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Tyon tavoitteena oli hankkia tietoa yksityisen laakarikeskuksen tyoterveysosaston asiakastyyty-
vaisyydesta. Tarkoituksena oli tuottaa uutta tietoa asiakastyytyvaisyyden tasosta yrityksessa,
silla aiempaa tietoa ei olla tuotettu kirjallisesti, vaan ainoastaan suullisen palautteen kautta.
Opinnaytetyo tehdaan osana kyseisen yrityksen liiketoiminnan kehittamista.

Opinnaytetyon jalkeen yrityksen ajatuksena on tuottaa tiedon pohjalta suunta asiakastyytyvai-
syyden laadun kehittamiselle ja laatumittariston kehittamiselle. Teoreettisena viitekehyksena
tyossa kaytettiin asiakastyytyvaisyytta, sen kehittamista ja mittaamista, asiakaskokemusta,
teemahaastattelua ja kyselya.

Naiden teorioiden pohjalta muodostetaan kasitys, mika merkitys asiakastyytyvaisyyden tutki-
misella on yritykselle. Teorian tueksi tutkimus toteutettiin kyselylomakkeella ja teemahaastat-
teluita kayttaen. Tutkimustulokset analysoitiin ja koottiin. Vastausten perusteella yritys lahtee
myohemmin kehittamaan toimintaansa asiakastyytyvaisyyden osalta eteenpain.

Asiakastyytyvaisyys todettiin kyselyn ja teemahaastatteluiden perusteella erittain hyvaksi paria
rakentavaa palautetta ja kehitysideaa lukuun ottamatta. Yrityksen on tarkeaa jatkaa asiakas-
tyytyvaisyyden seurantaa ja pysya ajan tasalla mahdollisia kehityskohtia huomioiden.

Asiasanat: Asiakastyytyvaisyys, asiakastyytyvaisyyden mittaaminen ja kehittaminen, asiakas-

kokemus, teemahaastattelu ja kysely
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The goal of the work was to obtain information about the customer satisfaction of occupa-
tional healthcare department of private healthcare center. The purpose of the research was
to generate new information about the level of customer satisfaction in the company, as no
previous information has been documented in written documents. The thesis is part of the
business development of private healthcare center.

After the work, the thought of the company is to produce, based on the information, a direc-
tion for the development of the quality of customer satisfaction and the development of a
quality indicator. Customer satisfaction, its development and measurement, customer experi-
ence, thematic interview and survey were used as a theoretical reference framework in the
work.

Based on these theories, an understanding is formed of the significance of customer satisfac-
tion research for the company. To support the theory, the research was carried out using a
survey and thematic interviews. The research results were analyzed and compiled, and based
on the answers, the company will later develop its operations in terms of customer satisfac-
tion.

Based on the survey and theme interviews, customer satisfaction was found to be very good,
except for a couple of constructive feedback and development ideas. It is important for the
company to continue monitoring customer satisfaction and stay up to date, taking possible
developments into account.

Keywords: Customer satisfaction, measuring and developing customer satisfaction. Customer
experience, theme interview and survey
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1 Johdanto

Opinnaytetyossa tutkitaan yksityisen laakarikeskuksen tyoterveysosaston asiakastyytyvaisyytta.
Tyon tavoitteena on tuottaa tietoa yrityksen asiakastyytyvaisyyden tasosta. Tarkoituksena on
tuottaa uutta tietoa yritykselle asiakastyytyvaisyydesta ja opinnaytetyon tuloksien jalkeen yri-
tys tuottaa myohemmin uuden tiedon pohjalta suunnan asiakastyytyvaisyyden laadun kehitta-
miselle ja laatumittariston luomiselle. Tyon keskeisia kasitteita ovat asiakastyytyvaisyys, asia-
kastyytyvaisyyden kehittaminen ja mittaaminen, asiakaskokemus, teemahaastattelu ja kysely.
Opinnaytetyon teoriapohja on etsitty naista kasitteista ja opinnaytetyo tehdaan osana laakari-

keskuksen liiketoiminnan kehittamista.

1.1 Toimeksiantaja

Opinnaytetyossa tarkastellaan yksityista laakariasemaa, joka tuottaa yksityisasiakaspuolen li-
saksi tyoterveyshuollon palveluita. Tyoterveyshuollon palvelut ovat asiakastyytyvaisyyden tut-

kimisen kohteena. Toimeksiantajaa kasitellaan tarkemmin luvussa 3.

1.2 Tutkimusongelma ja opinnaytetyon tarkoitus

Opinnaytetyon tutkimusongelma on selvittaa yrityksen tyoterveysosaston asiakastyytyvaisyyden
tilanne ja taman pohjalta tuottaa tietoa, mita voidaan hyodyntaa yrityksen asiakastyytyvaisyy-
den kehittamisessa. Aihe valittiin, silla yrityksella ei ole viela tarpeeksi tietoa asiakastyytyvai-
syydestaan seka yrityksen laadun kehittamisen tueksi. Tyoyhteison tarkoituksena on hyodyntaa
opinnaytetyon tuloksia omassa toiminnassaan. Datan keraamisesta on hyotya yritykselle, koska
saadaan kasitys asiakastyytyvaisyydesta, kohdista missa yrityksella menee jo hyvin ja, mita asi-
oita tulisi viela kehittaa. Tutkimuksella voidaan saada aikaan myos huomioita asioista, mita

yrityksessa pitaisi tutkia lisaa.

1.3 Tutkimustyon menetelmat

Opinnaytetyo tehdaan tutkimustyon raporttina ja siina kaytetaan tutkimusmenetelmina teema-
haastatteluita ja kyselya. Tutkimusmenetelma on seka maarallinen eli kvantitatiivinen etta laa-
dullinen eli kvalitatiivinen tutkimus. Kysely lahetetaan kaikille tyoterveysasiakkuuksille ja tee-
mahaastattelut toteutetaan neljalle asiakasyritykselle. Tyosta on rajattu pois yksityispuolen
asiakkaat. Kyselyssa seka haastattelussa painottuvat tietyt teemat, joita ovat asiakastyytyvai-
syys myynnin puolella, asiakaspalvelussa, lakisaateisissa seka laakarin ja sairaanhoidon palve-

luissa seka hinta-laatusuhde. Tutkimusmenetelmaa kasitellaan laajemmin luvussa 4.



1.4  Johtopaatokset

Opinnaytetyossa halutaan selvittaa, miten moni asiakas suosittelisi yritysta eteenpain ja, miten
asiakkaat kokevat tyoterveyspalveluiden tason. Opinnaytetyon lopussa kasitellaan tyon tulosten
perusteella johtopaatoksia ja suosituksia tutkimuksen pohjalta asiakastyytyvaisyyden kehitta-

miselle.

2  Asiakaskokemuksen kehittaminen

Yrityksen kasvun mahdollistajana taustalla toimii jatkuva kehittamistyo. Yrityksen tulee pysya
muuttuvan maailman tahdissa ja kehityksessa mukana. Aina pelkka kehittaminen maailman
muuttuvassa tahdissa ei riita, ja siksi yrityksen on oltava varautunut jo ennalta sopeutumaan
tuleviin muutoksiin ja vieda kehitysta itse eteenpain ennen muutosten tapahtumista. Merkitta-
vaksi nousee se, etta yritys osaa poimia valtavasta tiedon maarasta tasmallista tietoa, jonka
avulla yritys pystyy ratkomaan ongelmiaan ja viemaan kehitystyota eteenpain. Kehittamista
yrityksessa tarvitaan moniin eri asioihin, kuten palveluiden edistamiseen, toimivan organisaa-
tiorakenteen luomiseen, ennakoimiseen tulevaisuuden muutosten osalta, tehokkuuden lisaami-

seen ja esimerkiksi erilaisten ongelmien ratkomiseen yrityksessa. (Ojasalo ym. 2015, 12-14.)

Yrityksen arvoihin viitaten asiakastyytyvaisyyden tutkiminen on erittain tarkeassa osassa ja siksi
siihen tulee taman opinnaytetyon myota paneutua, silla yrityksen tarkeimmassa roolissa ovat
asiakkaat ja heidan saamansa palvelun laatu on yritystoiminnan keskiossa. Yrityksesta tehtiin
SWOT-analyysi hahmottamaan aluksi osa-alueita, missa yrityksella sujuu hyvin ja mita asioita
tulisi kehittaa. SWOT-analyysi tulee sanoista strengths (vahvuudet), weaknesses (heikkoudet),

opportunities (mahdollisuudet) ja threats (uhat). (Omapaja, 2023.)

