerata aktiivisemmin ja eri kanavia
kayttaen. Kaikki palautteet tulisi tallentaa muistiin ja tallennetut palautteet tulisi
kasitella jarjestelmallisesti. Palautteiden pohjalta tulisi suunnitella toiminnan ke-
hittamista yrityksen johdon kautta. Tarkeimpana asiana kehittamistyon onnistu-
miselle oli koko yrityksen positiivinen suhtautuminen toiminnan kehittdmiseen ja
muutokseen.

Asiasanat: asiakaspalaute, asiakastyytyvaisyys, asiakkuuksien hallinta
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While the thesis writer was completing an internship as an office assistant at
Physiotools Oy, the need to develop the customer feedback process was in-
creased at the workplace. The purpose of the thesis was to get to know related
literature on the subject and after that a survey of the various functions of the
customer feedback process was held for the company's employees. Using the
results of the survey and utilising one's own observations as an employee of the
company, a new operating model was developed to better describe the pro-
cessing of customer feedback. The aim of the thesis was to develop the compa-
ny's customer feedback process. The thesis was carried out as a practice-based
thesis. The research problem was the lack of a well-described customer feedback
process. Action research was used as an approach to find out how the collection
of customer feedback had worked and how it could be developed.

With the survey held to the organisation's customer service employees, the com-
pany's own view of the functionality of the current customer feedback process
was found. According to the results of the survey, the current customer feedback
process was not working very well. The respondents believed that more feedback
should be collected. The feedback received was not regularly recorded and it was
not always reported forward. The survey also allowed employees to share their
own proposals to improve the process.

The results of the survey and the researcher's own observations were used in the
development work. To make the customer feedback process work better, a new
process was described using a clear diagram. Some changes were made to
every step of the old process. According to the new process, feedback should be
collected more actively and through different channels. All feedback should be
saved, and the saved feedback should be processed systematically. Based on
the feedback, the development of operations should be planned with the man-
agement of the company. The most important thing for the success of the devel-
opment work was the company's positive attitude towards the development and
transformation of operations.

Key words: customer feedback, customer satisfaction, customer relationship
management
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LYHENTEET JA TERMIT

B2B

CRM-jarjestelma

Medical Device

PMS

Premium

Premium Trial

Trainer

Business to business eli kahden yrityksen valinen liike-
toiminta

Customer Relationship Management-jarjestelma eli asi-
akkuuksienhallintajarjestelma

EU:n laakintalaitedirektiivin mukainen laakintalaite tai
ohjelmisto (Neuvoston Direktiivi 90/385/ETY ja Laki ter-
veydenhuollon laitteista ja tarvikkeista 24.6.2010/629)
Postmarketing surveillance eli laakinnallisen laitteen
valmistuksen jalkeinen turvallisuuden seuranta
Physiotools Premium-tietokoneohjelmisto

Physiotools Premiumin 14 paivan ilmainen kokeiluver-
sio

Physiotools Trainer mobiilisovellus



1 JOHDANTO

Opinnaytetyon tekija aloitti tydharjoittelun Physiotools Oy:n toimistoassistenttina
kevaalla 2020. Kesan jalkeen tyoharjoittelun paatyttya, tydsuhde yrityksessa jat-
kui osa-aikaisena. Kuluneen kesan ja syksyn aikana toimistolla oli keskusteltu
monia kertoja yrityksen toiminnasta ja siihen liittyvista vahvuuksista ja haas-
teista. Muutaman mahdollisen kehityskohteen joukosta, tarkeimmaksi ja yrityk-
selle merkittavimmaksi aiheeksi, nousi puutteellisen asiakaspalauteprosessin
kehittaminen. Kun tarpeeksi kokemusta tyopaikan toiminnasta oli kertynyt, aloi-
tettiin opinnaytetyoprosessi yhteistyossa toimeksiantajayrityksen kanssa alku-
vuodesta 2021.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutustua aiheeseen liittyvaan kirjallisuuteen,
jonka jalkeen yrityksen tyontekijoille pidettiin kysely asiakaspalauteprosessin eri
toiminnoista. Kyselyn tuloksien avulla ja omia havaintoja yrityksen tydntekijana
hyodyntamalla, kehitettiin uusi toimintamalli, jolla asiakaspalautteen kasittely-
prosessi olisi paremmin kuvattu. Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa yrityksen

asiakaspalauteprosessia.

Opinnaytety6 toteutettiin toiminnallisena opinnaytetyona. Lahestymistapana
kaytettiin toimintatutkimusta, jossa oli tarkoitus selvittaa, miten nykyinen asia-
kaspalauteprosessi oli toiminut, ja etta miten voitaisiin kehittaa uusi parempi pa-
lauteprosessi. Tutkimusongelmana tydssa oli Physiotools Oy:n tarkasti kuvatun
asiakaspalauteprosessin puuttuminen, milla asiakastyytyvaisyytta pystyttaisiin

mittaamaan ja yllapitamaan.

Opinnaytetyon tutkimuskysymyksia ovat:
e Miten yritys saisi paremmin selville heidan asiakkaidensa tyytyvaisyy-
den?
e Miten asiakaspalautetta voitaisiin kasitella jarjestelmallisesti?

¢ Miten asiakastyytyvaisyytta voitaisiin seurata tarkemmin?



Toimintatutkimuksen materiaalia kerattiin yrityksen tyontekijoille pidetylla kyse-
lylla. Kyselyn avulla saatiin selville organisaation nakemys nykyisen asiakaspa-
lauteprosessin toimivuudesta. Samalla myos kysyttiin, etta millainen uuden
asiakaspalauteprosessin asiakkaiden kanssa tekemisissa olevien tyontekijoiden
mielesta pitaisi olla. Koska tutkimuksen toteuttaja on itse toissa yrityksessa,
pystyttiin myos omaa havainnointia paivittaisista asiakaspalvelutilanteista ja -pa-

lautteista hyodyntaa kehittamistyossa.



