Jaakko Timonen

ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS KESKUSTAN HAMMASLAAKARIT

OY:LLE

Opinndytetyo

Kajaanin ammattikorkeakoulu
Liiketalouden koulutusohjelma
Tradenomikoulutus

Syksy 2008



OPINNAYTETYO

—— J THVISTELMA
Kajaanin
ammattikorkealkoulu
Koulutusala Koulutusohjelma
Y hteiskuntatieteiden, liiketalouden ja hallinnon ala Liiketalouden koulutusohjelma
Tekija(t)

Jaakko Timonen

Tyon nimi
Asiakastyytyvaisyystutkimus Keskustan Hammaslaakarit Oy:lle

Vaihtoehtoiset ammattiopinnot Ohjaaja(t)
Tuotantotalous Péivi Malinen

Toimeksiantaja
Keskustan Hammaslaékarit Oy

Aika Sivum@dra ja liitteet
Syksy 2008 45+ 21

Keskustan Hammasldakarit Oy on Jyvéskyldssé toimiva hammasladkariasema. Keskustan Hammaslaakarit perus-
tettiin vuonna 1984 ja kev&alld 2008 yritys muutti uusiin toimitiloihin.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia asiakkaiden tyytyvaisyytta yrityksen toimintaan. Tutkimuksella my6s han-
kittiin tietoa kehittdmisen kohteista ja ongelmakohdista yrityksen toiminnassa.

Ty0On teoreettisessa osassa kasitellddn asiakkaiden tyytyvdisyyteen vaikuttavia tekijoitd, asiakastyytyvdisyyden
kuuntelujérjestelma3, palveluprosessia ja palvelun laatua.

Tutkimusmenetelm&nd kéytettiin asiakastyytyvaisyystutkimuksiin soveltuvaa kvantitatiivista tutkimusmenetelma.
Aineistonkeruu toteutettiin syksylld 2008 asiakkaiden hammaslagkarikdynnin jalkeen tdyttdman kyselylomakkeen
avulla. Kyselylomakkeita jaettiin 300 kappaletta ja kaikki kyselyn aikana Keskustan Hammaslagkareilld kdyneet
saivat osallistua kyselyyn. Asiakkaat suhtautuivat myonteisesti kyselyyn ja lomakkeita saatiin oikein téytettyna ta-
kaisin 234 kappaletta. Vastausprosentiksi muodostui 78 %.

Kyselyn avulla keratyt tiedot késiteltiin tilastollisin menetelmin. Tutkimuksen tulokset osoittavat, ettd Keskustan
Hammaslaékarien asiakkaat ovat padsadntoisesti erittéin tyytyvdisia yrityksen toimintaan. Tutkimus osoittaa asiak-
kaiden tarkeimpind pitdmien tekijoiden olevan erityisen hyvin hoidettuja. Saadun palautteen avulla yritys voi ke-
hittd4 toimintaansa entisestddn paremmin asiakkaiden toiveita vastaavaksi ja parantaa asiakastyytyvaisyytta edel-
leen.
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Keskustan Hammasldakarit Oy is a dental clinic located in Jyvaskyld. Keskustan Hammaslaakarit was founded in
1984 and in spring 2008 the company moved into new premises.

The main objective of the thesis was to find out how satisfied the customers are with the company 3 services.
The research helped in discovering the improvement targets and black spots in the operations.

The theoretical part of the research consists of the factors affecting customer satisfaction, customer satisfaction
measurement, service process and quality of service.

The research was conducted by using a quantitative research method as it suits well for a customer satisfaction
survey. The data was collected in autumn 2008 by using a questionnaire which was handed out to a customer
during his/her dentist visit. There were 300 questionnaires in total and everyone visiting Keskustan Ham-
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research and 234 correctly filled questionnaires were returned. The response rate was 78 %.

The collected data was analyzed with statistical methods. The results showed that the customers of Keskustan
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1 JOHDANTO

Opinndytetyo tehtiin Jyvaskyldssa toimivan hammasladkariaseman toimeksiannosta. Pluster-
veys Hammasladkérit Oy - Keskustan Hammasladkarit Jyvaskyld (myohemmin Keskustan
Hammasladkarit) on ollut toiminnassa vuodesta 1984, eikd aikaisempia toiminnan laatua ja
asiakastyytyvaisyyttd koskevia tutkimuksia ole tehty. Yritys koki tarpeelliseksi tehdd tutki-
muksen edelld mainituista aiheista. Lisaksi tutkimuksen teki ajankohtaiseksi kevaalla 2008
tapahtunut muutto uusiin toimitiloihin. Koska aiempia tutkimuksia yrityksen toiminnan laa-
dusta ja asiakastyytyvéisyydestd ei ole Keskustan Hammaslaakéreille tehty, tutkimus toimii
uuden tiedon tuottajana sek& pohjana mahdollisia my6hempié tutkimuksia varten.

Tyon keskeinen idea on selvittdd organisaation palvelun laatuun vaikuttavia osatekijoitd ja
asiakastyytyvéisyyden muodostumista. Tyon teoriataustassa on neljd isompaa asiakokonai-
suutta, jotka ovat asiakastyytyvaisyys, asiakastyytyvéisyyden kuuntelujdrjestelmd, palvelu ja
palvelun laatu. Teoriataustassa kdydaén lapi niit4 tekijoité, joista asiakastyytyvéisyys ja laa-
dukkaaksi koettu palvelu muodostuvat. Lisaksi k&yddan ldpi mit4 tarkoitetaan asiakastyyty-
véisyyden kuuntelujdrjestelmalld ja mita palvelut ovat.

Selvityksen tarkoituksena oli saada selville mahdolliset ongelmakohdat ja kehittdmisen koh-
teet organisaatiossa. Tutkimustehtdvéana oli: Millainen on asiakkaiden tyytyvaisyys Keskustan

Hammaslaakarien palveluihin?

Asiakastyytyvdisyyden tutkiminen antaa yritykselle arvokasta tietoa nykyisen asiakaskunnan
tyytyvéisyyden tasosta. Tutkimus voi tarjota yritykselle mahdollisia kehittdmisideoita ja auttaa
tunnistamaan asiakkaille pettymyksid tuottavia tekijoitd. Tutkimuksen avulla voidaan myos
selvittdd ne tekijat, jotka ovat asiakkaiden mielestd tarkeimpid onnistuneen palvelukokemuk-

sen kannalta ja miten niissd on onnistuttu.

Aineisto kerattiin kyselylomaketta kdyttden syksylld 2008. Tutkimusmenetelméng kdytettiin
kvantitatiivista eli maaréallistd menetelmda. Aineisto kasiteltiin SPSS —ohjelmalla ja kuviot teh-

tiin Microsoft Excel -ohjelmalla.



2 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Nykyisilla markkinoilla selviytydkseen yritysten tulee pita4 asiakkaansa tyytyvéisind. Tyytyvai-
set asiakkaat ovat yrityksen menestyksen perusta. Asiakastyytyvaisyys luo pohjan asiakasus-
kollisuudelle, josta hy6tyvat niin yritys kuin asiakaskin.