Tavoitteena oli saada tietoa, mita asioita yritys tekee hyvin, mita uhkia ja jo todettuja hanka-
luuksia voisi talla hetkella yrityksella olla seka minkalaisia mahdollisuuksia loytyy yrityksen ke-
hittamisen osalta. Tassa kohtaa SWOT-analyysia kaytettiin seka katsauksena yrityksen nykyti-
laan, mutta my0s katsauksena tulevaisuuden kehittamisen varalle. Laakarikeskuksen vahvuuk-
sia tyoterveyshuollon tuottajina ovat kilpailukykyinen hinta, asiakaspalvelun laatu, nopeus ja
tehokkuus seka asiakaslahtoinen palvelu. Ratkaisut tuotetaan erittain nopeasti ja asiakkaan
nakokulmasta parhaimmalla mahdollisella tavalla. Heikkoutena on, etta henkilokunnan resurs-
seja on melko vahan, yrityksen sisalla voi olla kova kiire ja tama voi valittya asiakkaille. Lisaksi

laakariaseman lahipalvelut painottuvat vain paakaupunkiseudulle. (Omapaja, 2023.)



Yrityksella on mahdollisuutena kasvuvaraa paljon ja laajentaminen useampiin laakarikeskuksiin
on mahdollista. Digitaalisia etapalveluita voidaan myos kehittaa jatkuvasti paremmiksi. Uhkana
on etenkin tyoterveyden vaikea rekrytointitilanne, silla talla hetkella ei ole tarpeeksi alan te-
kijoita rekrytoitavaksi. Lisaksi globaali maailmantilanne vaikuttaa suoraan yritysten toimintaan
ja sita kautta myos tyoterveyshuollon toimintaan, silla yrityksia menee konkurssiin ja tyoter-
veyshuollon asiakkaita karsiutuu tai uusia ei tule jatkuvasti lisaa. Katso viela tarkemmin tau-
lukko yrityksen SWOT-analyysista alla. (Omapaja 2023.)

Mahdollisuudet

Kasvuvara ja kehittymisen
mahdollisuus suuri isommaksi
yritykseksen, laajentaminen
useampiin ladkariasemiin tai
yhteistydokumppanuuksiin

Uhat

T Samankokoiset kilpailijayritykset
kasvavat samaa tahtia ja heilla voi
olla esim. useampi laakariasema
Maailman tilanne ja talousongelmat
> vaikuttavat yritykseen niin, etta
tietyt toimialayritykset menestyvat

Laajentaminen useammille huonosti, eivatka taméan vuoksi

toimialoille jatkuvasti tarvitse tyoterveyspalveluja

Etdpalvelujen kehittaminen Tyoterveysalalla vaikea

tehokkaammaksi rekrytointitilanne, ei tarpeeksi
tekijoita

Kuvio 1: Toimeksiantajan SWOT-analyysi



2.1 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on asiakkaan yrityksesta muodostama kasitys, joka koostuu monista eri teki-
joista. Kasityksen muodostumiseen vaikuttavat esimerkiksi yrityksen ja asiakkaan valiset koh-
taamiset, yrityksen herattamat tunteet asiakkaassa seka uudet ja vanhat mielipiteet yrityk-
sesta. Kun asiakas paattaa hankkia tuotteen tai palvelun, kuten tassa opinnaytetyossa asiakas
tarvitsee tyoterveyshuollon sopimuksen, alkaa asiakaskokemuksen muodostuminen. Siihen,
minka yrityksen asiakas paattaa valita, vaikuttavat myos kaikki aiemmin kaydyt keskustelut,
ystavien ja tuttavien mielipiteet tai esimerkiksi aiheesta luetut artikkelit. Eli vain omat koke-
mukset eivat vaikuta asiakaskokemukseen, vaan siihen vaikuttavat lukuisat tekijat. Asiakasko-
kemuksesta ei loydy aina yhtenaista nakemysta ja yrityksen sisalla yhteisen nakemyksen loyta-
minen on noussut erittain tarkeaksi asiaksi. Yritys voi vaikuttaa siita kaytyyn keskusteluun muun

muassa sosiaalisen median avulla tai erilaisilla keskustelupalstoilla. (Karhinen ym. 2019, 12.)

Asiakaskokemuksen rajaaminen ja kehittaminen voi muodostua ongelmaksi yrityksen sisalla, jos
sen kasite ymmarretaan vaarin. Yhtenainen ymmartaminen on erityisen tarkeaa, jotta voidaan
kuvata yrityksen sisaltoa mahdollisimman samalla tavalla jokaisen yrityksen tyontekijan osalta,
jotta asiakaskokemuksen maarittely onnistuu. Sita voidaan maaritella suhteessa esimerkiksi
markkinoinnin muutoksiin, brandiin, asiakaspalveluun ja myyntiin tai yrityskulttuuriin, digitali-
saation kehittamiseen ja palvelumuotoiluun. Asiakaskokemuksen tehtavana on tayttaa asiak-
kaalle brandissa luvatut asiat palvelusta ja taman vuoksi brandin tulisi nakya asiakkaalle mah-
dollisimman asiakaskeskeisella tavalla. Yrityksen tarkeimpana toimintona on asiakaspalvelu,
silla nykyaan digitaaliset kohtaamiset lisaantyvat ja asiakas on entista vahemman konkreetti-
sesti tekemisissa ihmisten kanssa. lhmisten valinen kohtaaminen on edelleen erittain tarkeaa
asiakaskokemuksen muodostumisessa ja talloin jokaisen kohtaamisen tulisi olla asiakaskeskei-
nen. Yrityksen tulee ymmartaa asiakkaittensa muuttuneita ostoprosesseja seka paatoksentekoa
ostosten suhteen. Palvelumuotoilun osalta, yrityksen tulee muuttaa jatkuvasti prosessejaan
niin, etta he vastaavat asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin. Tyontekijoiden huolellinen rekrytointi
ja koulutus ovat keskeisessa asemassa, etta asiakaspalvelu on yhtenaista. Yrityksen yhtenainen
nakemys asiakaskokemuksen osalta on tarkeaa sen kehittamisen osalta. (Karhinen ym. 2019,
41.)

Asiakaskokemuksen kehittamisen osalta yritys voi ottaa asiakaspalautteista mallia, mihin asioi-
hin keskittya kehittamisessa. Vaikeinta on tiedostaa, mitka nama asiat ovat palautteista ja mika
on oikea suunta seka yritykselle etta asiakkaille sopivin tapa. Asiakaskokemusta kehittamassa
voidaan kayttaa esimerkiksi asiakaslupauksia tai pohtia, mitka ideat kehittavat asiakaskoke-
musta. (Karhinen ym. 2019, 100.)
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Asiakaskokemuksen loytymisessa on tarkeaa suunnitella strategia tata varten. Tahan pohjalle
on hyva tehda yrityksen nykytilan analyysi, milla voidaan rakentaa kehykset jokaisen asiakas-
kokemuksen osa-alueet huomioon ottaen. Strategiasuunnitelmassa on oltava huolellinen aika-
taulutus, asiakaskokemuksen mitattavuus seka asiakaskokemuksen luonne ja laatu huomioi-
tuna. Asiakaskokemusta ei pystyta mitata aina myynnin tai palvelun mittareilla eli niin sanotusti
lilkketoimintamittareilla, vaan siihen kuuluu vahvasti asiakkaan tuntemukset yrityksen palve-
luita tai tuotteita kohtaan. Tuntemuksen mittaaminen voidaan kuitenkin liittaa liiketoiminta-
mittareihin, ja sille on asetettava selkeat tavoitteet liiketaloudellisesti. Kun asiakaskokemuk-
sen tavoitteet liiketoiminnalle on asetettu, voidaan alentaa asiakaspalvelun kustannuksia esi-
merkiksi parantamalla verkkopalveluita. Saastojen saavuttaminen on aina yhta tarkeaa kuin
tuottojen kasvattaminen, minka vuoksi on tarkeaa maaritella, millaisia liiketaloudellisia hyo-
tyja halutaan strategisella kehittamisella saavuttaa asiakaskokemuksen kannalta. Asiakkaiden
suositteluja tai palvelun helppoutta mittaamalla voidaan tunnistaa nopeasti kosketuspisteet,
joista tulee jatkuvaa huonoa palautetta. Naita lahdetaan kehittamaan ja tarjotaan jo entista
parempia kokemuksia asiakkaille. Asiakkaiden kokemus palvelusta tulee olla yhtenevaa, vaikka
yrityksen sisalla eri ihminen palvelisi heita ja jokaisen yrityksen tyontekijan tulisi ymmartaa
asiakkaiden ostopolkua. Tavoitteena on jarjestaa asiakkaille sellaisia kokemuksia, etta he voi-
sivat suositella yrityksen palveluita tai tuotteita eteenpain esimerkiksi ystavilleen. Asiakasko-

kemus on tunnetta, ei pelkastaan teknista onnistumista. (Gerdt ym. 2016, 10.)