2 TOIMEKSIANTAJAYRITYS

Physiotools Oy on kotimainen, mutta myos maailman johtava harjoiteohjeiden
tuottaja. Yritys perustettiin Tampereella 1982. Yritys aloitti liketoimintansa myy-
malla harjoiteohjelmia paperitulosteina. Tietokoneiden yleistyessa yritys alkoi
myyda Physiotools ohjelmistoa CD-levylla asennettavana ohjelmana. Ohjel-
masta perittiin talldin viela kertamaksu. Nykyaan Physiotools ohjelmisto toimii
verkkoalustalla, joka helpottaa tuotteen myymista ympari maailmaa, silla fyysista
tuotetta ei enaa ole. Jatkuvien tilausten toimintamalli takaa myos yritykselle ta-

saisempaa tulovirtaa, kertamaksuihin verrattuna.

Physiotools Oy tydllisti vuonna 2020, 13 tyontekijaa. Yrityksen liikevaihto vuonna
2020 oli 2,03 miljoonaa euroa. Yrityksen paakonttori sijaitsee Tampereella ja
muut toimistot Ruotsissa, Iso-Britanniassa ja Kanadassa. Jalleenmyyjia yrityksen

tuotteella on maailmanlaajuisesti yli 25. (Physiotools Oy n.d.)

2.1 Physiotools Premium

Physiotools Premium on tietokoneohjelmisto, jolla terveysalan ammattilainen voi
laatia harjoitusohjelmia vaivattomasti omille asiakkailleen. Yrityksen asiakkaat
ovat B2B-asiakkaita. Asiakkaat ovat siis terveysalan organisaatioita ja ammatti-
laisia, kuten sairaaloita, terveyskeskuksia, fysioterapeutteja ja oppilaitoksia. Pre-
miumista 10ytyy kattava valikoima liikkeita ja harjoitteita kuvina ja videoina. Har-
joitusohjelmien luominen tapahtuu tietokoneella ja valmiin harjoiteohjelman voi
tulostaa paperille, tai lahettaa asiakkaalle Physiotools Trainer mobiilisovelluk-
seen. Physiotools ohjelmiston saa kayttoonsa tilaamalla sen vuosihinnalla yrityk-
sen nettisivuilta tai soittamalla asiakaspalveluun. Ohjelmasta on olemassa myos
ilmainen Trial versio, jossa ennen ostopaatosta, asiakas paasee kokeilemaan
Premiumin kaikkia ominaisuuksia 14 paivan ajan, ilman sitoutumista. (Phy-

siotools Oy n.d.)



2.2 Maedical device luokitus

Laatujohtamisessa perusajatuksena on se, etta kun laatua parannetaan ja seu-
rataan, niin yritys menestyy paremmin. Aikoinaan laatu on tarkoittanut vain tuot-
teiden fyysista laatua, mutta 1990-luvulla ryhdyttiin miettimaan myods palvelun
laadun vaikutuksia liiketoimintaan. Jotta kilpailukykya pystyttaisiin parantamaan
laadulla, tulee koko liiketoiminnan kehittya asiakaslahtdiseen suuntaan. Laatu-
johtamisessa jokaisen yrityksen tekeman asian tulisikin tuottaa arvoa asiakkaille
(Viitala & Jylha 2013.)

Physiotools ohjelmisto luokitellaan Iaakinnallisiin laitteisiin ja ohjelmistoihin. Ta-
man Medical device luokittelun mukaisesti yrityksen toimintaan ja tuotteisiin koh-
distuu laillisia velvoitteita esimerkiksi tuotteen laatuun, valmistukseen ja valmis-
tuksen jalkeiseen seurantaan liittyen. Laadun johtamista tulee siis toteuttaa myos

laillisista syista.

Lain terveydenhuollon laitteista ja tarvikkeista 1 luvun 1 § mukaan lain on tarkoi-
tus yllapitaa ja edistaa terveydenhuollon laitteiden turvallisuutta. Lain terveyden-
huollon laitteista ja tarvikkeista 2 luvun 6 § mukaan laitteiden tulee tayttaa olen-
naiset vaatimukset olemalla tarkoitukseen sopiva ja sen pitaa saavuttaa suunni-
teltu toimivuus ja suorituskyky. Lain terveydenhuollon laitteista ja tarvikkeista 3
luvun 14 § mukaan valmistuksen jalkeen laitteita on seurattava ja jarjestelmallisia
menettelyita kayttden arvioitava siita saatuja kokemuksia. (Laki terveydenhuollon
laitteista ja tarvikkeista 629/210.)



10

3 ASIAKASPALVELULAHTOISYYS

Asiakaspalvelulahtoisen yrityksen toimintatavoissa yksittaisella tuotteella tai pal-
velulla ei ole niin paljoa merkitysta, kuin yrityksen tavoilla hoitaa asiakaskontak-
teja. Asiakkaille ei saada luotua elamyksia tai erityisyyden tunnetta, jos heille toi-
mitetaan vain perustavanlaatuinen tuote. Vaikka itse tuote onkin tarkeassa roo-
lissa, niin viimekadessa asiakkaan kanssa kontaktissa oleva asiakaspalvelija saa
luotua toiminnallaan viela lisdarvoa, joka lisda kohtaamisen ainutlaatuisuutta
(Lindroos ja Lohivesi 2010, 135-136.)

Aito asiakaspalvelulahtdinen toiminta on melko vaikeaa, silla asiakkaan tarpeet
pitaisi tuntea todella hyvin. Asiakkaan tuntemaan oppiminen voikin olla melkoinen
haaste, jos yhteydenottoja on hyvin harvoin. Muutama kerta yhteydenottoja vuo-
dessa ei riitd luomaan asiakkaalle tunnetta toiminnassa mukana olemisesta, eika
asiakkaiden vuotuisia maksujen hoitamisia voi edes pitaa asiointitapahtumana
(Lindroos ja Lohivesi 2010, 136.) Vaikka yrityksen tavoitteena olisi asiakaslahtoi-
nen malli, niin kaikki asiakkaat eivat valttamatta edes edellyta kyseista mallia.
Toisille tuotantolahteinen malli voi olla paljon tarkeampi. Aina pitaa muistaa pitaa
asiakkaan tarpeet ensimmaisena, silla asiakkaan odotukset eivat aina tule ole-

maan samat, kuin toimittajan tavoitteet. (Lindroos ja Lohivesi 2010, 139.)