2.1 Asiakas ja asiakassuhde

Asiakas-késite tarkoittaa yksinkertaisimmillaan sitd, ettd henkil6 on ostanut yritykselta tuot-
teen tai palvelun. Hieman laajemmin maédriteltynd voidaan sanoa, ettd asiakkuus syntyy jo
ensimmaéisen kontaktin aikana, vaikka ostotapahtumaa ei olisikaan vield toteutettu tai vaikka
henkil® ei olisi ollut vield fyysisesti kontaktissa yrityksen kanssa. (Rope & P6llanen 1998, 27.)

Asiakassuhteen muodostuttua asiakkaat ovat asiakkaita, vaikka eivat kuluttaisikaan palvelua
tiettynd hetkend. Suhde on jatkuva prosessi, joka on voimassa koko ajan. Asiakkaiden tulisi
kokea, ettd yritys on valmis tukemaan ja auttamaan heitd tarvittaessa, vaikka he eivét te-
kisikaan ostoja. (Groénroos 2001, 67.)

Asiakassuhteita on erilaisia ja jokainen niisté tarvitsee erilaista huomiota ja palvelua. Sitoutu-
neissa asiakkaissa on kannattavuuspotentiaalia ja potentiaalisille asiakkaille on luotava asia-

kassuhde. Asiakassuhteet voidaan luokitella P6llasen mukaan seuraavasti:
1 Kanta-asiakas: ostonsa keskittavd, sddnnollisesti asioiva asiakas
2 Satunnaisasiakas: silloin tall6in asioiva, ostojaan hajauttava asiakas
3 Ensiasiakas: juuri hankittu uusi asiakas
4 Potentiaalinen asiakas: ei vield tuotetta tai palvelua ostanut asiakas
5 Menetetty asiakas: asiointinsa lopettanut asiakas. (Pollanen 1999, 111-112.)

Sitoutuneen asiakassuhteen edellytyksend on yritykseen, palveluun tai henkiloon liittyvé vie-

hattyminen. Yrityksen kannalta on tdrkeintd, ettd asiakas on sitoutunut, ei se minka takia.



Epévarminta on henkiloon kohdistunut sitoutuminen, koska asiakkuus voi paattya, jos esi-
merkiksi hammasladkéri lahtee hammasladkériasemalta. (Rope 2005, 189.)

Toimet asiakkuuksien sdilyttdmiseen perustuvat asiakkaiden ja heidan tarpeidensa syvélliseen
tuntemiseen. On kuitenkin muistettava, ett4 kaikki asiakkuudet eivat ole yritykselle kannatta-
via. Yritys joutuu pédttdmaan asiakkuuden kannattavuuden perusteella, kuinka paljon asiak-
kuuden sdilyttdmiseen panostetaan. Parhaiden asiakkaiden sdilyttdmiseksi panostetaan

enemmaén kuin kannattamattomien. (Méantyneva 2001, 22—23.)

Yrityksen kanta-asiakkaat ovat yrityksen tuottoisin asiakasryhmad. Joillain aloilla asiakaskun-
nasta noin 20 prosenttia on kanta-asiakkaita ja he vastaavat jopa 80 prosentista yrityksen
myyntivolyymia. (Rope & Vahvaselkd 1997, 47.)

2.2 Tyytyvdisyys ja tyytymattomyys

Tyytyvdisyys-kasite on suhteellinen, eikd sit4 voi suoraan ilmoittaa numeraalisesti. Tyytyvai-
syys—tyytymattomyys muodostavat jatkumon, jossa suhtautuminen eri asioihin merkitsee nii-
den sijoittamista télle jatkumolle verrattuna johonkin toiseen asiaan. Luontevinta on verrata
kokemuksia odotuksiin, jolloin kokemukselle saadaan vertailtava vastinpari. Esimerkiksi jos
odotan nopeaa palvelua ja mielestani palvelu toteutettiin hitaasti, saan tyytyvaisyysasteeksi
“huonoa palvelua”; mikd kuvastaa odotusten ja toteutumisen vélista suurta negatiiviseksi ko-
ettua eroa. (Rope & Pdlldnen 1998, 29.)



Tyytyvdisyytta ja tyytymattomyyttd aiheuttavat tekijat eivét asiaa yleistden ole samoja. Seuraa-

vassa Ropen karkea kahtiajako tyytyvéisyys- ja tyytyméattomyystekijoista.

Tyytyvéisyystekijat

Tyytymattomyystekijat

—poikkeuksellisen hyvé henkilokohtainen
asiakaspalvelu

—tilannekohtainen asiakkaan ongelmati-

lanteen mallikas hoitaminen

—yllattavan, yliméardisen positiivisen ele-

mentin antaminen tuotteen mukana
—poikkeuksellisen hyvin hoidettu valitus

—neuvon antaminen asiakkaan ongelmati-

lanteen kuntoon saattamiseksi

—asiakkaan pyytdmaa ratkaisua positiivi-
semman (= edullisemman tai laaduk-

kaamman) ratkaisun tarjoaminen

—sovittujen asioiden pettdminen, esimer-
kiksi aikataulu, tuoteominaisuudet, toimi-

tusvarmuus

—epdtasainen toimintataso tai alle imago-

odotusten jadva toiminta

—hintaan laitettavat lisukkeet (pienlasku-
tuslisi yms.), joista asiakas ei ollut etuk-

teen tietoinen

—asiakkaalle maksun yhteydessé yllatykse-

né& ilmitulleet suuret hintojen nousut

—valitusten késittelemattd jattdminen tai

niista tiedottamattomuus

—asiakkaan pyyntoihin (esim. soittopyyn-

t0) reagoimattomuus

Kuvio 1. Tyytyvéisyyden ja tyytymdttomyyden aiheet (Rope 2000, 558)

Tyytymattomyystekijoitd (Kuvio 1.) tarkasteltaessa huomataan, ettd niiden poistamisella ei
vield luoda korkeaa tyytyvéisyyttd, vaan odotusten mukaista palvelua. Tyytyvéisyytta voidaan
luoda tyytyvaisyystekijoilla, joiden positiivisesti yllattavaa toteutumista asiakas ei ole ennakoi-
nut. (Rope 2000, 558.)



2.3 Asiakastyytyvaisyyden muodostuminen

Asiakastyytyvdisyys on kilpailukeino, joka antaa kilpailullista etumatkaa muihin yrityksiin
néhden. Etumatkaa on vaikea tavoittaa, jos yritys nakee kilpailijoitaan enemmén vaivaa asi-

akkaidensa palvelemiseksi. (Lahtinen & Isoviita 2001, 81.)

Asiakastyytyvaisyyttd kaytetddn keskeisend tekijand selvitettdessd yrityksen menestymismah-
dollisuuksia. Korkea asiakastyytyvaisyys mahdollistaa menestyksen pitkélld ajanjaksolla. Ma-
tala asiakastyytyvaisyys taas ei luo odotuksia menestykseen vaikka taloudellinen tulos olisikin
tall4 hetkell4d hyvd. (Rope & P6llanen 1998, 58.)

Kanta-asiakassuhteiden muodostamiseksi yrityksen on kyettdva tarjoamaan asiakkaille tasai-
sen hyvid kokemuksia. Asiakastyytyvdisyys muodostuu asiakkaan palveluun kohdistamien
odotusten ja kokemusten suhteesta. (Lahtinen & Isoviita 2001, 44.) Jos odotukset ovat kor-
keammat kuin kokemukset, asiakas on tyytymé&ton. Odotusten ja kokemusten tasapainotilan-
teessa asiakas on tyytyvéinen. Usein yritykset pyrkivat ylittdmaan asiakkaan odotukset, jolloin
asiakas on erittain tyytyvdinen ja véhemman herkkd vaihtamaan palveluntarjoajaa. (Kotler
2000, 36.)