Kun asiakkaan kanssa ollaan vuorovaikutuksessa, syntyy tasta asiakaskokemus. Asiakkaan osto-
polut eivat ole enaa samanlaiset kuin ennen digitalisaation myota ja esimerkiksi suoraan konk-
reettista kasvokkain palvelua ei ole enaa niin paljon. Ostoprosessit tapahtuvat usein verkossa
ilman kenenkaan asiakaspalvelijan kanssa kaytya keskustelua. Jotta asiakaskokemukselle tulisi
luonteva arvoprosessien kehittymisen polku, taytyy asiakaskokemuksen johtaminen olla luon-
tevaa ja ei lilan jamahtanytta yhteen osa-alueeseen. Palvelun laadun tarkastelun lisaksi pitaisi
arvioida myos asiakaskokemuksen muodostumista laajalti ja kehittaa yrityksen ja asiakkaan
kaikkia kohtaamisia eteenpain. Yritysten on nyt erityisen tarkeaa pysya mukana digitalisaa-

tiossa ja siina, etta asiakkaan ostokayttaytyminen tapahtuu verkossa. (Gerdt ym. 2016, 10.)

Asiakaskokemus on asia, mika rakentuu subjektiivisena, asiakkaan nakokulmasta ja asiakkaan
kokonaisvaltaisena kokemuksena. Kaikki vuorovaikutushetket, mita asiakkaan ja yrityksen va-
lilla tapahtuu, vaikuttavat asiakkaan muodostamaan asiakaskokemukseen. Asiakaskokemus on
ollut erittain kauan, mutta se on muuttunut vuosien myota yhteiskunnan kehityksen mukana.
Asiakaskokemus rakentuu kaiken aikaa; ennen ostamista, ostamisen aikana ja sen jalkeen. Se
on valine, jonka avulla konkretisoidaan asiakaslahtoisyytta ja toteutetaan sita kaytannossa. Kun
yritys toimii mahdollisimman asiakaslahtoisesti, se pysyy ajan tasalla asiakkaiden tarpeista, op-
pii niista ja pystyy reagoimaan naihin. Organisaation kyky olla aidosti asiakaslahtoinen on yh-

distetty eri tutkimuksissa kilpailua parempaan menestykseen. (Saarijarvi ym. 2020, 1.)
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2.2  Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyyden seuraaminen yrityksessa on ensiarvoisen tarkeaa. Asiakastyytyvaisyyteen
vaikuttavat lukuisat eri asiat yrityksen toiminnassa. Naita voivat olla muun muassa tyytyvaisyys
henkilokontakteihin, tuotteeseen tai palveluun, tukijarjestelmiin tai esimerkiksi palvelujarjes-
telmiin. Asiakaspalvelijan tavoitettavuus, asiantuntemus ja palvelutapa vaikuttavat asiakkaan
kokemaan tyytyvaisyyteen suuresti ja myos palvelun tai tuotteen tyytyvaisyyteen. Naissa itses-
saan taas tuotteen tai palvelun toiminta ja kayttoominaisuudet, kestavyys, laatu ja lopputulos
ovat merkittavia asioita asiakastyytyvaisyyden osalta. Kaikki tukijarjestelmat yrityksen toimin-
nan taustalla, kuten verkkosivut, laskutus tai huollon toiminta seka asiakasneuvonta tai erilaiset
takuut vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen. Yrityksen tilojen tai ympariston, kuten myos netti-
sivut, tulee olla selkeita, siisteja, saavutettavissa ja tuntua asiakkaalle turvallisilta. Jos asiakas
on erittain tyytyvainen, yleensa han antaa herkasti palvelusta palautetta yritykselle ja kertovat
esimerkiksi tuttavilleen hyvasta saamastaan palvelusta. Painvastoin palveluun ja tuotteisiin
erittain tyytymattomat asiakkaat jattavat yrityksen nopeasti ja myos antavat palautetta usein
keskustelupalstoille ja ystaville, mutta ei valttamatta suoraan yritykselle itselleen. (Bergstrom
ym. 2021, 6.7.)

Asiakkuuksien hallinta ja johtaminen ovat tarkeita kokonaisuuksia, joista yrityksen tulee pitaa
hyvaa huolta. Yritys luo, yllapitaa ja kehittaa asiakassuhteitaan paaasianaan tuottaa arvoa asi-
akkaillensa ja taata molempien tyytyvaisyys puolin ja toisin. Asiakastieto, -analyysit ja -ym-
marrys voidaan tuoda esiin asiakkuuksien johtamisessa ja nailla perusteella ryhmitella esimer-
kiksi nykyiset ja uudet asiakkaat. Jokaiselle asiakasryhmalle taytyy asettaa erilaiset tavoitteet.
Jokaisesta asiakassegmentista tulisi olla tavoite, etta kuinka paljon pyritaan hankkimaan asiak-
kaita siita segmentista. Naiden osalta asiakasstrategiat eli miten asiakkaiden ostoja kasvatet-
taisiin ja miten uusia asiakkaita hankittaisiin, ovat tarkeita strategioita pohtia. Mikali yritys
huolehtii hyvasta suhteesta asiakkaan kanssa, pysyy myos asiakkaalla yrityksen tuotteet ja pal-
velut paremmin mielessa. Asiakassuhdemarkkinoinnissa pyritaan jattamaan kilpailijat suhteen
ulkopuolelle ja keskitytaan taysin laatuun ja palveluun esimerkiksi pitkissa asiakassuhteissa.
Kanta-asiakkaat voivat usein haluta maksaa enemman kuin kerta-asiakkaat. Lisaksi tyytyvaiset
asiakkaat suosittelevat yritysta ja sen tuotteita muille eli markkinoivat yrityksen puolesta.
(Bergstrom ym. 2021, 6-6.1.)

Asiakasymmarrys tulisi aina olla asiakkuuksien johtamisen ja hallinnan lahtokohtana. Yrityk-
sessa tulisi olla laaja kasitys asiakkaan toiminnasta ja ajatuksista seka asiakkaan ostopolusta.
Asiakasta voi kuunnella passiivisesti tai aktiivisesti. Passiivisesti kuuntelu tapahtuu antamalla
mahdollisuus asiakkaille antaa esimerkiksi palautetta nettisivujen kautta, eri kanavien kautta,
sosiaalisessa mediassa jne., muttei aktiivisesti palautetta pyydeta. Aktiivisen palautteen pyy-
taminen voi olla esimerkiksi kyselyiden, haastatteluiden ja erilaisten tutkimusten tekemista

kohderyhmiin, ei-kohderyhmiin kuuluville asiakkaille ja jo asiakkaiksi kuuluville. Muita asioita,
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mita olisi yrityksen hyva tarkkailla, on asiakkaiden kayttaytyminen toimipisteella (mystery
shopping, tutkija tekee havaintoja tavallisen asiakkaan roolissa) ja asiakasraadit voivat antaa
palautetta tarjoaman seka asiakaspalvelun perusteella. Kyselyissa ja haastatteluissa olisi hyva
tarkistaa, mita, mista, milloin ja miksi ostaa, mita asiakas arvostaa, mista hankkii tietoa ja
kuka paattaa ja mita ongelmia on. Havainnointia ja etnografista tutkimusta voidaan kayttaa
myos yhtena keinona tutkia, mista ihminen hakee tiedonhaun vertailu ja mita asiakas tuntuu ja
kokee. Kanta-asiakkailta on erityisen tarkeaa kysya, mita he arvostavat, mita, mista ja milloin
he ostavat. Tietojarjestelmien on syyta pysya ajan tasalla, jotta saadaan kuvaa, mita asiakkaat
ovat yritykselta ostaneet. Hyvan asiakasymmarryksen kautta voidaan kehittaa yrityksen tarjoa-
maa ja asiakaspalvelua entista paremmaksi. Kun asiakasymmarrys on laajaa, voidaan tuottaa
parempia asiakaskokemuksia, kun tiedetaan, mita asiakas arvostaa. (Bergstrom ym. 2021, 6-
6.1.)
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2.3 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Yrityksen tulee seurata asiakastyytyvaisyytta jatkuvasti, jotta pysytaan ajan tasalla siita, miten
voidaan kehittaa yrityksen toimintaa pidemmalla tahtaimella eteenpain seka esimerkiksi kehit-
taa uusia palvelutapoja. Asiakastyytyvaisyyden seuranta on myos tarkeaa, jotta voidaan puut-
tua eri ongelmiin. Asiakkaiden valituksiin tai johonkin muuhun yrityksen palvelun toimimatto-
muuteen voidaan puuttua nopeasti seurannan avulla ja voidaan saada sitoutettua asiakkaita
pidemmaksi aikaa. Sita voidaan seurata muun muassa spontaanin palautteen avulla, erilaisten
tyytyvaisyystutkimusten avulla ja vaikka suosittelumaaran perusteella. Asiakastyytyvaisyyden
seurantaa voidaan tarkastella spontaanilla palautteella asiakkailta. Ne voivat olla kehittamis-
ideoita- ja toiveita, valituksia tai moitteita tai kiitoksia hyvasta palvelusta. Yrityksen on tarkeaa
pitaa palautteen antaminen asiakkaille mahdollisimman helppona, kuten sosiaalisen median
kautta, puhelimitse, sahkopostitse tai vaikka palautelomakkeen kautta nettisivuilla. Palaute-
kanavia tulee olla useita, jotta asiakas saa mahdollisimman helposti yhteyden yritykseen. (Berg-
strom ym. 2021, 6.7.)