3.1 Asiakaskokemus ja odotukset

Jokainen asiakas on uniikki ja jokaisella asiakkaalla on omat odotuksensa siita,
miten heidan ostokokemuksensa tulisi menna. Asiakaspalvelijoiden tavoitteena
olisi luoda jokaiselle asiakkaalle persoonallinen ja muistettava asiakaskokemus
(Thomas ja Applegate 2010, 65.)

Jotta mahdollisimman moniin asiakkaiden luomiin odotuksiin pystyttaisiin vastaa-
maan, ne taytyy ensin tunnistaa. Thomas ja Applegate kayttavat Customer Ex-
perience Gridia eli asiakaskokemusruudukkoa kuvaamaan asiakkaan kokemuk-
sen summaa. Kuvion 1 vertikaalisella Outcome-akselilla, on kuvattu kolmessa eri

asteessa sita, etta kuinka hyvin tuote pystyy vastaamaan asiakkaan odotuksia.
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Horisontaalisella Process-akselilla, kuvataan kolmessa eri asteessa sita, etta
kuinka hyvin ostoprosessi pystyy vastaamaan asiakkaan odotuksia (Thomas &
Applegate. 2010, 11-12.)

Exceeds At Risk Loyal Advocate
Meets Searchers At Risk Loyal
Outcome
Almost .
Meets/Fails Defectors Searchers At Risk
Almost Meets Exceeds
Meets/Fails
Process

KUVIO 1. The Customer Experience Grid (Thomas ja Applegate 2010)

Asiakkaat ovat jaettu kentalla viiteen eri ryhmaan. Defectors asiakkaihin kuuluvat
ne, joidenka odotuksiin ei voida vastata prosessi, eika tuote kategoriassa. Nama
asiakkaat tuskin palaavat enaa yrityksen asiakkaiksi, koska heilla ei ole siihen
mitaan syyta. Jos odotuksiin pystytdan vastaamaan vain toisessa kategoriassa,
asiakas paatyy Searchers-ryhmaan. Jos esimerkiksi lopputuote on ollut tyydyt-
tava, mutta ostoprosessi on ollut todella hankala, asiakas luultavasti aktiivisesti
alkaa etsimaan tuotteen tarjoajalle korvaajaa. At risk-ryhman asiakkaat ovat ken-
tan keskivaiheilla. Tdaman ryhman asiakkailla on hyvin vahan syita pysya yrityk-
sen asiakkaina, joten he ovat vaarassa lopettaa asiakkuuden, jos hieman pa-
rempi tuote tai myyja loytyy. Loyal-ryhman asiakkaita ovat he, joidenka odotuksiin
vastataan toisessa kategoriassa ja ylitetaan toisessa. He ovat tyytyvaisia taman-
hetkiseen tilanteeseen ja heilla ei ole syyta vaihtaa tuotteen tarjoajaa. Koska he
tykkaavat yrityksesta, he suostuvat myods tarjoamaan ideoita ja mielipiteita yrityk-
sen kehittamiseksi. Viimeinen ja kaikkein arvokkain asiakasryhma on Advocate.
Naiden asiakkaiden odotukset ylitetddn molemmissa kategorioissa. He tykkaavat
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ylistaa yrityksen tuotteita ja palveluita. Advocate asiakkaat suosittelevat kaikkia
tuttujakin ostamaan tuotteita talta yritykselta, joten he tuottavat ilmaista mainon-
taa (Thomas & Applegate. 2010, 12-13.)

Janne Loytanan ja Katleena Kortesuon kertovat kirjassaan, etta odotukset ylitta-
vat kokemukset ovat muun muassa henkilokohtaisia, aitoja, raataloityja, selkeita,
arvokkaita ja tuottavia. Asiakkaat haluavat, etta heita kohdellaan ihmisina ja etta
yritysten palvelut olisivat juuri heille sopivat. Selkeat palvelut ja kokemukset es-
tavat negatiivisten mielikuvien syntymista mutkikkaitakin asioita hoitaessa. Kaup-
paa tehtaessa arvon tuottaminen asiakkaalle tulee ensimmaisena ja vasta sitten
myyminen. Asiakaspalvelukokemuksen tulisi silti olla myos yritykselle tuottava,
joten tasapainoilu hyvan palvelun laadun ja tuottavuuden valilla on jokaisen yri-
tyksen haaste (Loytana & Kortesuo. 2011, 64-74.)

3.2 Asiakastyytyvaisyys

Tyytyvaisyys tai mielihyva koostuu yksittaisista tapahtumista, jotka johtavat ku-
luttamiseen ja loppujen lopuksi koko kokemuksen arviointiin. Asiakastyytyvai-
syys voidaan maaritella kahdella eri tavalla, joko lopputuloksena tai prosessina.
Lopputuloksena maaritelty tyytyvaisyys on tila kuluttamiskokemuksen jalkeen.
Toisessa tyytyvaisyyden maarittelyssa painotetaan tyytyvaisyyteen liittyvaa ai-

naista arvioivaa psykologista prosessia (Grigoroudis & Siskos 2010, 4)

Asiakastyytyvaisyytta mittaaminen voi auttaa yrityksia ymmartamaan asiakkai-
den kayttaytymista ja tunnistamaan asiakkaiden odotuksia ja tarpeita. Asiakas-
tyytyvaisyys luo myos kaikkein tarkimman kuvan markkinoista, silla yritykset
pystyvat arvioimaan tyytyvaisyyksia vertailemalla omaa asemaansa kilpailijoihin
nahden (Grigoroudis & Siskos 2010, 1-2.) Kuviossa 2. nakyy eri palautekanavia

asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen.
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Category Examples
Research methods Customer surveys Employee surveys
Dealer/supplier surveys Focus groups
Mystery shoppers Customer panels
Customer visits Industry trade press
Operational data Complaints Customer service reports
Customer comment cards Engineering/design meetings
Field service reports Warranty claims
Product returns Employee suggestions
Telephone activity reports Quality performance tracking
Marketing/sales channels  Sales contact reports Customer/competitor advertising
Trade show intelligence Sales data analysis
Lead tracking Closed accounts

MNew product idea suggestions  Customer literature
Other Benchmarking Management contacts