Asiakastyytyvdisyyden syntyminen edellyttdd kontaktipintaa yrityksen ja asiakkaan valilla.

Seuraavassa kuviossa on esitetty kontaktipinnan syntya.

ASIAKASVERKOSTO

Kontaktipinta

Henkilo- Tuotekon- Tukijarjestel- Miljookon-
kontaktit taktit makontaktit taktit
YRITYS

Kuvio 2. Yrityksen ja asiakasverkoston vélinen kontaktipinta (Rope & P6lldnen 1998, 28)



Asiakastyytyvaisyyden synty voidaan jakaa neljaan eri osaan seuraavasti: henkilokontaktit,
tuotekontaktit, tukijdrjestelmékontaktit ja miljo6kontaktit. Kyseessd on asiakkaan ja palve-
luntarjoajan valinen kontaktipinta (Kuvio 2.). Henkilokontaktit tarkoittavat asiakkaan ja yri-
tyksessd tydskentelevien henkildiden keskinaistd kommunikaatiota. Tuotekontaktien sisalto-
né on asiakkaan ja yrityksen tarjoaman palvelun suhde. Tukijarjestelmakontaktit merkitsevat
asiakkaalle ndkyvéan palvelun teknisid toteutuksia. Miljookontaktien perustana ovat yrityksen
toimipaikan ja -tilojen sijainti, rakenteet ja yllapitoon liittyvat jarjestelyt. (Rope & Pollanen
1998, 28.)

Asiakkaan tyytyvéisyyteen voidaan vaikuttaa etsiméll sellaisia palvelun konkreettisia ja abst-
rakteja ominaisuuksia, jotka tuottavat asiakkaalle tyytyvdisyyden kokemuksia. Palveluorgani-
saatioissa pyritddn vaikuttamaan palvelun laatuun vaikuttaviin tekijoihin, koska ne tuottavat
asiakastyytyvaisyytta. Palveluun mahdollisesti liittyvat tavarat vaikuttavat osaltaan tyytyvdisyy-
teen. Yritys ei voi kuitenkaan vaikuttaa tilannetekijoihin, kuten asiakkaan kiireeseen. (Ylikoski
2001, 152—153.)

Asiakkaan yksil6llisilla ominaisuuksilla on vaikutusta tyytyvéisyyden muodostumiseen. Koska
jokainen asiakas on yksil®, vaikuttavat eri tekijat tyytyvaisyyteen. Asiakkaan palvelukokemuk-
seen vaikuttaa myos asiakkaan panostuksen ja saavutetun hyddyn suhde, josta kéytetaan ni-
mitysta asiakkaan saama arvo. Palveluhenkildsto ja -ymparistd, yrityksen imago sekd palvelun
hinta vaikuttavat laatuun, tuottavat asiakkaalle arvoa ja luovat asiakastyytyvdisyytta. ('Ylikoski
2001, 153.)

Asiakkaan kokemukset yksittaisista palvelutilanteista médrittelevat asiakkaan tyytyvaisyyden
organisaation toimintaan kokonaisuutena. Asiakkaan tyytyvéisyyttd voidaan tarkastella kah-
della tasolla: yksittdisen palvelutapahtuman tasolla ja kokonaistyytyvéisyytend. Asiakas voi
olla tyytyvéinen yrityksen toimintaan kokonaisuutena, vaikka han olisi tyytyméaton johonkin
palvelutapahtumaan. Yksittéiset onnistuneet palvelutapahtumat eivat vélttamattd takaa asiak-
kaan kokonaistyytyvdisyytta. (Ylikoski 2001, 155.)

Hammasladkaripalvelussa asiakas voi olla tyytymaton esimerkiksi ajanvarauksessa koettujen
hankaluuksien takia. Hankaluuksista huolimatta asiakas voi olla erittdin tyytyvéinen saamaan-
sa palveluun kokonaisuutena. Muiden palveluiden, esimerkiksi hoitotoimenpiteiden ja lasku-

tuksen, onnistuminen voi aikaansaada positiivisen kokonaiskuvan.



Menestyvan yrityksen kulmakivi ovat tyytyvdiset asiakkaat, jonka takia asiakastyytyvdisyyteen
panostetaan laadunkehittdmisessé. Asiakkaiden valmius maksaa riittavé hinta yrityksen palve-
luista on yrityksen elinehto. Yrityksell4 voi olla varaa menettd4 jopa 80 prosenttia erittéin tyy-
tyméattomisté asiakkaista ja 40 prosenttia lievasti tyytymadttomista asiakkaista, mutta vain 1 tai
2 prosenttia erittdin tyytyvaisistd asiakkaista. Erittdin tyytyvéiset asiakkaat ovat yritykselle kul-
lanarvoisia, koska he pysyvét lojaalisina pidempdén, suosittelevat yritystd muille, kayttavat
enemmé&n palveluita ja ovat vdhemmén herkkid hinnalle. (Lecklin 2002, 117; Kotler 2000,
48.)

Tyytyvdisyys lisdd asiakkaan ostouskollisuutta ja valmiutta jatkaa asiakassuhdetta, vaikka tyy-
tyvdisetkin asiakkaat joskus vaihtavat palveluntarjoajaa lilan korkean hinnan, hitaan tuoteke-
hityksen tai vaihtelunhalun takia. Toimialasta riippuen asiakasuskollisuus vaihtelee. Eréilla
toimialoilla on arvioitu, ettd voitto lisdantyisi 50 prosenttia, jos uskollisia asiakkaita menetet-
téisiin 5 prosenttia vdhemman. (Lecklin 2002, 128-129.) Asiantuntija- ja erikoispalveluissa,
joita hammasléakéripalvelu edustaa, vaihtelunhalu on pienempi ja asiakkaat pitdytyvét hel-

pommin tutussa hammaslaakarissa.

2.4 Asiakastyytyvéisyyden kuuntelujarjestelma

Vaikuttaakseen asiakkaan tyytyvéisyyteen yrityksen on hankittava tarkkaa tietoa asioista, jotka
tekevét asiakkaan tyytyvdiseksi. Tietoa tulee kerdtd suoraan asiakkailta. Yksittéisella asiakas-
tyytyvaisyystutkimuksella saadaan selville sen hetkinen asiakastyytyvéisyys yrityksessa. Yrityk-
sen kannalta on tdrkedd saada tietoa asiakastyytyvdisyydesta jatkuvasti. (Ylikoski 2001, 149 -
150.)

Asiakastyytyvaisyyttd voidaan k&yttdd varoitusjarjestelmand yrityksen suorituskyvyn enna-
koinnissa, koska asiakastyytyvéisyystulokset ennakoivat myynnin kehitystd. Taméa edellyttad
asiakastyytyvaisyyden mittauksen ja maarittdmisen oikeaa kohdistusta ja tekotapaa. Asiakas-
tyytyvaisyys kannattaa selvittdd monipuolisesti. (Lecklin 2002, 118 - 119.)