Tyytyvaisyystutkimukset kohdistetaan yrityksen nykyiseen asiakaskuntaan. Tutkimuksissa selvi-
tetaan yrityksen ja tuotteiden toimivuus suhteessa asiakkaan odotuksiin, ei suhteessa kilpaili-
joihin. Kokemusten lisaksi pitaisi siis mitata asiakkaan odotuksia ja niiden toteutumista. Osto-
maara tai usein toistuva ostaminen ei kerro aina tyytyvaisyydesta: Asiakas saattaa ostaa tuo-
tetta siksi, etta parempaa ei ole saatavilla tai han ei tieda vaihtoehdoista. Tyytyvaisyystutki-
muksilla mitataan kokonaisuustyytyvaisyys ja tyytyvaisyytta osa-alueittain esimerkiksi yksittai-
set tuotteet, osastot, hinnoittelu, laatu, asiakaspalvelu, tuoteryhmat jne. Tyytyvaisyysseuran-
taan on tarkea valita luotettavat mittarit ja toistaa tutkimus samoilla mittareilla riittavan

usein, jotta tuloksia ja kehitysta voidaan vertailla. (Bergstrom ym. 2021, 6.7.)
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2.4 Asiakastyytyvaisyyden kehittaminen

Asiakastyytyvaisyyden kehittaminen seurannan tulosten perusteella on erityisen tarkeaa yrityk-
sen menestymiselle ja asioiden eteenpain viemiselle. Kaikki rakentava asiakaspalaute edistaa
yrityksen toimintaa, ja tuolloin tulisi yrityksessa valita oikeat asiat, mihin pistaa erityisesti pai-
noarvoa. Yrityksen johdossa tulisi keskittya siihen, miten paatoksia tehdaan ja painottaa asia-
kaskeskeisyytta paatostenteossa. Joskus yrityksen suunta saattaa ajautua enemman omiin mie-
lipiteisiin, eika asiakkaan nakokulmasta katsoen. Kaksi asiaa, mita asiakastyytyvaisyyden kehit-
tamisessa on olennaisessa keskiossa ovat asiakas- ja henkilostokokemuksen kehittaminen. Asia-
kaskokemuksen osalta yrityksen pitaisi arvioida eri keinoja, miten asiakaskokemusta voidaan
kehittaa ja parantaa. Tassa erityisen tarkeaa on, etta asiakasyritysten kanssa toimivien tyon-
tekijoiden tulisi olla mahdollisimman hyvin perehdytetty siihen, mita yrityksessa heilta odote-
taan ja miten yrityksessa halutaan, etta asiakkaat otetaan huomioon. Jokaisen tulisi siis olla
yrityksessa valppaana tunnistaakseen asiakkaiden mahdolliset toiveet, erilaiset ongelmat ja
ideoida yrityksen kehittamisen parhaaksi. Yksi nakokulma on, etta asiakaskokemusta voidaan
kehittaa esimerkiksi konkreettisten ongelmien kautta, mita asiakkaalla voi olla. Naita voi loytya
esimerkiksi nailta osa-alueilta: tunne, riski, raha, tilanne ja aika. Asiakaskokemus paranee,
mita nopeammin saadaan palvelua, kun taas vastaavasti asiakaskokemus huononee hitaan pal-
velun myota. Talloin yrityksen tulisi investoida muun muassa teknologian ja sahkoisten palve-
luiden nopeuttamiseen tai henkiloston maaraan. Aikaa tarkeampaa on kuitenkin tuottaa ratkai-
suja ja hyotya asiakkaalle, seka valittaa heista valittava tunne asiakkaalle. Tunteessa voi nakya
esimerkiksi tilanteen turvallisuus, helppous ja selkeys, asiakaslahtoinen asiakaspalvelu tai
vaikka chatin kautta toivotetut hyvat paivanjatkot. Yrityksen olisi olla myos helposti lOydetta-
vassa paikassa seka panostaa hyviin ja selkeisiin ohjeisiin omilla verkkosivuillaan. (Karhinen ym.
2019, 41-111.)

Yrityksen tulisi asettaa aina asiakas- eli palvelulupaus, mika heijastaa kaikkeen toimintaan ja
antaa suunnan kehittamista varten. Lupaus sisaltaa yritykselle omat toimintaohjeet, joissa on
huomioitu seka asiakasyritykset, mutta myos oma henkilokunta. Asiakaslupaus voi olla valine,
joka toimii muutoksen johtamisen apuna. Asiakaslupaus voi muuttaa asiakkaiden kasitysta yri-
tyksesta, mutta myos antaa suuntaa omalle henkilokunnalle toimia asiakaslupauksen mukai-
sesti. Asiakaslupaus voi toimia yrityksen kulttuurin suunnannayttajana. Suunnittelu lupausta
varten on hyva tehda yrityksen strategian ja kilpailutilanteen pohjalta seka asiakkaiden odo-
tukset huomioiden. Lupaukset on kehitettava niin, etta ne vastaavat asiakkaiden tarpeisiin ja
ottavat huomioon yrityksen vahvuudet. Lupauksissa tulisi nakya selkeat toimintaohjeet, jotta
myos henkilokunta voi lunastaa lupauksen konkretian tasolla. Pelkka johto ei valttamatta aina
osaa tunnistaa todellisuutta asiakasrajapinnassa, vaan suunnittelussa tulisi olla johdon lisaksi
myos henkilokunnan osa, joka on suoraan konkreettisesti yhteyksissa asiakkaisiin. Nain henki-

lokunta sitoutuu lupauksen pitamiseen ja johto asettaa tavoitetason tyonteolle. Asiakasta pitaa
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ymmartaa ja kuunnella seka ottaa huomioon, miten asiakas haluaa itsedaan kohdeltavan. (Kar-
hinen ym. 2019, 41-111.)

Asiakaskokemuksen lisaksi on yhta tarkeaa ottaa huomioon henkilostokokemus, silla se, kuinka
henkilosto kokee tyossa jaksamisen ja innostumisen, vaikuttaa suoraan asiakaskokemukseen.
Hyvan henkilostokokemuksen rakentamisessa on tarkeaa asettaa tyontekijoille selkeat toimin-
taohjeet ja luoda hyva toimintaymparisto, jotta tyontekijan on mahdollisimman helppoa kes-
kittya olennaiseen ja tuottaa lisaarvoa eli tietoa, tunnetta ja toimintaa yrityksen asiakkaille.
Tasapainoista johtamista asiakaskokemuksen ja henkilostokokemuksen valilla kutsutaan polku-
pyorajohtamisen malliksi. Tavoitteet toteutuvat, kun molemmat asiat otetaan tasapainoisesti
huomioon toisiaan pois sulkematta. Johdon olisi tarkeaa tietaa, miten tyontekijalle tuotetaan
hyva henkilostokokemus. Perusasioihin kuuluu, etta tyontekija tietaa yrityksen tarkeimman yti-
men, mita yritys tekee, mita palveluita se tuottaa seka minkalaisia tuloksia tyontekijalta odo-
tetaan. Tyontekijan tulisi olla tietoinen asiakaskunnasta, omasta tyonkuvastaan ja minkalaisia
odotuksia yrityksen asiakkailla on yritysta kohtaan. Yrityksen arvoista tyontekijan tulisi olla
myos tietoinen ja arvojen pitaisi olla linjassa tyontekijan omien arvojen kanssa. Mikali arvot
kohtaavat, pystyy tyontekija myos lunastamaan toimintamallit ja olla tunnesitoutuneita tyon-
antajaansa. Myos tyoskennellakseen mahdollisimman hyvin, tyonantajan tarvitsee antaa tyon-
tekijalle tarvittava perehdytys ja osaaminen seka tyokalut tekemista varten. Henkilostokoke-
mus muodostuu tyontekijan nakemyksena tyonantajastaan ja se muodostuu kaiken vuorovaiku-
tuksen perusteella seka tunteiden ja yrityksesta tulleiden mielikuvien perusteella tyontekijalle.
(Karhinen ym. 2019, 116-118.)