Workshops' seminars Business literature

KUVIO 2. Customer satisfaction sources of information (Grigoroudis & Siskos
2010, 13)

3.3 Asiakasuskollisuus

Jotta tyytyvaiset asiakkaat saataisiin pidettya asiakkaana myods jatkossa, tulee
heidat mahdollisesti yllattaa joko tuotteen tai palvelun laadulla, tasolla tai sisal-
I01la. Monet tyytyvaiset asiakkaat saattavat vaihtaa toimittajaansa ihan vaihtelun
vuoksi (Lindroos ja Lohivesi 2010, 117.) Asiakasuskollisuus voikin olla siis pa-
rempi tavoite kuin asiakastyytyvaisyys. Uskolliset asiakkaat ostavatkin ennemmin
samalta toimittajalta, koska heidan kokonaiskokemuksensa on ollut positiivinen
(Lindroos ja Lohivesi 2010, 119.) Aina pitaisi etsia keinoja vanhojen asiakkaiden
sailyttamiseen, silla uusien asiakkaiden hankkiminen on monien tutkimusten mu-
kaan kymmenen kertaa kallimpaa kuin vanhojen sailyttaminen (Santos 2019,
18.)

3.4 Palaute
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Menestyvat yritykset kayttavat asiakaspalautetta arvokkaana toiminnan kehitta-
jana (Aarnikoivu 2005, 67). Yrityksien saama asiakaspalaute voi auttaa tunnista-
maan ongelmakonhtia ja vahvuuksia ja luoda myoOs uusia ideoita palvelun paran-
tamiseen (Wirtz ja Tambya ja Mattila 2010, 363). Jos yritys tunnistaa omat vah-
vuutensa, niilla voi paasta etulyontiasemaan, mutta kun yritys tunnistaa heikkou-
tensa, niitd voi ruveta kehittamaan (Ojanen 2013, 26). Asiakaspalautetta tulee
kerata monia eri kanavia hyodyntaen ja systemaattisesti esimerkiksi toteutta-

malla asiakastyytyvaisyyskyselyita saannollisesti (Aarnikoivu 2005, 67).

Ylla mainittujen syiden lisaksi, asiakaspalautteen keraaminen ja postmarketing
surveillance (PMS) tulee tehdad myds medical device luokittelun vaatimana. Lain
terveydenhuollon laitteista ja tarvikkeista 3 luvun 14 § mukaan valmistuksen jal-
keen laitteita on seurattava ja jarjestelmallisia menettelyitd kayttaen arvioitava

siitd saatuja kokemuksia (Laki terveydenhuollon laitteista ja tarvikkeista 629/210).

Aina kun asiakas ottaa yhteytta joko reklamaation tai jonkun muun syyn takia,
saadaan mahdollisuus parantaa asiakastyytyvaisyytta. Jokaisella kontaktilla on
merkitysta. Hiljaa olevat asiakkaat ovat yleensa vaikeita tapauksia, koska kukaan
ei voi tietaa, mita mielta he ovat. Aina kun asiakkaaseen saadaan kontakti, pitaa
tilaisuus hyddyntaa (Lindroos ja Lohivesi 2010, 118.) Asiakaskohtaamisissa saa-
dut palautteet tallennetaan ja kaytetaan hyoddyksi tallentamalla erilaisia raportteja.
Raporttien avulla eri palautekanavien toimivuutta voidaan mitata esimerkiksi jo-
notus- ja vastausaikojen keston muodossa. Asiakkailta voidaan kysya heidan
mielestaan kohtuullisen jonotusajan kestoa, jonka jalkeen raporttien aikojen pe-
rusteella arvioida asiakkaan kokeman kokonaislaatua ja tavoitellun laatutason to-
teumaa. Nopeat vastausajat asiakaspalvelussa voivat olla hyvia kilpailutekijoita
Laadun toteutumisen edellytys on asiakaspalautteiden hyddyntaminen (Aarni-
koivu 2005, 67-68.)

Palautteet voidaan kokea negatiivisena asiana, koska usein suurempi osa kai-
kesta saadusta palautteesta kohdistuu liiketoiminnan heikkoihin kohtiin, toisin
kuin vahvuuksiin (Lindén 2015, 186). Palautetta keratessa heikoimmaksi len-
kiksi perinteisesti jaa arjen asiakaskohtaamiset. Harvoin arkiset palautteet paa-
tyvat jatkojalostukseen toiminnan kehitysta varten. Kun palautetta kerataan
asiakaspalvelun yhteydessa, se ei yleensa paady muiden tietoisuuteen ja sita ei
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pystyta hyodyntamaan koko yrityksen toiminnassa. Jokaisen yrityksen johtoryh-
mien kokouksissa pitaisi kasitella asiakaspalautteita, mutta nain ei yleensa ole.
Asiakaspalvelijat pyrkivat tietysti hyodyntamaan palautteita omassa tyossaan,
mutta ilman johdon tukea eivat yksittaiset tekijat pysty vaikuttamaan koko pro-
sessin toimintaan. liman arjen asiakaskohtaamisissa saatuja palautteita, ei koko
yritys kykene parhaaseen mahdolliseen asiakaslahtdiseen toimintaan (Aarni-
koivu 2005, 69.)

Asiakaspalautteiden kasittelyssa saattavat ongelmia luoda myos tietojarjestel-
mat. Koska asiakaspalautteita ei ole pidetty kriittisina prosesseina, ovat ne saa-
neet vahaisemman roolin jarjestelmissa. Talldin palautteiden tallentaminen voi
olla raskasta ja vaivalloista ja ne saattavat jaada usein tallentamatta (Aarnikoivu
2005, 69.)