Hyodyllisen ja yritykselle arvoa tuottavan asiakastyytyvéisyyden kuuntelujdrjestelmédn pitda
olla osa yrityksen organisaatiokulttuuria. Jos kuuntelujérjestelma on vain pakollinen paha tai
ylimaaréinen aktiviteetti, niin sen tayttd potentiaalia ei voida hyodyntéd. Asiakastyytyvéisyy-
den kuuntelujdrjestelmd on yritykselle keino saada kehitysideoita ja innovaatioita asiakkailta.



Kuuntelujérjestelma on olennainen osa asiakkaan saaman arvon mittaamista. (Naumann &
Giel 1995, 12)

Asiakastyytyvdisyyden kuuntelujérjestelmén yleisimmét tavoitteet ovat Naumannin ja Gielin

mukaan seuraavat;

1 Pa4sta ldhemméksi asiakasta: Parannetaan ymmarrystd asiakkaan tarpeista, mielty-

myksist4 ja prioriteeteista.

2 Mitata jatkuvaa kehitystd asiakkaan nékokulmasta: Mé&dritellddn ovatko jatkuvat pa-

nostukset laadun parantamiseen johtaneet asiakkaan ndkemysten paranemiseen.

3 Pyytéd asiakkaiden palautetta prosessin parantamisen avuksi: Kéytetédan asiakasta in-
novaation ldhteend ja kumppanina kehityspyrkimyksissa.

4 Mitata kilpailullisia vahvuuksia ja heikkouksia: Ohjaillaan strategiaa vahvuudet ja

heikkoudet osoittavan ulkoisen benchmark-tiedon avulla.

5 Yhdistd4 kuuntelujarjestelmédn tuottama tieto sisdiseen suorituskykyyn ja palkkiojar-
jestelmiin: Maéritelld&n asiakastyytyvéisyyden ja tyOtyytyvdisyyden vélinen suhde tai
palkitaan toivotuista tuloksista. (Naumann & Giel 1995, 23.)

Asiakastyytyvaisyyden kuuntelujdrjestelmélld tarkoitetaan jarjestelmé&d, jonka avulla syste-
maattisesti keratdan ja tallennetaan asiakastyytyvaisyyspalautetta (Rope 2000, 576). Asiakas-
tyytyvéisyyden kuuntelujdrjestelméd on laajempi kokonaisuus kuin asiakastyytyvaisyyden tut-
kiminen. Kuuntelujarjestelma sisaltda kaksi elementtid, jotka ovat asiakastyytyvaisyystutkimus
sekd suoran palautteen jéarjestelmd. Yhdessd ndmd elementit muodostavat tarvittavan va-

lineiston asiakastyytyvdisyyden selvittdmiseksi. (Rope & Polldanen 1998, 56.)

2.4.1 Suoran palautteen jérjestelma

Suoran palautteen jarjestelmalld tarkoitetaan keinoja, joilla yritys saa asiakkaan kokemuksista
nopeasti tiedon itselleen. Keinona voi olla esimerkiksi palautepuhelin tai -lipukkeet. Suoran
palautteen jarjestelmdssa palautteen antaminen on asiakkaalle mahdollisimman helppoa, mika
mahdollistaa suuren vastausmaaran. Yritys saa keskeistd palautetta kielteisistd ja myonteisista

kokemuksista. (Rope & Pollanen 1998, 56, 78—80.) Suoran palautteen jarjestelma toimii esi-



merkiksi ravintoloissa, joissa palautetta kerataan poydille sijoitetuilla palautelomakkeilla. Asi-
akkaita ei erikseen kehoteta tdyttdmaan lomaketta.

Palveluorganisaatiossa suoran palautteen saaminen on suhteellisen helppoa. Suora palaute ja
asiakastyytyvaisyystutkimus tukevat toisiaan. Yhdistelemalld saatuja tietoja saadaan laajempi
kuva asiakastyytyvéisyydestd. Asiakastyytyvéisyystutkimuksella on kuitenkin keskeinen rooli
asiakastyytyvéisyyden seurannassa. Asiakastyytyvaisyysmittauksella saadaan myos tietoa pal-
velun laadusta, koska laatu on osa asiakastyytyvaisyytta. (Ylikoski 2001, 156.)

2.4.2 Asiakastyytyvaisyystutkimus

Asiakastyytyvaisyystutkimuksella keréttyjen tietojen avulla pyritaén asiakastyytyvaisyyden pa-
rantamiseen ja seuraamaan, miten toimenpiteet vaikuttavat. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen

neljd péatavoitetta ovat Ylikosken mukaan:

1 Asiakastyytyvdisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijoiden selvittdminen. Tutkimuksen
avulla pyritddn saamaan selville, mitk tekijat organisaation toiminnassa tuottavat asi-

akkaille tyytyvaisyytta.

2 Tdamdnhetkisen asiakastyytyvéisyyden tason mittaaminen. Tavoitteena on selvittd,

miten organisaatio suoriutuu asiakastyytyvéisyyden tuottamisessa.

3 Toimenpide-ehdotusten tuottaminen. Kun asiakastyytyvaisyys on mitattu, tulosten
avulla voidaan ndhdd minkalaisia toimenpiteitd tyytyvdisyyden kehittdminen edellyt-
t&d ja mik& on toimenpiteiden suositeltava tarkeysjarjestys.

4 Asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seuranta. Mittauksia tulee suorittaa tietyin va-
liajoin, jotta ndhdéadn, miten asiakastyytyvdisyys kehittyy ja miten korjaavat toimenpi-
teet ovat vaikuttaneet. (Ylikoski 2001, 156.)
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Asiakastyytyvaisyystutkimus on markkinointitutkimusta, joka kohdistuu yrityksen asiakas-

kontaktipintaan (Kuvio 2.). Asiakastyytyvaisyystutkimuksella selvitetddn asiakkaan kokemaa

tyytyvaisyyttd yrityksen toimintaan. Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa tutkimuksen toimivuu-

den yleisten kriteerien on toteuduttava. Nama kriteerit ovat Ropen ja Pollasen mukaan

a)

validiteetti, joka tarkoittaa, ett4 tutkimus mittaa niita asioita, joita haluttiin mitata. Va-
liditeettiin vaikuttavia asioita ovat esimerkiksi kysymysten muotoilu, annetut vaihto-

ehdot ja kysymysten sijoittelu.

reliabiliteetti, joka tarkoittaa tulosten pysyvyytta ja luotettavuutta. Tutkimuksen tulos-
ten pitdisi olla toistettavissa uudelleen suoritetussa tutkimuksessa, jos asiakastyytyvéi-
syydessé ei ole tapahtunut muutosta. Reliabiliteettiin vaikuttaa otoskoko, vastausten
kato ja kysymysten epéselvyys.

jarjestelmallisyys, jolla tarkoitetaan asiakastyytyvaisyystutkimuksissa tutkimuksen sys-
temaattista toteutusta, mik& mahdollistaa asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seuraa-

misen.

lisdarvon tuottaminen, jolloin asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla pystytdan kehit-

tdmaan toimintaa ja markkinointia.

automaattinen toimintaan kytkeytyminen, joka tarkoittaa sité, ettd tulokset vaikutta-
vat automaattisesti toimintaan ja kehityspaatoksiin. (Rope & Pollanen 1998, 83—-84.)