Yrityskulttuuri, teknologia ja tyoymparisto muokkaavat henkilostokokemusta. Parempaa henki-
l6stokokemusta luovan yrityskulttuurin taustalla on monia tekijoita. Tyontekijat saattavat esi-
merkiksi suositella tyopaikkaa eteenpain, yritys kohtelee reilusti tyontekijoitaan ja tyontekijat
kokevat olevansa arvostettuja, tyontekijoilla on hyva tiimihenki, johto opastaa ja valmentaa
seka huolehtii tiimin hyvinvoinnista ja terveydesta. Arvot toimivat yrityskulttuurin pohjana ja
aito avoimuus seka osallistaminen tuovat yrityksen henkilokuntaa mukaan yrityskulttuurin ke-
hittamiseen. Henkilostokokemukseen vaikuttaa suuresti myos teknologia, mita yritys kayttaa
toiminnoissaan. Tyontekijat odottavat, etta teknologia toimii, jotta he voivat hoitaa tyonsa

mahdollisimman nopeasti ja tehokkaasti. (Karhinen ym. 2019, 116-118.)

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa myos yrityksen lapinakyvyys. Hintojen muodostuminen, pal-
veluiden saatavuus ja muiden asiakkaiden palautteet antavat paljon arvoa asiakkaille, jotta he
voivat arvioida yrityksen lapinakyvyytta. Organisaation toiminnan lapinakyvaksi muuttaminen
on hankalaa, mutta mahdollista. Taustalla toimialaa saatelevat lait ja valvonta seka toimialan
rakenteet. Yritysten tulisi hankkia uudenlaista osaamista digitalisaation osalta ja kehittaa
omista digipalveluistaan mahdollisimman selkeita ja helppokayttoisia asiakkaille. Asiakkaat ha-

luavat nykypaivana palvelut yha nopeammin ja helpommin suoraan myos etapalveluiden avulla.
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Vastaukset halutaan myos yha useammin sahkoisten palveluiden kautta kuin kasvotusten tai
puhelimitse. Yrityksen tulee panostaa myos brandiinsa, silla se vaikuttaa myos suoraan asiakas-
kokemukseen. Brandia kannattaa luoda ja perustaa suoraan vahvalle asiakaskokemukselle. Myos
hinnalla on oma merkityksensa ja yrityksen tulisi luoda mahdollisimman hyva hinta-laatusuhde
palveluillensa. Pelkka halpa hinta ei riita, vaan hyva asiantuntemus ratkaisee myos. (Karhinen
ym. 2019, 178-179.)

Asiakaspalveluun tulee panostaa erityisesti, jotta saadaan valitettya mahdollisimman hyva asia-
kaskokemus asiakkaalle. Nykyaan digitaaliset tavat kontaktoida asiakasta tai painvastoin asiak-
kaan ollessa yhteydessa yritykseen, ovat lisaantyneet huomattavasti. lhmisten valinen kohtaa-
minen kasvokkain on heikentynyt, mutta naihin tilanteisiin on panostettava yha tarkemmin.
My0s asiakaskokemuksen valittaminen digitaalisesti taytyy ottaa huomioon, kuinka se tehtaisiin
mahdollisimman hyvin ja asiakaslupauksen mukaisesti. Osa asiakaspalvelua on myynti. Myynnin
edustajat ovat usein kontaktissa asiakkaisiin, ja taman vuoksi heita tulisi osallistaa myos asia-

kaskokemuksen kehittamiseen. (Karhinen ym. 2019, 46.)

Asiakkaalle yksi nakyva keino lisata asiakaskokemusta on tehokkuuden valittyminen. Yrityksen
toiminnassa tehokkuus nakyy sisaisten prosessien toimivuudessa ja sujuvuudessa. Esimerkiksi
tehokkuus voi nakya palveluiden saatavuutena nopeasti, palvelut tuottavat ratkaisuja ongelmiin
tai asiakastiedot ovat oikein jarjestelmassa. Helppous asiakkaan asioidessa yrityksen kanssa on
merkittava tekija asiakaskokemuksen luomisessa. Asiakkaan tulisi saada mahdollisimman hel-
posti yhteys yritykseen esimerkiksi monien asiointikanavien kautta seka asiointikanavien vaih-
taminen pitaisi olla helppoa. Asiakkaan tulisi saada ongelmat ratkaistua kerralla, eika joudu
ottamaan uudestaan yritykseen yhteytta saman ongelman takia. Chat-palvelut nettisivuilla ovat
nopeuttaneet huomattavasti vuoropuhelua asiakkaiden kanssa. Silti vanhat metodit, kuten nor-
maalit puhelut ja sahkoposti ovat yhta toimivia tapoja. Tarkeaa on, etta asiakas voi valita itse
helpoimman asiointitapansa. Asiakaskokemuksessa tunne on kaikista vaikein osa valittaa asiak-
kaalle. Se on kaikista tarkein osa, mutta myos vaikea luoda. Asiakkaasta tulee olla aidosti kiin-
nostunut ja hanet tulee huomioida henkilokohtaisesti. Myos jos yritys ylittaa asiakkaan odotuk-
set, on onnistuttu asiakaskokemuksen luomisessa. Kaikki tilanteet ovat joka tapauksessa yksi-
lollisia. Henkilokunnan kouluttaminen on tarkeaa, jotta saadaan yhtenaista keskustelua henki-

l6kunnan ja asiakkaiden valille. (Karhinen ym. 2019, 48-49.)
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3 Toimeksiantaja

Opinnaytetyossa tarkasteltava toimeksiantaja on yksityinen suomalainen laakariasema, joka
tuottaa yksityisasiakaspuolen lisaksi tyoterveyshuollon palveluita. Toimialana on terveyskes-
kukset, yksityiset laakarit ja heihin liittyvat laakaripalvelut. Laakarikeskus tuottaa yksityisasi-
akkaille yleislaakarin, gynekologian, ja urologin palveluita seka mm. luomen poistoja. Lisaksi
palveluihin lukeutuvat laboratoriopalvelut. Toimipiste sijaitsee paakaupunkiseudulla, mutta
yrityksen palveluita tarjotaan lahipalveluiden lisaksi myos etapalveluiden muodossa seka yh-
teistyokumppaneiden kautta eri paikkakunnille. Yrityksen tarkeimpia arvoja ovat kunnioitus,

luottamus ja rehellisyys. Ihminen ja palvelun laatu ovat tyon tekemisen keskiossa.

Opinnaytetyossa keskitytaan yrityksen tyoterveysosaston asiakastyytyvaisyyteen. Yrityksen tyo-
terveyshuolto jarjestaa seka lakisaateisia etta sairaanhoidon ja yleislaakarin palveluita tyoter-
veysasiakkaille. Yksityispuolella on mahdollista kayda yleis- ja erikoislaakarin vastaanotolla,
luomien ja muiden ihomuutosten poistossa, laakarin etavastaanotolla, laboratorionaytteilla,
EKG-tutkimuksessa, kirurgisissa avohoitotoimenpiteissa seka esimerkiksi erilaisten laakarinlau-
suntojen, ajokorttitodistusten ja hakemusten vuoksi. Tyoterveyshuollon tehtavana on tehda
tyoterveyspalveluiden hankkimisesta helppoa ja kustannustehokasta asiakkaille. Lakisaateisiin
palveluihin kuuluvat mm. tyopaikkaselvitykset, tyoterveystarkastukset ja toimintasuunnitel-
man paivittaminen. Yritys kartoittaa asiakkaiden tarpeita ja raataloivat asiakasta parhaiten
palvelevan tyoterveyshuollon sopimuksen. Tyoterveysasiakkaita on useilta toimialoilta; raken-
nustyo-, toimisto-, sosiaali- ja terveyspalvelut seka mm. yksityiset taloudet tyonantajana. Yri-
tyksessa tyoskentelee laakareita, tyoterveyshoitajia, sairaanhoitajia, asiakaspalvelussa ja

markkinoinnissa tyoskentelevia henkiloita seka esimerkiksi IT-alan osaajia.
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4  Asiakastyytyvaisyystutkimus

Tassa opinnaytetyossa tehdaan tutkimuksellista kehittamistyota. Se voi saada alkunsa esimer-
kiksi, jos yrityksessa on tarve kehittaa eri asioita eteenpain tai halutaan saada muutos aikaiseksi

jossakin tietyssa asiassa. (Ojasalo ym. 2015, 18-19.)