Kuviossa 3 on kuvattuna asiakaspalautteiden kasittelyn eri vaiheet. Kun pa-
lautetta otetaan vastaan ne pitaa tallentaa aina. Tallennetut palautteet kerataan
yhteen ja analysoidaan. Analysoinnin jalkeen ne luokitellaan ja vedetaan yh-
teen. Raportti asiakaspalautteista toimitetaan esimerkiksi yrityksen johdolle ka-
sittelyyn. Tarkeimpana asiana luokittelussa huomioidaan prosessin eri vaiheita,
joihin palaute liittyy. Kunkin prosessin vaiheen vastuutahot varmistavat, etta
oman vastuualeensa palautteita koskevat asiat tulevat kasitellyiksi. Itse toimin-
nan kehittamisen lisaksi, olemalla yhteydessa palautteiden antajiin, voidaan
taata asiakastyytyvaisyys jalkihoidon kautta. Jalkihoito on todella tarkeassa roo-
lissa varsinkin silloin, jos palaute on koskenut jotain virhetilannetta (Aarnikoivu
2005, 70-71.)

Kerdéminen lelcntdr'nlntn\ Reagointi Rapurtmnhjrp Kisittely ja
ja vastaan- g\ analy&.olnh hytidyn-

ottaminen \ i . \tammen \
'\.l' by '\.l' \
) Y

Edellyttas
reagointia

il / /
f I y
! I ¢
! i /

Kattavat ja Kaikki Yhteyden- Luokittelu Palvelu-
monipucliset asiakas- otto asiak- prosessien
kanavat palaute kaazeen kehittaminen

KUVIO 3. Asiakaspalautteen kasittely (Aarnikoivu 2005, 70)
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Tarkeinta palautteiden kasittelyssa on se, etta koko yritys puhaltaa yhteen hii-
leen. Monissa yrityksissa on omat palautekoordinaattorinsa, jotka toimivat eri
osastojen valissa palautteiden vastaavina. Heidan tehtavanaan on huolehtia,
etta kaikki palaute kasitellaan asianmukaisesti. Johdon tulisi myos itse palauttei-
den lisaksi seurata eri osastojen tekemia muutoksia ja toimenpiteita koskien pa-
lautteita. Tarpeen mukaan palautteiden kautta johto voi asettaa uusia linjauksia
ja kehitysvaatimuksia koko yritykselle. Asiakaspalautteiden kasittelyn pitaa olla
suunniteltua ja palautteiden tulee kuulua viikkopalavereiden agendoihin (Aarni-
koivu 2005, 71.)



17

4 ASIAKKUUKSIEN HALLINTA

Asiakkuuksien hallinnalla yritykset pyrkivat luomaan, yllapitamaan ja kehitta-
maan asiakkaidensa kanssa heidan yhteista asiakassuhdettaan. Tavoitteena
kehittamisessa on arvon tuottaminen asiakkaille ja asiakkuuksien kannattavuus

yrityksille (Bergstrom ja Leppanen 2009, 358.)

4.1 CRM-jarjestelma

Tommi Oksasen maaritelman mukaan CRM-jarjestelmalla eli asiakkuuksien hal-
linta jarjestelmallda voidaan suunnitella, aikatauluttaa ja johtaa markkinointi-,

myynti- ja asiakaspalvelutoimintaa (Oksanen 2010, 18).

Kaikki CRM-jarjestelmat on suunniteltu pitamalla asiakas mielessa. Ajantasaisen
jarjestelman avulla voidaan kustannustehokkaasti paremmin pitaa ylla tarkkoja
asiakasrekistereja. Kun asiakaspalvelijat paasevat tietoihin kasiksi katevasti,
saavat asiakkaat parempaa palvelua (Santos 2019, 148.) Toimivien tiedonhal-
linta jarjestelmien kayttdminen lisaa myos tyontekijoiden tuottoisuutta, koska he
pystyvat tekemaan yksittaiset tyosuoritteensa nopeammin (Lindén 2015, 22).
Mita vahemman syita asiakkaalla on ottaa yhteytta eri ongelmien takia yritykseen,

sita tyytyvaisempia asiakkaat ovat (Santos 2019, 148).

Jos yritys ei ole varma onko heidan tietojarjestelmansa ajan tasalla, syntyy riski
viestia vaaraa tietoa. Vaaran tiedon levittaminen ja vastaanottaminen hukkaa tyo-

aikaa molemmilta osapuolilta (Lindén 2015, 23.)

4.2 Asiakkuuksien johtaminen

Kuviossa 4 nakyy esimerkki asiakkuuksien johtamis- ja hallintaprosessista.

Jotta asiakkuuksien johtaminen on mahdollista, vaatii se asiakastietoja, analyy-

seja ja ennen kaikkea asiakasymmarrysta (Bergstrom ja Leppanen 2009, 360.)
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Asiakkuuksien johtaminen

1 1 1 {

V.

Asiakas- Tavoitteet ja Asiakkuuksien Toteutus ja
ymmarrys strategiat hallintasuunni- seuranta
asiakasryhmittain telma .
U gt - Asiakas- F
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: + sdilytettavat - Uskollisuus- i
asiakkaat et ohjelmat - Potentiaali
+ Nykyiset asiakkaat
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KUVIO 4. Asiakkuuksien johtamisprosessi (Bergstrom ja Leppanen 2009, 360.)

Asiakasymmarryksen kehittdmista varten tarvitaan paljon tietoa eri lahteista.
Markkinoijien taytyy seurata tutkimusjulkaisuja, tilastoja ja markkinaennusteita,
etta heille selviaisi yleiskuva oman alan ostamisen kehittymisesta. Yleiskuvan
saaminen on hyodyllista, mutta todella tarkeana asiana on silti asiakkaan kuun-
telu. Kuuntelua voidaan toteuttaa aktiivisesti esimerkiksi tekemalla kyselyita ja
haastatteluita jo ostaneille asiakkaille tai kohderyhmiin kuuluville tahoille, jotka
eivat viela ole ostaneet. Kuuntelua voidaan toteuttaa toisaalta myos passiivi-
sesti tarjoamalla palautteen antoa varten eri kanavia, ilman etta palautetta pyy-

dettaisiin aktiivisesti (Bergstrom ja Leppanen 2009, 359-360.)