Asiakastyytyvaisyys on padosin sidottu nykyhetkeen, koska se muodostuu yrityksen kontak-

tipinnalla asiakkaan kokemuksista. Asiakastyytyvéisyys lunastetaan péivittéisissd kontakteissa

yhé uudelleen ja uudelleen. Asiakastyytyvaisyystutkimuksella selvitetddn asiakkaan kokemuk-

sia yrityksen toiminnasta, ei mielikuvia, kuten yrityskuvatutkimuksessa. (Rope 2000, 577.)
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Asiakastyytyvaisyystutkimukseen tulee siséllyttda kaikki eri tyytyvaisyyteen vaikuttavat osate-
kijat. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoitd ovat Ropen ja Pollasen mukaan

1 Ennakoitu odotustaso, josta I&htien voidaan tehdd muutoksia, jos odotukset ja ko-
kemukset eroavat. Odotustasoa tulisi mitata my0s kriteereittdin, koska tyytyvaisyys
muodostuu kokonaistason liséksi kriteeritasolla ja yhdessa niistd muodostuu koko-

naistyytyvaisyys.

2 Kokemustaso, joka muodostaa aliodotus-, tasapaino- tai yliodotustilanteen yhdessa
ennakoidun odotustason kanssa. Mittaamisessa kéytetddn samoja kriteerejé ja mit-
tausasteikkoja, jotta odotustaso ja kokemustaso voidaan kytked vastinpareiksi.

3 Toimintojen ominaisuuksien merkitys, jonka pohjalta voidaan arvioida kriittisia ja
vahamerkityksisia poikkeamia odotus- ja kokemustasossa. (Rope & P6llanen 1998,
88.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa tulisi selvittdd edelld mainitut tekijat yksiselitteiselld, luotet-
tavalla ja yksinkertaisella tutkimusmittaristolla. Lisaksi mittariston tulisi olla edullinen, vertai-
lukelpoinen ja helppo. Vaatimuksista johtuen mittaristo onkin aina kompromissi tutkimuk-
sen syvéllisyyden, edullisuuden ja toteutettavuuden valilld. Raskautensa vuoksi asiakastyyty-
véisyystutkimus toteutetaan yleenséd méadrdajoin esimerkiksi kerran vuodessa tietylla otannalla.
Tamaén takia asiakastyytyvéisyystutkimukset ja suoran palautteen jarjestelmd tukevat ja tdy-
dentdvat toisiaan. (Rope & P4llanen 1998, 88—89)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksella pyritddn saamaan yksityiskohtaista tietoa asiakastyytyvéisyy-
destd sekd tyytyvdisyyteen ja tyytyméattomyyteen vaikuttavista tekijoistd. Tiedonkeruumene-
telmdn tulee olla helppo toteuttaa, kattavasti tyytyvéisyystekijoita selvittava, taloudellinen to-
teuttaa, tietojenkasittelyyn soveltuva ja asiakkaalle helppo vastata. Toimivimmat menetelmat
edelld mainittujen seikkojen perusteella ovat kirjekysely, henkilokohtainen haastattelu ja pu-
helinhaastattelu. Yleisin tapa keratd tietoja asiakastyytyvéisyystutkimuksessa on kuitenkin yh-
distdd se luontaiseen asiakaskontaktiin. Esimerkiksi hammaslagkariasemalla kysely voidaan

toteuttaa asiakastapahtumatilanteessa. (Rope & Pollanen 1998, 85-86.)
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3 PALVELU JA PALVELUN LAATU

Palveluiden tarkka madérittely on hankalaa niiden monimuotoisuuden takia. T&std johtuen
kaikkien palvelujen kohdalla mé&arittely ei aina pade. Yleistden voidaan todeta, etté palvelu on
abstraktia, sitd ei voi kasin kosketella, usein palveluun liittyy kuitenkin joku tavara. Palvelua ei
voida tehdé varastoon vaan se kulutetaan valittomasti. Palvelun tuottamiseen liittyy usein
vuorovaikutus palvelun kdytt4jan kanssa, t&std syysta palvelut ovat vaihtelevia eri kdyttOker-
roilla. Hammasl&dkériaseman palvelu on erikoispalvelua, jolloin jokaiselle asiakkaalle tuote-
taan juuri h&nen tarpeisiinsa sopivaa palvelua. (Lahtinen & Isoviita 2001, 47; Ylikoski 2001,
20-25.)

Hammasldakaripalvelu voidaan luokitella asiantuntijapalveluksi. Asiantuntijapalveluilla tar-
koitetaan palvelua, jonka tuottajalta vaaditaan erityisosaamista. Yleensé palvelun tuottaja on
korkeasti koulutettu. Asiantuntijapalvelun luonne on usein kehittdmis- ja neuvontatyyppista.
Asiakkaan ongelman ratkaisu tapahtuu tapauskohtaisesti, eli jokainen asiakkaan ongelma kaé-
sitelldan erikseen. (Pesonen 1999, 11.)
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3.1 Palvelun erityispiirteet

Seuraavassa kuviossa esitetddn Gronroosin yhteenveto usein mainituista fyysisten tavaroiden

ja palveluiden eroista.

Fyysiset tavarat Palvelut
Konkreettisia Aineettomia
Homogeenisid Heterogeenisid

Tuotanto ja jakelu erillddn | Tuotanto, jakelu ja kulutus

kulutuksesta ovat samanaikaisia prosesseja

Asia Teko tai prosessi

Ydinarvo tuotetaan Ydinarvo tuotetaan ostajan

tehtaassa ja myyjan valisessd vuorovaikutuksessa

Asiakkaat eivét (tavallisesti) | Asiakkaat osallistuvat
osallistu tuotantoprosessiin | tuotantoon

Voidaan varastoida Ei voi varastoida

Omistajuus siirtyy Omistajuus ei siirry

Kuvio 3. Palvelujen ja fyysisten tavaroiden vdliset erot (Gronroos 1994, 50)

Kokemukset palveluista ovat yleensa subjektiivisia. Palvelujen aineettomuus aiheuttaa niiden
kuvailun abstraktiuden. Kuvailussa kéytetadn usein sellaisia termeja kuin luottamus, tunne ja
kokemus. Usein palveluissa on myds konkreettisia elementtejd, mutta olennaisinta on palve-

lun aineettomuus. (Gronroos 1994, 50-51.)

Palvelujen erityispiirteisiin kuuluva aineettomuus on ongelmallista asiakkaalle ja markkinoijal-
le. Aineeton palvelu ei ole patentoitavissa ja varastoitavissa. Hammaslaakarilld on rajallisesti
aikaa potilaiden hoitoon ja h&n voi hoitaa vain tietyn méaaran potilaita. Jos ajat on varattu,

joutuu uusi potilas odottamaan vapaata aikaa tai menemaéan toiselle hammaslaakarille. Jokai-
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sella hammaslaakarilla on oma tapansa hoitaa potilaita, vaikka hoitomenetelmét olisivatkin
samoja, ei palvelu ole samanlaista. (Ylikoski 2001, 22.)

Palvelujen aineettomuus aiheuttaa asiakkaalle vaikeuksia tietdd etukdteen mit4d hdn saa.
Hammaslaakéri voi vasta tutkimuksen jalkeen kertoa minkélaista hoitoa potilas tarvitsee.
Palvelujen hinnoittelussa voidaan helposti médritelld tarvittavien tarvikkeiden hinnat. Hin-
noitteluun vaikuttaa eniten se, miten hammasldékarin oma osaaminen hinnoitellaan. (Ylikos-
ki 2001, 23.)