Opinnaytetyossa hankitaan tietoa yrityksen asiakastyytyvaisyydesta ja tulkitaan tulosten perus-
teella, mita asioita asiakastyytyvaisyyden osalta voisi kehittaa. Tutkimuksellisuus ilmenee ta-
man tyon osalta etenkin tiedon hankinnan ja dokumentoinnin kohdalla seka tulosten ja tutki-
muksen kannalta kriittisyytena. Tutkimustyota tukee myos se, etta kehittamistyossa tuodaan
lopputulos tarkasti esille seka luodaan uutta tietoa tulevan kehittamista varten. (Ojasalo ym.
2015, 21-22.)

Opinnaytetyo tehdaan tapaustutkimuksena, jolloin se sopii esimerkiksi kehittamistyon lahesty-
mistavaksi. Tarkoituksena on tuottaa yritykselle uusia ideoita, miten lahtea kehittamaan yri-
tyksen asiakastyytyvaisyytta eteenpain. Kyselyn ja haastattelun avulla yritetaan ymmartaa
mahdollisimman laajasti kehittamisen kohteita ja tuottaa sita kautta uusia ideoita. (Ojasalo
ym. 2015, 52-54.)

Opinnaytetyossa kaytetaan seka kvantitatiivista eli maarallista menetelmaa seka kvalitatiivista
eli laadullista menetelmaa. Kvantitatiivisena menetelmana kaytetaan kyselya, jossa haetaan
tuloksia isommalta joukolta ja kvalitatiivisena menetelmana syvahaastatteluita, jotka tehdaan
pienemmalle joukolle ja paneudutaan haastattelun vastauksiin syvallisemmin. Kyselysta ja
haastattelusta kerrotaan tarkemmin myohemmassa luvussa 4.1 ja 4.2. Lopuksi tulokset jaetaan
yrityksen sisalla, jotta voidaan kehittaa tulosten perusteella asiakastyytyvaisyytta yha parem-
maksi. Tulosten perusteella kehitetaan myohemmin asiakastyytyvaisyyden seurantaan pysyvat
mittarit. (Ojasalo ym. 2015, 46.)
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4.1 Teemahaastattelu

Opinnaytetyossa kaytettiin kyselyn lisaksi haastattelua tutkimusmenetelmana. Haastattelut to-
teutettiin teemahaastatteluina. Teemahaastattelulla tarkoitetaan sita, etta haastattelun eri
teemat on suunniteltu jo etukateen huolellisesti. Teemoilla tassa kohtaa tarkoitetaan, etta
haastattelu oli jaettu eri osa-alueisiin, kuten myynti, hinta-laatusuhde, asiakaspalvelu, tyoter-
veyshuollon lakisaateiset toimet seka sairaanhoidon palvelut ja henkiloston asiantuntemus.
Teemahaastattelu toteutettiin neljan asiakasyrityksen kohdalla. Jokainen asiakasyritys oli ar-
vottu ja olivat eri sopimustasoja ostaneita yrityksia. Teemahaastattelussa kuitenkin sanamuo-
dot ja esimerkiksi kysymysten jarjestys saattoi muuttua haastatteluiden aikana. Myos osa haas-
tatteluista saattoi muuttua edellisen haastattelun perusteella, silla sielta saattoi loytya uutta
tietoa, mita ei osattu aiemmin ottaa huomioon. (Ojasalo ym. 2015, 46.) Teemahaastattelun

runko loytyy liitteena numero 4 (Hirsjarvi ym. 2022, 4.2.3).

Teemahaastattelut toteutettiin neljalle eri asiakasyritykselle. Haastattelut toteutettiin neljalle
eri sopimustasoista olevalle yritykselle, joista kaksi oli lakisaateisia palveluita tarvitsevia ja
joista kaksi muuta olivat ostaneet sopimukseen lakisaateisten lisaksi myos sairaanhoidon ja laa-
tason ja peruspaketin sopimuksia. Minimitaso- ja paketti sisaltavat vain lakisaateisia palveluja,
kun taas perustaso ja -paketti sisaltavat seka lakisaateiset etta sairaanhoidon palvelut. Haas-
tateltavien yritysten sopimukset olivat tehty vuosina 2010, 2015 ja 2023. Toimialoina oli mu-
siikkialan yritys, farmasia-alan yritys, rakennusalan yritys seka datayritys. Yrityksissa oli vaih-
dellen 10-20 tyontekijaa.
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4.2 Kysely

Kyselya kaytettiin tassa opinnaytetyossa yhtena tutkimusmenetelmana, silla jo ennestaan tutun
aihealueen, hyvan asiakastyytyvaisyyden, paikkansa pitavyydesta haluttiin varmistua yrityk-
sessa. Laakarikeskus halusi selvittaa kyselyn avulla, kuinka tyytyvainen sen asiakaskunta on ja
mita asioita voitaisiin parantaa. Kyselytutkimuksella voidaan saada aikaan erittain laaja ai-
neisto, silla on helppoa, nopeaa ja tehokasta lahettaa kysely isoille vastausjoukoille. Huono
puoli kyselyn vastauksia tulkitessa on se, etta lukujen perusteella ei valttamatta saada tar-
peeksi laajaa tietoa, miksi jokin asia toimii ja miksi jokin ei toimi. Taman vuoksi tutkimuksessa
toteutettiin myos teemahaastattelut, jotta paastiin pureutumaan tarkemmin jo hyvin tehtyihin
asioihin ja kehitettaviin asioihin syvemmalla tasolla. Kysely toteutettiin sahkoisesti Google
Forms-lomakkeella ja saatekirjeen kanssa lahetetylla joukkokirjeella yrityksen kaikille asiak-
kaille. Vastauksia saatiin noin 31 prosentti lahetetyista kyselyista. Kyselyssa asiakkaiden oli
mahdollista vastata lisaksi avoimen palautteen kera ja asiakkaat pystyivat vastaamaan kysy-
myksiin joko yrityksen nimella tai anonyymisti. Kyselyssa kaytettiin otantana kaikkia yrityksen
tyoterveyshuollon asiakasyrityksia ja tarjottiin mahdollisuus tehda kysely suomeksi, englanniksi

ja venajaksi yrityksen asiakkaat huomioon ottaen (Ojasalo ym. 2015, 121-122.)

Kyselylomakkeen suunnittelussa pohdittiin, mita asioita asiakastyytyvaisyydesta halutaan tie-
taa. Kyselylomake pidettiin mahdollisimman lyhyena, jotta vastaajien olisi helppoa ja nopeaa
toteuttaa kysely. Kysymyksissa kaytettiin paaosin monivalintavaihtoehtoja ja sen lisaksi yhta
avointa kysymysta. Vastausajaksi jai 2-3 minuuttia. (Hirsjarvi ym. 2004, 37.) Kyselyyn lisattiin
lisaksi saatekirje, jossa kerrottiin, mista kyselyssa on kyse, kyselyn teettaja ja tarkoitus, seka
anonymiteetin sailymisesta kertominen. Lisaksi kysely sisalsi kiitokset yhteistyosta etukateen
seka palautuspaivamaaran. (Ojasalo ym. 2015, 133.) Kyselylomake loytyy liitteena numero 1, 2

ja 3.
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5  Asiakastyytyvaisyyden tulokset

Asiakastyytyvaisyyden tulokset kyselyn pohjalta olivat erittain hyvia yritykselle. Yleisarvosa-
naksi yrityksen asiakastyytyvaisyydelle muodostui 9,2/10. Taman pohjalta voi todeta, etta yri-
tys tekee tyotaan asiantuntevasti ja asiakkaan huomioon ottaen. Kyselyyn vastasi 1 % kyselyn
saaneista yrityksista ja naiden perusteella vain kahden yrityksen mielipide oli poikkeavan ne-
gatiivinen. Naiden yritysten osalta yritys tutkii negatiivisen palautteen syita, reagoi palauttee-
seen ja tekee niiden pohjalta tarvittavia muutoksia. Tyoterveyshuollon hintalaatusuhde nahtiin
melko hyvana, tuloksena 4/5. Asiakaspalvelun taso oli 4,7/5 ja henkiloston asiantuntemus nah-
tiin myos 4,7/5. Lakisaateisten toimien eli tyopaikkaselvityksen ja terveystarkastusten toteutus
arvioitiin arvosanalla 4,6/5 seka sairaanhoidon ja laakaripalveluiden toteutus arvioitiin arvosa-
nalla 4,4/5. Kuviosta 2 naet viela tulokset taulukon muodossa. Tyoterveysosaston asiakkaat
kokivat eniten hankaluuksia hinnastossa seka osalla ei ollut kokemusta lakisaateisten palvelujen
lisaksi sairaanhoidon ja laakaritason palveluista, joten niista ei kertynyt kyselyn osalta vastauk-

sia.