4.3 Prosessijohtaminen

Prosessijohtaminen perustuu ajattelutapaan, jossa pohditaan sita, miten organi-
saatio pystyy luomaan arvoa asiakkailleen. Arvon luominen asiakkaille tapahtuu
tapahtumien ketjuissa, joita kutsutaan prosesseiksi. Jotta arvoa luova ketju eli
prosessi voidaan luoda, pitaa eri vaiheet tunnistaa, mallintaa ja asettaa naille vai-
heille tavoitteita. Kun prosessijohtamista hyddyntamalla saadaan luotua tar-
peeksi asiakkaille arvoa kustannuksiin nahden, saadaan tehtya tilaisuus liiketoi-
minnan menestymiseen (Laamanen & Tinnila 2009, 10.)
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Ainoana pysyvana kilpailuetuna yritys voi pitaa kykya jatkuvaan kehitykseen ja
oppimiseen. Aina kun jokin yritys kehittaa jotain uutta arvoa luovaa tuotetta asi-
akkaille, niin joku muu kopio sen hyvin nopeasti. Hintakilpailu ja eri sidosryhmien
tarpeet pakottavat myos yritykset muutokseen ja kehittymiseen. Ainoa suunta
menestysta kohti on eteenpain, silla paikallaan pysyminenkin tarkoittaa hidasta
haviamista. Muutosjohtaminen on tarkeassa roolissa menestyvissa yrityksissa.
Muutosta voidaan kasitella yhdessa ihmisessa psykologisen prosessina, kun
taas kehittyvassa yhteisossa sosiaalisena prosessina. Pienissa yhteisdissa muu-
tos tapahtuu yleensa nopeammin, kuin isoissa, maailmanlaajuisissa organisaa-
tiossa (Laamanen & Tinnila 2009, 39.)

Jos liiketoiminnan halutaan tekevan parempia tuloksia, niin pitda muutoksia
tehda kaytannon toimintoihin. Kriittisten toimintojen muuttaminen vaatii mydskin
niiden ymmartamista. Prosesseja mallintamalla ja niitéd parantamalla voidaan ha-
vaita hyotyja esimerkiksi parantuneissa asiakkaiden tyytyvaisyyksissa, tyonteki-
jéiden motivaatiossa ja tuotteiden valmistus ja toimitusprosesseissa (Laamanen
& Tinnila 2009, 11.)
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5 TUTKIMUSTULOKSET

Opinnaytetyon toimintatutkimukseen kerattiin materiaalia maarallisen kyselytut-
kimuksen avulla. Jotta kehitystyota pystyttaisiin tekemaan, niin nykytilanteesta
pitaisi saada hyva kuva. Yrityksen asiakaspalvelutehtavissa oleville tyontekijoille
tehtiin kysely, jossa oli kysymyksia palauteprosessin eri vaiheisiin liittyen. Kysely
lahetettiin Word-tiedostona kuudelle myynti ja asiakaspalvelutehtavissa toimi-
valle tyontekijalle sahkopostin kautta. Vastaajia kyselyyn, loppujen lopuksi saatiin
nelja. Kaksi vastaajista oli Suomen toimipisteelta ja kaksi Iso-Britannian toimipis-

teelta. Koko englanninkielinen kysely 10ytyy opinnaytetyon liitteena.

Kaikkien vastaajien mukaan he saavat asiakaspalautteita viikoittain. Kaikki vas-
taajat olivat my0s sita mielta, etta palautetta pitaisi kerata aktiivisemmin, kuin talla
hetkella. Kaikki vastaajat ovat saaneet oman osansa positiivista ja negatiivista
palautetta. Kuviossa 5 nakyy positiivisten ja negatiivisten palautteiden eteenpain
raportointi. Positiivisista palautteista yksi vastaaja raportoi eteenpain yleensa ja
kolme joskus. Negatiivisista palautteista kolme vastaaja raportoi eteenpain
yleensa ja yksi joskus. Negatiivisista palautteista raportoidaan eteenpain siis use-

ammin kuin positiivisista.

3. Jaatko saamasi positiiviset palautteet 5. Jaatko saamasi negatiiviset palautteet
yrityksen muille tyéntekijdille? yrityksen muille tyontekijaille?
0 ¥ Aina 0 = Aina

® Yleensa = Yleensd
= Joskus = Joskus
m En ikind m En ikind

® En ole saanut B En ole saanut
positiivista negatiivista
palautetta palautetta

KUVIO 5. Positiivisten ja negatiivisten palautteiden eteenpain raportoinnin ver-

tailu
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Palautteiden tallentamiseen liittyvassa kysymyksessa 6, vastaajien kesken oli
hieman enemman hajontaa kuin muissa kysymyksissa. Puolet vastaajista tallen-
taa saamansa palautteet yleensa muistiin, yksi vastaaja tallentaa palautteita jos-
kus ja yksi ei tallenna niita ollenkaan. Kuviosta 6 naemme, etta kukaan vastaajista
ei tallenna palautteita aina.

6. Tallennatko tai dokumentoitko saamasi
asiakaspalautteet tiedostoon, pilveen ym.?

0

1

m Aina
B Yleensd
m Joskus

m En ikind

KUVIO 6. Kyselyn kysymys 6: Tallennatko tai dokumentoitko saamasi asiakas-

palautteet tiedostoon, pilveen ym.?

Eri kanavia palautteen antamiselle on ollut nelja kappaletta. Kyselyn vastaajista
puolet kehottavat antamaan palautetta asiakaskohtaamisissa yleensa ja puolet
joskus. Kuvio 7 havainnollistaa sen, etta kaikki nelja vastaajaa ovat saaneet pa-
lautteita puhelimen ja sahkopostin valityksella. Puolet vastaajista ovat saaneet
palautteita myds kasvotusten ja yksi oli saanut asiakaspalautekyselyn kautta. Pu-

helin ja sahkoposti ovat selkeasti siis suosituimmat kaytetyt palautekanavat.
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7. MITA KANAVIA ASIAKKAAT KAYTTIVAT
PALAUTTEEN ANTAMISEEN? (VOIT VALITA
ENEMMAN KUIN YHDEN)

II

PUHELIMITSE S-POSTILLA KASWOTUSTEN ASIAKASKEYSELYLLA TEKSTIVIESTILLA JOTAKIN MUUTA:

KUVIO 7. Kyselyn kysymys 7: Mita kanavia asiakkaat kayttivat palautteen anta-

miseen? (Voit valita enemman kuin yhden)

Kyselyn vastaajista 3 oli sita mielta, etta nykyinen asiakaspalauteprosessi toimii
ihan ok ja yksi oli sitd mielta, ettd se hadin tuskin toimii. Kaikkien vastaajien mie-
lesta asiakaspalautteiden keraaminen ja tarkastelu on hyodyllista yrityksen kehi-
tyksen kannalta. Kuten kuviosta 8 nakyy, kenenkaan mielesta prosessi ei talla

hetkella toimi hyvin.