Palvelun heterogeeninen eli vaihteleva luonne mahdollistaa palvelun vaihtelevuuden. Koska
palvelun tuottaminen liittyy ihmisiin, saman palvelun tuottaminen téysin samanlaisena uudel-
leen on melkein mahdotonta. Hammaslaékaripalvelussa palvelun vaihtelu ei ole ongelma.
Asiakkaiden ongelmat eivét ole samanlaisia ja palvelu joudutaan ré&at&l0iméaan asiakkaan eri-
tyistarpeiden mukaan. R&4talointi parantaa asiakkaan palvelukokemusta ja liséd siten asiak-
kaan tyytyvdisyytté. (Ylikoski 2001, 25.)

3.2 Palveluprosessin vaiheet

Palvelua voidaan kuvata prosessina, johon kuuluu useita osin perakkéisid, osin samanaikaisia
suorituksia palveluorganisaation eri tasoilla. Tatd prosessia kutsutaan palveluketjuksi. Palve-
lun laadun kannalta palveluketju on niin hyva kuin on ketjun heikoin lenkki. (Valpio 1991,
24.)
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Asiakaspalveluprosessin eri vaiheita voidaan kuvata seuraavasti:

Mielilarvat Kolkemulset
/ Odotulset
Mahdollinen Jalldhoito
ajanvarans Jallkimarkkinointi
Ympéristdvaikutelma Jalkivailutelmat
Sisdantulovaihe Palvelusta
irrottantuminen

N

pd

Odotusvathe

Palvelutapahtuma

Kuvio 4. Asiakaspalveluprosessin vaiheet (Lepola, Pulkkinen, Raivio, Selinheimo & Sulkanen

1998, 24)

Kuviota tulkitaan siten, ettd asiakaspalveluprosessi alkaa mielikuvista ja odotuksista ja jatkuu

vastapdivaan. Asiakkaalle on jo ennen palvelun ensimmaistd kayttokertaa muodostunut mie-

likuva ja ennakkokésitys palvelusta. Mielikuvan muodostumiseen vaikuttavat yrityksen mark-

kinointiviestint4, vastaavien palvelujen kdytOstd saadut aikaisemmat kokemukset, tuttavien
kertomukset sekd kuulopuheet. (Korkeaméki, Pulkkinen & Selinheimo 2000, 19.)

Mahdollinen ajanvaraus puhelimitse muodostaa asiakkaan ensimmadisen suoran kontaktin

yritykseen. Asiakkaan kokemukseen vaikuttaa henkild, jonka kanssa asiakas toimii. Joutuuko

asiakas odottamaan puhelimeen vastausta, kierratetddnkod hé&nté eri henkildiden valill4 ja on-

ko puhelimeen vastannut henkilo iloinen vai kyllastynyt. Lisaksi se, kuinka aktiivisesti asiak-

kaan asiaa ryhdytaan hoitamaan, vaikuttaa kokemukseen. (Korkeamaki ym. 2000, 19.)
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Paikka, jossa yritys sijaitsee, muodostaa ympéristovaikutelman. Sen muodostumiseen vaikut-
tavat yrityksen sijainti ja alueen viihtyisyys, pysékdintipaikkojen sijainti ja saatavuus, liikenne
ja muut ympéristotekijat. Ympaéristovaikutelmaan vaikuttaa myods yrityksen oma julkisivu.
(Korkeaméki ym. 2000, 19.)

Sisédntulovaihe liittyy asiakkaan saapumiseen yritykseen. Asiakkaan huomio kiinnittyy sisdan-
tulon helppouteen ja siihen, kokeeko hén itsensé tervetulleeksi yritykseen. Asiakkaan koke-
mukset muodostuvat siisteistd ja viihtyisista toimitiloista, selkeista opasteista, henkilokunnan
esilldolosta sekd helposta ja esteettomastd kulusta yritykseen. Myds muilla asiakkailla on vai-
kutusta kokemuksen syntymiseen. (Korkeaméki ym. 2000, 19.)

Palvelun saamiseen liittyy usein vuoron odottaminen. Odotusvaiheessa kokemuksiin vaikut-
taa asiakkaan huomiointi, muut asiakkaat, odotustilojen viihtyisyys ja se, onko mahdollista
ajankulua kuten lehtid tai tuote-esitteitd jarjestetty paikalle. (Korkeaméki ym. 2000, 19)

Varsinaisen palvelutapahtuman aikana asiakkaalla on tarve tuntea itsensd huomioiduksi. Han
on tullut hakemaan ratkaisua ongelmaansa ja haluaa tuntea olevansa palvelun tuottajalle tér-
ked. Varsinaiseen palveluun kuuluu tarvekartoitus, ratkaisun tarjoaminen ja palvelun tuotta-
minen. (Korkeaméki ym. 2000, 20—21.)

Palvelusta irrottautumiseen kuuluvia toimintoja ovat laskutus ja hyvéstely. Asiakkaan koke-
mukseen vaikuttaa positiivisesti, jos asiakas tuntee henkilokunnan olevan ainakin hetken

henkisesti asiakkaan mukana h&nen tehdessa lahtod. (Korkeaméki ym. 2000, 21.)

Asiakkaan kokemuksiin palvelutapahtuman jélkeen vaikuttavat omat kokemukset tuote- ja
palvelukokonaisuudesta sek& muiden mahdolliset kommentit. Joskus sattumanvaraiset seikat,
joihin yritys ei voi varautua, muuttavat hyvin sujuneen palvelukokonaisuuden. Tallainen
seikka voi olla esimerkiksi pysékointivirhemaksu, joka on saatu palveluprosessin aikana.
(Korkeaméki ym. 2000, 21.)

Asiakkaan jélkihoidon avulla yritys voi jatkaa palveluprosessia asiakkaan kéyntid pidemmélle.
Jalkimarkkinoinnin avulla yritys voi pysya positiivisella tavalla asiakkaan mielessd, vaikka jou-
lukortin lahettdmalla. (Korkeamdki ym. 2000, 21.)

Asiakas kerdd koko palveluprosessin ajan kokemuksia. Seuraavilla asiointikerroilla hénen
omat kokemukset vaikuttavat odotuksiin ja mielikuvaan. Palvelun tuottajalle asiakkaan odo-
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tusten tayttdminen aiheuttaa haasteita, koska jokainen asiointikerta aiheuttaa hieman erilaisia
kokemuksia ja vaikuttaa asiakkaan mielikuvaan yrityksesté. (Lepola ym. 1998, 27.)

3.3 Palvelutuote ja palvelupaketti

Asiakaskeskeisen organisaation tavoitteena on tarjota asiakkaille heidén tarpeensa tyydyttavia
palvelutuotteita. Palvelutuotteella tarkoitetaan sitd kokonaisuutta, joka muodostuu ydinpalve-
lusta, avustavista palveluista ja tukipalveluista. (Ylikoski 2001, 225.) Palvelutuotteeseen kuu-
luva ydinpalvelu tuotetaan palvelutapahtuman aikana(Kuvio 4.). Lisé-, ja tukipalvelut voivat

kuulua myos palveluprosessin (Kuvio 4.) muihin vaiheisiin.

Ydinpalvelulla eli peruspalvelulla tarkoitetaan palvelun ydintd, sitd syytd, jonka takia yritys on
olemassa. Ydinpalvelu on siis yrityksen toiminnan ldht6kohta ja vastaus asiakkaan tarpee-

seen. (Pesonen 1999, 13.) Hammasla&kdriaseman ydinpalvelu on suun ja hampaiden hoito.