Asiakastyytyviiisyyskyselyn tulokset

ARVIOI ASTEIKOLLA 1-5 HENKILOSTON ASIANTUNTEMUS

4,7

ARVIOI ASTEIKOLLA 1-5 TYOPAIKKASELVITYKSEN JA
TERVEYSTARKASTUSTEN TOTEUTUS
45

ARVIOI ASTEIKOLLA 1-5 SAIRAANHOIDON

JA LAAKARIPALVELUIDEN TOTEUTUS
44

Kuvio 2: Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset
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Teemahaastattelut toteutettiin neljalle asiakasyritykselle neljasta eri sopimustasosta. Seuraa-
vaksi kasitellaan lapi teemahaastatteluiden luvut teemoittain. Myynnin osalta asiakastyytyvai-
syys toteutui hyvin. Kahdessa yrityksessa myyntitilanteessa ei ollut ollut haastateltava, vaan
aiempi yrityksen yhteyshenkilo. Naissakin sopimuksen teko muistettiin vaivattomaksi ja ongel-
mattomaksi. Niissa kahdessa yrityksessa, missa haastateltava oli ollut sopimuksen teossa mu-
kana, koettiin sopimuksen teko selkeaksi ja vaivattomaksi. Myyntiprosessi oli ollut yhdella yri-
tyksella myos nopeampaa kuin kilpailijoilla, mika oli auttanut kauppojen syntymisessa. Lisaksi
hyvaa palautetta yritys sai sahkoisten allekirjoitusten kayttamisesta, jotta ei tarvitse erikseen

allekirjoittaa paikan paalla. Hinta-laatusuhteen koki jokainen haastateltu yritys hyvana.

Jokaisessa yrityksessa koettiin lakisaateisten asioiden hoitaminen selkeana. Tyopaikkaselvitys
ja terveystarkastukset sujuneet mutkattomasti ja koettiin, etta tyopaikkaselvitys oli tehty yh-
teistyossa puolin ja toisin. Kahdessa yrityksessa ei ollut kaytossa sairaanhoidon palveluita,
mutta heidan osaltaan on ollut tarvetta esimerkiksi sairaselakeprosessissa, jossa tyoterveys-
huollolla ollut iso rooli. Myos toisessa yrityksessa ollut suurempi tyokykykartoitus, mutta muu-
toin palveluille ei ole ollut suuremmin tarvetta. Muissa kahdessa yrityksessa on tullut kaynteja
tasaisesti, joissa tarvittu vastaanottoa paikan paalla, puhelinkonsultaatioita ja etavastaanot-
toja. Naista tyontekijoilta tullut hyvaa palautetta. Yhdessa tapauksessa kerrottu, etta paikan
paalla kaydessa ja ammattilaisen luota toiselle siirtyessa, on tullut tiedonkulun esteita ja tyon-
tekija joutunut selittamaan kahteen kertaan asiaa. Tahan toivottu selkeampaa tiedonkulkua
yrityksen sisalla. Erityisen hyvaa palautetta tullut kahdelta yritykselta, joissa laakarikeskus on
kaynyt antamassa influenssarokotukset tyontekijoille paikan paalla. Seka tyonantajat ja tyon-

tekijat ovat kokeneet taman ammattimaiseksi, tehokkaaksi ja palvelun ystavalliseksi.

Asiakaspalvelun osalta teemahaastatteluissa koettiin jokaisen yrityksen kohdalla, etta tyoter-
veyshuollon puolelta on oltu heihin sopivan verran yhteydessa ja palvelu on ollut aina ystaval-
lista. Jokainen yritys koki sahkopostin olevan heille helpoin keino olla yhteydessa, ellei ole
jotain akuuttia asiaa, joka pitaa hoitaa puhelimitse. Tilanteisiin on saatu ratkaisuja ja reagoitu
tarpeeksi nopeasti. Lisaksi kaikki ajanvaraukset ovat hoituneet nopeasti ja aikoja on voinut
tarvittaessa saada samalle paivalle. Kukaan yrityksista ei ollut kayttanyt yrityksen Internet-
sivujen chat-palvelua. Jokainen oli kuitenkin kirjautunut yrityksen sahkoiseen portaaliin, josta
tyonantaja tai tyontekija voi tarkastella tietoja. Yritykset kokivat portaalin kayton selkeaksi ja

olivat paivittaneet tyontekijalistoja tai yrityksen tietoja palvelussa.

Hyvaa palautetta tuli viela yhdelta asiakkaalta kahdesta eri asiasta: tyonantaja oli erittain tyy-
tyvainen siihen, etta heilla oli maaritelty virallinen yhteyshenkilo tyoterveydessa, jonka kanssa
voi hoitaa kaikki yhteydenotot ja tyoterveysasiat seka kertoi taman luovan erityista lisaarvoa
tyoterveyshuollolle. Lisaksi han mainitsi, etta mikali ei tavoita oikeaa henkiloa, han tietaa yri-

tyksen yleisen sahkopostin, jonka kautta aina ohjataan oikealle henkilolle eteenpain. Yhdella
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yritykselle lisaarvoa oli tuonut myos yrityksen joustavuus: verikoepaketissa ei ollut alkuun ko-

lesteroliarvojen mittausta, mutta ne voitiin lisata mittauksiin yrityksen pyynnosta.

Kahdella yrityksella ei ollut antaa rakentavia kehityskohtia tyoterveyshuollon toiminnalle ja
kaksi muuta yritysta antoi palautetta muutamasta asiasta. Laskutukseen liittyen annettiin pa-
lautetta turhasta huomautuksesta maksamattomasta laskusta ja koettu kommunikoinnin olevan
turhan akkipikaista. Terveystarkastuksissa yhden yrityksen tyontekijat toivoivat yrityksen si-
salla olevan kommunikoinnin olevan nopeampaa heidan asioidessaan siella. Lisaksi yhdessa sai-
raselakeprosessissa yritys korosti laakarin olevan erittain asiantunteva ja ystavallinen, mutta
kielitaito ei riittanyt kirjallisten dokumenttien luomiseen. Yritys itse joutui tehda taman osalta
suuren tyon dokumenttien vuoksi. Kertaalleen huomautettiin myos epaonnistuneesta verinayt-
teen ottamisesta. Tasta oli koitunut mustelmia ja tyontekijalla oli ollut hankaluuksia saada
verinayte otettua. Kaikki nama tapaukset otettiin yrityksessa huomioon ja kasiteltavaksi kehit-

tamiskohteeksi ja kasiteltiin myos yritysten kanssa loppuun.
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6  Lopuksi

Tassa kappaleessa kaydaan lapi koko opinnaytetyon koonti, validiteetti seka kaydaan lapi jat-
kotutkimusaiheita, mita yritys voisi kayttaa seuraavaksi toiminnassaan taman tutkimustyon pe-

rusteella.

6.1 Yhteenveto

Opinnaytetyon tavoitteena oli tuottaa tietoa yrityksen asiakastyytyvaisyyden tasosta. Tarkoi-
tuksena oli tuottaa uutta tietoa yrityksen asiakastyytyvaisyyden tasosta. Kysely toteutettiin
kaikille yritysasiakkaille ja teemahaastattelu toteutettiin neljalle arvotulle asiakasyritykselle.
Haastateltavat arvottiin niin, etta valittiin jokaisesta sopimustasosta yksi arvottu haastateltava
yritys, jotta saataisiin nakokulmaa myos jokaisen sopimustason yrityksesta. Kysely toteutettiin
lokakuussa 2023 ja kysely lahetettiin joukkokirjeena yrityksen kaikille asiakkaille. Kysely oli
auki kaksi viikkoa ja siihen sai monivalintakysymysten lisaksi jattaa avointa palautetta tahtoes-
saan. Kysely lahetettiin hieman yli 2000 yritykselle ja vastauksia naista saatiin noin 1 prosentti.
Vastausten maara jai harmillisen vahaiseksi, mutta yritys sai vastauksia kuitenkin monesta eri

sopimustasosta ja tarkeaa tietoa kyselyn perusteella asiakastyytyvaisyyden tasosta.