12, Toimiiko nykyinen asiakaspalauteprosessi hyvin?

_[]

m Kylla
m Se on ok
® Se hadin tuskin toimii

m Ei, se el toimi ollenkaan

KUVIO 8. Kyselyn kysymys 12: Toimiiko nykyinen asiakaspalauteprosessi hyvin?
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Kyselyn viimeisessa kohdassa vastaajille annettiin mahdollisuus antaa omia eh-
dotuksiaan asiakaspalauteprosessin parantamiseksi. Ehdotuksissa oli muun mu-
assa lyhyen palautekyselyn lisaaminen Physiotools-ohjelmaan, jotta asiakkaitten
tyytyvaisyytta pystyttaisiin seuraamaan paremmin. Ehdotuksissa toivottiin myos
uutta asiakaspalautevastaavaa, joka keraisi ja jarjestaisi kaikki palautteet. Vas-
taavan lisaksi pitaisi olla tyoryhma, joka olisi vastuussa asiakaskokemuksesta ja
palautteiden analysoinnista ja kasittelysta. Ryhman jaseniin pitaisi kuulua ihmisia

eri osaamisalueilta kuten tekniikan, myynnin ja markkinoinnin puolelta.
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6 ASIAKASPALAUTEPROSESSIN KEHITTAMINEN

Teoriatietojen ja kyselyn vastauksien pohjalta, tein yrityksen uudistetusta pa-
lauteprosessista yksinkertaisen prosessikaavion. Kaavio on tehty Aarnikoivun
asiakaspalautteen kasittelya kuvaavan kuvion 3 pohjalta. Kaaviossa eli kuviossa
9 on viidella kohdalla kuvattu kaikkein tarkeimmat palauteprosessin vaiheet. Alla
olevissa kappaleissa kaavion ja prosessin eri vaiheet on kirjoitettu auki tarkem-

min.

1.Aslakkaan palvelemi-
nen

5 Palautteiden pohjalta  Falautieen vastaan=

ottaminen ja aktiivinen
tehdyt kehitystoimet !

keraaminen

3.Palautteiden tallenta-

4 Palautteiden kasittely

minen

KUVIO. 9 Asiakaspalauteprosessikaavio

6.1 Asiakaspalautteen keraaminen

Yrityksessa on vastaanotettu palautetta padosin sahkopostin ja puhelimen vali-
tyksella. Palautteen keraamiseen voitaisiin lisata uusia kanavoita. Physiotools-
ohjelmistossa ei talla hetkella ole asiakastyytyvaisyyteen liittyvaa palautemahdol-
lisuutta. Ohjelmassa on ainoastaan yhteydenottomahdollisuus tekniseen tukeen.
Vapaamuotoisen palautteen antamiseen, ohjelmaan voitaisiin lisata tyytyvaisyys

osuus ja ottaa kayttdédn sahkopostiosoite, johonka voitaisiin ohjata pelkastaan



25

tyytyvaisyyteen liittyvat yhteydenotot. Ohjelmaan voitaisiin lisata myos pienimo-
toinen asiakastyytyvaisyyskysely, jonka avulla tyytyvaisyytta voitaisiin mitata esi-
merkiksi kvartaaleittain. Tarkeinta olisi, etta tyytyvaisyytta pystyttaisiin mittaa-
maan ajallisesti tasaisin valiajoin, etta aina saatavilla olevat tiedot olisivat mah-
dollisimman hyvin ajan tasalla. Kyselya voitaisiin mainostaa esimerkiksi yrityksen
uutiskirjesahkopostissa ja myos itse ohjelman etusivulla. Palautetta voitaisiin ke-
rata myos Physiotools Trainerin kayttajilta. Aina kun sovelluksen kayttaja saa har-
joitesarjansa suoritetuksi, niin sovellus voisi kysya mielipidetta paivan harjoittei-
den laadusta ja sovelluksen toiminnasta. Aina kun asiakas on antanut palautetta,
tulee heihin olla yhteydessa, etta palaute on vastaanotettu. On tarkeaa, etta asia-

kas tuntee olevansa osa yrityksen toimintaa.

6.2 Palautteiden dokumentointi

Talla hetkella palautteita ei merkata saannollisesti muistiin, vaikka ne tulisi aina
tallentaa. Tallennusta varten CRM-jarjestelmaan voitaisiin lisata asiakastyytyvai-
syys valilehti, johonka kerattaisiin kaikkien Physiotools-ohjelmiston sisaisten tyy-
tyvaisyyskyselyiden vastaukset, palautesahkopostit ja puheluissa saadut palaut-
teet. Jokaisen asiakkaan omassa tilissa eli Account-valilehdessa, olisi hyva olla
nakyvilla myos heidan viimeisimpien tyytyvaisyyskyselyiden tulokset. Kun asiak-
kaat pystytaan lajittelemaan tyytyvaisyyksien mukaan, voidaan heille tarjota

myaos yksilollisempaa palvelua juuri heidan tarpeidensa mukaan.