Avustavat palvelut eli lisdpalvelut ovat palvelun k&yton kannalta vélttdamattomia. Avustavien
palveluiden tehtévand on tdydent&d ydinpalvelua. Avustavia palveluita hammaslaakériasemal-
la ovat esimerkiksi rontgenkuvien ottaminen, ajanvaraus ja laskutus. Kaikki tdm& muodostaa
oleellisen osan palvelukokonaisuudesta, joka asiakkaalle tarjotaan. Avustavien palveluiden
avulla yritykselld on mahdollisuus erottautua kilpailijoistaan, joiden peruspalvelu voi olla hy-
vinkin samanlainen. (Pesonen 1999, 14; Ylikoski 2001, 225.)

Tukipalvelut ovat kayttod helpottavia ja asiakkaan mukavuutta parantavia palveluja. Ne eivét
ole palvelun kdyton kannalta valttamattomié. Tukipalvelujen tehtdvé on tuottaa lisdarvoa asi-
akkaalle ja yritykselle. Tukipalveluilla itse peruspalvelusta tulee houkuttelevampi. Hammas-
la&kariaseman tukipalveluja ovat esimerkiksi odotustiloissa olevat lehdet, ilmaiset tuotenéyt-
teet ja hoito-ohjeiden antaminen. Kuten avustavia palveluja, myos tukipalveluja kéytetadn
kilpailukeinona markkinoilla erottumiseen. (Pesonen 1999, 14-15; Ylikoski 2001, 225.)

Palvelun eri osia yhdistelemall4 voidaan asiakkaalle tarjota ydin-, avustavista- ja tukipalveluis-
ta muodostuva palvelupaketti. Palvelupakettiin ei ole aina tarkoituksenmukaista sisallyttad
kaikkia mahdollisia lisdpalveluja, vaan tavoitteiden toteutumisen ja resurssien kannalta paras
kokonaisuus. Ydinpalvelun liséksi tarjottavien palvelujen tehtdvand on lisatd asiakkaan tyyty-
vaisyyttd. (Ylikoski 2001, 228.)
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Seuraavassa kuviossa Ylikosken esimerkki hammasladkariaseman palvelupaketista.

Liittyminen - ajan varaaminen (avustava palvelu)
mukaan
- odotustilassa (tukipalveluita)
o lehdet, tv, radio (vieraanvarai suus)
o naulakdco, WC, juoma-automaatti,
ilmaiset hamm asharjat
(huolenpito)
o lomaklceet, joita asiakas tavttas
(vieraanvarai suus; palvelu
nopeutuu)

Hoidon aikana | - ydinpalvelun tuottaminen

(laun vdinpalvelu

tuotetaan)

- lisapalvelut (réntgenkuvat tms ;
vdinpalveluun litttyvit avustavat palvelut)

- musiikdd (huolenpito; tukipalvelu)

- puudutus (huolenpito;
avustava'tukipalvelu)

- toimenpiteiden selostaminen
(informaati o; tuldpalveli)

- hoito-ohjeiden antaminen (konsultointi;
tuldpalvelu)

Poistuminen - maksusuoritus (avustava palvelu)

- uuden ajan varaaminen (avustava palvelu)

- taksin soittaminen (huolenpito;
tuldpalvelu)

- tuotendytteiden antaminen
(vieraanvarai suus, huolenpito;
tuldpalvelu)

Kuvio 5. Hammasladakarin palvelupaketti (Ylikoski 2001, 229)

Hammasldakarin palvelupaketista (Kuvio 5.) voidaan 16yta4 useita yhtymakohtia asiakastyy-
tyvdisyyden edellyttdmédn kontaktipintaan (Kuvio 2.) Henkilostokontakteja tapahtuu palve-
luprosessin jokaisessa vaiheessa. Né&itd ovat esimerkiksi ajan varaaminen, hoito-ohjeiden an-
taminen ja uuden ajan varaaminen. Tuotekontakteista ndkyvin on ydinpalveluun liittyvat
tuotteet, kuten puudutus- ja paikkausaineet. Tukijarjestelmdkontakteja ovat esimerkiksi pal-
velun tuottamiseen liittyvat atk-jarjestelmdt, joilla hallitaan potilastietokantaa ja laskutusta.
Miljookontakteja tapahtuu koko asiakaskéynnin ajan asiakkaan oleskellessa yrityksen toimiti-
loissa ja kiinnittaessdan katseen sisustukseen ja siisteyteen.
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Palvelupakettiin kootaan ydinpalvelun liséksi palveluorganisaation kannalta tarkoituksenmu-
kainen maara avustavia palveluja sekd tukipalveluja. Tukipalveluja on enemmaén jos asiakas
viettdd pitkid aikoja toimitiloissa ja jos palvelun kohteena on ihminen. Palvelupaketin suun-
nittelun 14htokohtana on asiakaskeskeisyys. Siihen sisdllytetdan asiakkaan kokemat palvelun
nékokulmat, joita ovat toiminnallinen laatu ja tekninen laatu. (Ylikoski 2001, 225-229; Gron-
roos 1998, 118.)

Palvelua ei voida myydé pelkilld avustavilla palveluilla ja tukipalveluilla, vaikka ne ovat tarkei-
t& yrityksen markkinoinnissa ja tuovat lisdarvoa asiakkaille. Ydinpalvelun on oltava kunnossa,
koska se tyydytt&d asiakkaan alkuperdisen tarpeen ja on yrityksen toiminnan lahtokohta. (Pe-
sonen 1999, 13-45.)

3.4 Palvelun laatu

Palvelun laadusta on viime vuosina tullut térke& kilpailukeino. Palvelualalla toimivien yritys-
ten on yhd vaikeampi erottua joukosta tarjoamansa ydinpalvelun avulla. Laadukkaan palvelun
avulla voidaan yrittad erottautua kilpailijoista ja houkutella uusia asiakkaita. Laadukas palvelu
auttaa nykyisié asiakkaita pysyméaan tyytyvdisind. Yhdysvalloissa tehdyn tutkimuksen mukaan
suurin syy asiakasmenetyksiin oli huono palvelu. Yli puolet eli 68 prosenttia menetyksista
johtui palvelun huonosta laadusta. Oletettavasti vastaavan tutkimuksen tulokset Suomessa
olisivat hyvin samankaltaiset (Ylikoski 2001, 117; Rissanen 2005a, 255.)

Palvelun laatu on lopulta asiakkaan kokemus, vaikka palvelun tuottaja ndkeekin asian usein
toisesta ndkdkulmasta. Tuottaja kdytta4 arviointinsa pohjana usein palvelun vaatimia panos-
tuksia ja voimavaroja, kun taas asiakkaan arviointi perustuu usein itse palvelukokemukseen

sekd siitd seuranneeseen tunteeseen. (Rissanen 2005b, 17.)