Haastattelut tehtiin kyselyn toteutuksen jalkeen marraskuussa 2023. Haastattelut toteutettiin
Teams-palaverin valityksella ja haastateltavat suostuivat mielellaan antamaan palautetta asia-
kastyytyvaisyydesta. Teemahaastatteluihin meni aikaa noin puoli tuntia per haastattelu. Haas-
tattelut nauhoitettiin luvallisesti ja videot poistettiin jalkikateen tulosten kirjoittamisen jal-
keen. Haastatteluissa luvattiin, etta yrityksen anonymiteetti sailyy opinnaytetyossa. Tuloksia
haettiin kyselyn osalta enemman, mutta maara jai harmillisen vahaiseksi. Teemahaastattelui-
den osalta haastateltavia saatiin juuri haluttu maara eli 4 yritysta ja jokainen lOytyi eri sopi-
mustasosta. Yritys voisi jatkaa viela haastateltavien etsintaa mahdollisesti uusien kehityskoh-

teiden lOoytymisen kannalta.
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6.2 Opinnaytetyon luotettavuus

Opinnaytetyossa halutaan ottaa tyon eettisyys mahdollisimman hyvin huomioon. Kehittamis-
tyossa tavoitteiden tulee olla moraalisesti oikein ja tyossa keskityttiin erityisesti rehellisyyteen,
huolellisuuteen ja tyon tarkkuuteen. Tyossa haluttiin tuottaa mahdollisimman hyodyttavaa tie-
toa yrityksen kaytannon tekemiseen arjessa. Opinnaytetyossa oli selkea toiminnan kohde ja
tavoitteet asetettu jo heti tyon suunnitteluvaiheessa. Asiakasyrityksilta haettiin suostumus ky-
selya ja haastattelua varten seka mahdollisuus anonymiteettiin oli kaikille yrityksille mahdol-
lista. Tiedon luottamuksellisuuden varmistaminen on huolellisesti varmistettu koko tyon teke-
misen aikana ja tutkittaville on kerrottu asianmukaisesti, mihin tuloksia kaytetaan. Haastatte-
lua varten eettisyys varmistettiin arpomalla haastateltavat yritykset ja valittiin kaikista tyoter-
veyshuollon eri sopimustasoista yrityksia. (Ojasalo ym. 2015, 48-49.) Saturaatiopiste otettiin
teemahaastatteluissa huomioon, silla jokaisessa haastattelussa tuli samoja asioita ilmi eri tee-

moista, eika uutta oleellista tietoa tullut enaa lisaa haastatellessa (Ojasalo ym. 2015, 111).

Kyselya lahettaessa asiakkaille, siihen olisi voinut tuoda viela jotain asiakkaita osallistavampaa
elementtia, jotta olisi saatu enemman kyselyvastauksia. Kysely oli kuitenkin suunniteltu lyhy-
eksi ja ytimekkaaksi, mutta nakyvyys kyselylle olisi voinut olla suurempaa ja tuoda kiinnosta-
vammaksi esille. Haastatteluita varten olisi voitu osallistaa myds enemman tyontekijoita kuin
pelkkaa tyonantajaa, silla osa tyoterveyskaynneista ei nay koskaan tyonantajalle asti ja tyon-

antajan haastattelu ei valttamatta anna taysin kokonaiskuvaa tyytyvaisyydesta.
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6.3 Jatkotutkimusaiheet

Laakarikeskus aikoo jatkaa asiakastyytyvaisyyden seurantaa jatkossa tarkemmin. Kysely on tar-
koitus toistaa uudelleen vuonna 2024 syksylla ja lahettaa jalleen kaikille yritysasiakkaille. Tar-
vittaessa pohditaan, pitaisiko kysely lahettaa kaksi kertaa vuodessa. Yritysasiakkaat ovat usein
kiireisia ja siksi yritys kokee, etta yksi kysely vuodessa olisi tarpeeksi. Yritysten tyonantajat
eivat aina ole tietoisia tyontekijoiden kaynneista tyoterveydessa, joten laakarikeskus voi jat-
kossa tehda kyselyita mahdollisesti myos tyontekijoille ja kartoittaa heidan tyytyvaisyyttaan eri

nakokulmasta kuin tyonantajien.

Kyselyiden lisaksi yritys voi jatkaa teemahaastatteluita eri yrityksille vuosittain. Otanta taytyy
pohtia sopivaksi seka kuinka usein haastatteluita voidaan tehda. Haastateltavien yritysten tay-
tyisi olla eri sopimustasoista. Kyselyita ja haastatteluita voidaan vieda myos enemman yrityksen
ongelmakohtiin, kun sellaisia tarkempia kehityskohtia loytyy. Yritys aikoo kehittaa kyselyiden
ja haastatteluiden pohjalta asiakastyytyvaisyys- ja laadunseurantasivuston Internet-sivuilleen.

Jatkossa mietitaan myos muiden mittareiden kayttoa.



7 Liitteet

Yrityksen / Yhdistyksen nimi

Oma vastauksesi

Arvioi asteikolla 1-5 tyéterveyshuollon yhteistydn hinta-laatusuhde

En ole tyytyvdinen O O O O O Olen todella tyytyvadinen

Arvioi asteikolla 1-5 tydterveyshuollon asiakaspalvelu

1 2 3 4 3

En ole tyytyvainen O O O O O Olen todella tyytyvidinen

Liite 1: Asiakastyytyvaisyyskysely sivu 1
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Arvioi asteikolla 1-5 henkiloston asiantuntemus
1 2 3 4 5

En ole tyytyvéinen O O O O O Olen todella tyytyvéinen

Arvioi asteikolla 1-5 tyopaikkaselvityksen ja terveystarkastusten toteutus

1 2 3 4 5

En ole tyytyvéinen O O O O O Olen todella tyytyvainen

Arvioi asteikolla 1-5 sairaanhoidon ja laakaripalveluiden toteutus

1 2 3 4 5

En ole tyytyvdinen O O O O O Olen todella tyytyvdinen

Liite 2: Asiakastyytyvaisyyskysely sivu 2

28



Arvioi asteikolla 1-5 sairaanhoidon ja ladkaripalveluiden toteutus

En ole tyytyvainen O O O O O Olen todella tyytyvéinen

Yleisarvosana tyoterveyshuollon yhteistyolle

T 2 3 4 5 6 7 8 9 10

En ole lainkaan O O O O O O O O O O Olen erittdin

tyytyvdinen tyytyvdinen

Avoin palaute

Oma vastauksesi
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Tyhjenna lomake

Liite 3: Asiakastyytyvaisyyskysely sivu 3



HAASTATTELU KYSYMYKSET

==

Yrityksen tiedot ennen haastattelua: yritys, sopimustaso, toimiala ja yrityksen koko
2. Myynti
+ Miten koit sopimusta solmiessa myyjan ammattitaidon?
Oliko palvelun hankkiminen vaivatonta?
Saitko palvelua tarpeeksi nopeasti?
Koitko palvelun selkeéksi, ja saitko tarpeeksi tietoa sopimuksen teon aikana?
Minka verran koet meidan olevan yhteydessa?
3. Yleisesti muut asiat
e Oletteko tarvinneet muita palveluita kuin lakisaateiset toimet?
« Mitd muita palveluja on ollut kayttssa, milloin viimeksi ja kuinka usein?
« Mitad kautta |6ysit meidan yrityksemme ja miksi pA&dyit valitsemaan meidat?
4. Hinta-laatusuhde
+ Miten koet hinnat saadun palvelun laatuun suhteutettuna?
5. Asiakaspalvelu
« Miten koette yrityksenne tulleen kuulluksi ja huomioiduksi eri
palvelutilanteissa?
o Minka koet olevan hyvaa asiakaspalvelussamme ja mita toivoisitte meidan
parantavan?
Onko palvelu mielestanne ystavallista?
e Oletteko saaneet apua ja ratkaisuja toivomiinne asioihin?
Miten asiakas kokee naiden palveluiden toiminnan: nettisivujen chat,
sahkdinen asiointipalvelu, asicinti kasvokkain, sahkdposti, puhelut ja
vastaanotto. Mika ndista on helpoin asiointitapa yrityksellenne?
Oletteko saaneet apua tarpeeksi nopeasti?
Ovatko palvelumme helposti saatavilla ja saatteko meihin yhteyden helposti?
Koetteko kommunikoinnin olevan selkeda?
Muuta huomioitavaa, onko rakentavaa palautetta asiakaspalveluun tai onko
jotain erityista odotusta?
6. Lakisaiteiset toimet (tpk, tt)
« Onko toimet olleet selkeitd ja ymmarrettavia?
Miten arvioit tytipaikkaselvitysprosessin?
Onko ollut tyytyvainen lakisdateisiin toimiin?
Terveystarkastusten toteutus
Onko saanut tarvittaessa ohjausta ja neuvontaa?
* Asiantuntemus?
7. Henkildston asiantuntemus ja kela 2
# Oletko kokenut tai ovatko tyontekijanne kokeneet palvelun vastaanotolla
asiantuntevaksi?
e Oletteko saaneet apua ongelmiinne sekad onko tultu kuunnelluksi ja
ymmarretyksi?
+« Onko palvelu ollut saatavilla silloin, kun sita on tarvittu?
« Mikali olette kayttaneet sairaanhoidon tai laakarin palveluita, oletteko
kokeneet palvelun asiantuntevaksi?

Liite 4: Teemahaastattelun runko
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