6.3 Palautteiden kasittely

Palautteiden lapikaymiseen tarvittaisiin vastuuhenkild tai vastuuryhma. Kun pa-
lautteet olisi keratty CRM-jarjestelmaan omalle valilehdelleen, niin viikoittaiset pa-
lautteet tulisi kasitella esimerkiksi seuraavan viikon viikkopalaverin yhteydessa.
Viikkopalavereissa tarkeimmiksi koetut kehitysehdotukset pitaisi toimittaa yrityk-
sen johdolle kasittelyyn. Tarvittaessa johto tekee muutoksia toimintaan, jotta pal-
velun laatu paranee ja yrityksen strategiaa voidaan toteuttaa parhaimmalla mah-

dollisella tavalla. Kun jokin asiakkaan tarjoama kehitysehdotus lopulta viedaan
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kaytantoon, voidaan asiakkaaseen olla yhteydessa ja kiittaa palautteesta ja ker-
toa uudistuksista. Kuvion 9. Asiakaspalauteprosessikaaviota seuraamalla tar-
keimmat vaiheet eivat jaa toteuttamatta ja asiakaspalauteprosessi on selkeasti

kuvattu.
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7 POHDINTA

Yrityksen toiminta on menossa oikeaan suuntaan, kun tarve palauteprosessin
kehittamiselle on alun perin edes havaittu. Halu kehittymiselle ja toiminnan uu-
distamiselle on aina hyva asia. Uuden mallin mukaisten kaytantojen ei pitaisi olla
ylitsepaasemattoman hankalia, mutta niiden toteuttaminen tulee olemaan hyvin
paljon kiinni asenteista. Jos palautteiden keraaminen ja kasitteleminen jatetaan
kaikkien yhteiseksi tehtavaksi, niin hyvin helposti se jaa tekematta, kun voidaan
ajatella, etta kylla joku muu sen tekee. Taman vuoksi olisi, hyva jos asiakaspa-
lautteiden kasittely olisi jonkun tietyn henkilon tai ryhman vastuulla. Palautepro-
sessin kehittamisesta ja uuden mallin kayttamisesta pitaisi tehda prioriteetti niin

pitkaksi aikaa, etta siita tulisi osa vakiintuneita kaytantoja.

Mielestani tyo onnistui kokonaisuutena ihan hyvin, kun uuden asiakaspalaute-
prossin avulla yritys saa opinnaytetyon alussa kysyttyihin tutkimuskysymyksiin
paremmin vastauksia. Alun teoriaosuudessa kasiteltiin aiheeseen oleellisia 1ah-
teita kuvioita hyodyntaen. Kyselytutkimuksen kysymykset olivat selkeita ja neut-
raaleja, mutta tutkimusosuuteen olisi voinut kerata materiaalia enemman tai eri
keinoja kayttaen. Yrityksen tyontekijoille pidetyn maarallisen kyselytutkimuksen
kayttaminen, nykyisen tilanteen kartoittamiseksi ei ollut paras tapa. Varsinkin kun
osa jo entuudestaan pienesta ryhmasta jatti kyselyyn vastaamatta, otanta jai to-
della pieneksi maaralliseksi tutkimukseksi. Koska vastaajia oli niin vahan, niin ky-
selyn rakennetta muuttamalla, kysely olisi voitu toteuttaa paremmin laadullisena.
Avoimia kysymyksia kayttden pienesta vastaajamaarasta olisi saatu enemman
irti.

Tutkimusosuudessa oli myds otettu huomioon pelkastaan asiakaspalvelijoiden
nakemys palautteen kerdamisesta. Mahdollisesti muutamalle tarkemmin valitulle
henkilOlle suoritetulla haastattelulla, olisi paasty yhta hyviin, ellei parempiin tutki-
mustuloksiin. Esimerkiksi haastattelemalla kahta asiakaspalvelutehtavassa toi-
mivaa tyontekijaa ja kahta yrityksen johdossa toimivaa tyontekijaa, olisi tutkimuk-
seen saatu kaksi eri ndkdkulmaa. Johdon nakemys asiakkuuksien hallinnasta ja
palautteen keraamisesta yrityksen kehitysaineina, olisi voinut tarjota hyvaa ver-
tailupintaa asiakaspalvelijoiden nakemykseen arjen kaytannon toimista.
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OpinnaytetyOssa tulosten seuranta jai puutteelliseksi. Toimintatutkimuksen vai-
heisiin kuuluisi lopuksi muutosten ja kehityksen seuranta, mutta ajanpuutteen
vuoksi ei sita pystyta tassa opinnaytetyossa toteuttamaan. Kun uutta asiakaspa-
lauteprosessin mallia on kaytannodssa toteutettu jonkin aikaa, pitaisi tehtyjen
muutosten toimivuutta arvioida, jonka jalkeen voitaisiin tehda uusia johtopaatok-
sia ja toimenpiteita jatkuvan kehittymisen varmistamiseksi. Tasta jaakin hyva jat-

kotutkimuksen aihe lahitulevaisuuteen.
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LITTEET

Liite 1. Kysely yrityksen tyontekijoille 1(3)

Customer feedback survey for the employees of Physiotools.

This survey consists of 13 questions in 3 parts.
Please answer all guestions and underline the answer you want to choose, thank you.

All answers will be processed anonymously.

Part 1 Questions 1

1. How often do you receive customer feedback about the products or services of Physiotools?
Every day

weekhy

Marnithly

Less frequently than monthly

Mever

If you hawve never received any customer feedback you can skip to guestion nr. 8 in Part 3

Part 2 Questions 2-7

2. Have you received positive customer feedback about the products or services of Physiotools?
a5

(s}

3. Do you share the positive customer feedback you receive with other employees of the company?
Ahways

Usually

Sometimes

Mever

| have not received any positive feedback

4, Have you received negative customer feedback about the products or services of Physiotools?
&5

Mo
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5. Do you share the negative customer feedback you receive with other employees of the company?
Always

Usually

Sometimes

Mever

| hawve not received any negative fesdback

&, Do you save or document the customer feedback you receive to a file, cloud etc.?
Always

Usually

Sometimes

Maver

7. Which channels customers used to give feedback? (Youw con choose more than 1)
Phone czll

Text message

Email

In person

Customer survey

something else:

Part 3 Questions 8-13

8. Do you encourage customers to give feedback about Physiotools when you are in contact with them?
Always

usualhy

Sometimes

never
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9, Do you think that collecting and reviewing customer feedback is useful for the improvement of the
company?

Yes

no

10. Do you think that Physiotools showld have a new channel dedicated for customer feedback?
YEs

Mz

11. Do you think that Physiotools showld collect customer feedback more actively?
S

Mo

12, Does the current customer feedback process work well?
b=

It's ak

It barely works

Mo it doeesnt work at all

13, If you have any suggestions on how to improve the current customer feedback pracess, please write
it down here, thank you.

End of survey.

Thank you for your time and answers!

-loona Lukkari