Palveluiden ostamiseen liittyy asiakkaan ndkOkulmasta suurempi riski kuin tavaroiden osta-
miseen. Riskid nostavat palvelun térkeys, korkea hinta ja pitk& sitoutuminen palvelun kayt-
toon. Asiakas voi arvioida palvelun laatua vasta palvelun jalkeen, mikd vaikeuttaa palvelun
laadun arviointia. Palvelua ei voi palauttaa, minka takia palvelun hintaan ja laatuun suhtaudu-

taan usein kriittisemmin kuin tavaraan. (Pesonen 1999, 26.)
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Asiakas vastaa myos itse osaltaan palvelun laadusta. Asiakkaan pitéd vahintaan kertoa, mita
h&n haluaa. Tunteilla ja mielialoilla on vaikutusta asiakkaan kokemaan palvelun laatuun.
Huonona péivand mik&én palvelu ei miellyt4. Tietysti tdm& toimii myos toisinpdin, eli asia-
kaspalvelijan huono mieliala heijastuu asiakkaisiin. (Pesonen 1999, 27.)

3.4.1 Palvelun laadun ulottuvuudet

Asiakkaan kokemaan palvelun laatuun vaikuttaa laadun kaksi ulottuvuutta (Kuvio 6), joita
ovat toiminnallinen laatu eli prosessiulottuvuus ja tekninen laatu eli lopputulosulottuvuus.
Tekniselld laadulla tarkoitetaan mitd asiakas saa. Yritykset pitdvat usein teknisté laatua palve-
lun kokonaislaatuna. Kyseessd on kuitenkin vain toinen laadun ulottuvuuksista, eli palvelun-
tuotantoprosessin lopputuloksen tekninen laatu. Toiminnallinen laatu kuvaa miten asiakas

palvelun saa ja millaiseksi hdn kokee palvelun tuotanto- ja kulutusprosessin. (Gronroos 2001,
100402,

Kokonaislaatu

Imago
(yrityksen tai sen osan)

Prosessin toiminnalli-
nen laatu: miten

Lopputuloksen tekni-
nen laatu: mité

Kuvio 6. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta (Grénroos 2001, 102)

Tekninen laatu hammasléakériasemalla voi tarkoittaa esimerkiksi hampaan paikkausta. Asia-

kas on tyytyvéinen, jos vihlova hammas saadaan paikattua eiké se vaivaa enda. Asiakkaan ko-
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kemaan kokonaislaatuun vaikuttaa myds toiminnallinen laatu. Hammaslédkériaseman toi-
minnalliseen laatuun vaikuttavat esimerkiksi hammasla&kariaseman saavutettavuus, henkilds-

ton kéytos ja muut samaan aikaan paikalla olevat asiakkaat.

Asiakkaan on helpompi arvioida palvelun teknistd laatua objektiivisesti, koska se liittyy palve-
lun tekniseen lopputulokseen, joka ja4 asiakkaalle tuotantoprosessin ja vuorovaikutuksen
paatyttyd. Teknisen laadun parantaminen on helpompaa ja nopeampaa kuin toiminnallisen
laadun. Toiminnallisen laadun objektiivinen arviointi on luonnollisesti hankalampaa. Toi-
minnallisen laadun parantamiseen uhrattujen panosten aikaansaaman hyodyn mittaaminen ei
ole yksiselitteistd. Edelld mainittujen seikkojen johdosta yritykset panostavat usein laadunke-
hityksessd teknisen laadun parantamiseen. (Gronroos 2001, 100—01; Lehmus & Korkala
1997, 17.)

Yhtend menestyksen avaintekijané pidetédn laatua. Palvelun laadulla ja arvolla on merkitysté
yrityksen kilpailuedulle. Teknisen laadun kehittdminen kannattaa vain, jos yritys pystyy kehit-
tdmaan ylivertaisen teknisen ratkaisun, jollaista kilpailijoilla ei ole. Kéytdnnossa tdméa onnis-
tuu harvoin ja silloinkin kilpailijat pystyvat nopeasti vastaamaan omilla ratkaisuillaan. Yritys
ei menesty hyvillakaan teknisilld ratkaisuilla, jos toiminnallinen laatu on heikkoa. Toiminnalli-
sen laadun parantamisella yritys voi hankkia kilpailuetua ja lisatd asiakkaan saamaa arvoa.
Kokonaislaatua ajatellen teknisen laadun pit&d olla hyvéksyttévalla tasolla ja toiminnallisen
laadun avulla voidaan tehda ratkaiseva ero kilpailijoihin. Pitd4 kuitenkin muistaa etta teknisen
laadun heikkenemiselld on vaikutusta kokonaislaatuun, joka my6s heikkenee. (Gronroos
2001, 103-104.)

Yrityksen imagolla eli yrityskuvalla tarkoitetaan mielikuvaa yrityksestad. Imago muodostuu
asiakkaan omista kokemuksista sekd yrityksestd julkisuudessa ja keskusteluissa kerrotuista
asioista. Hyvalla imagolla on palveluyrityksille suuri merkitys, koska se antaa yritykselle kas-
vot ja tekee palvelusta konkreettisempaa. (Pesonen 1999, 26.)

Yrityksen imagolla on vaikutusta laadun kokemiseen. Hyvén imagon omaava yritys saa luul-
tavasti pienet virheet anteeksi helposti. Imago karsii, jos yritys tekee usein virheitd. Huonon
imagon omaavien yritysten tekemiin virheisiin suhtaudutaan voimakkaammin. Laadun ko-

kemisen kannalta imago toimii eraénlaisena suodattimena. (Gronroos 2001, 101.)
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Odotettu laatu W oo KBk aTaat Koettu laatu

Markkinaviestintd
Wlyrynti
Imago
Suusanallinen viestintd
Suhdetoiminta
Asiakkaiden tarpest ja
anvot

Tekninen |aatu: miten Toiminnallinen laatu:
mita

Kuvio 7. Koettu kokonaislaatu (Gronroos 2001, 105)

Asiakkaan laatuarvioon vaikuttaa odotetun ja koetun laadun suhde (Kuvio 7). Asiakkaalle on
muodostunut ennakkokasitys ja mielikuva palvelusta. Mielikuvan muodostumiseen vaikuttaa
esimerkiksi yrityksen markkinointitoimet, suosittelut ja aikaissmmat kokemukset palvelusta.
Vertaamalla odotuksiaan ja kokemuksiaan asiakas muodostaa arvionsa palvelun laadusta. Ar-

vio muodostuu uudestaan jokaisella kdyntikerralla. (Lepola ym. 1998, 28.)

3.4.2 Palvelun laadun osatekijat

Palvelun laatu voidaan Ylikosken mukaan jakaa seuraaviin osatekijoihin:

—Luotettavuus —Viestinté

—Reagointialttius —Patevyys

—Saavutettavuus —Kohteliaisuus

—Turvallisuus —Asiakkaan ymmartdminen/tunteminen

—Palveluympdristd —Uskottavuus
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Edelld mainituista tekijoista patevyys liittyy palvelun lopputulokseen ja uskottavuus organi-
saation imagoon, muut tekijat kuvaavat asiakkaan saamaa palvelua. (Ylikoski 2001, 126—128.)

Aiemmin mainitut kymmenen osatekijad on myéhemmissd tutkimuksissa tiivistetty viiteen

osa-alueeseen, jotka ovat Gronroosin mukaan seuraavat:

1 Konkreettinen ympadristd. Tama tekija liittyy palveluyrityksen kayttdmien toimitilojen,
laitteiden ja materiaalien miellyttavyyteen seka asiakaspalvelijoiden ulkoiseen olemuk-

seen.

2 Luotettavuus. Palveluyritys tarjoaa asiakkailleen heti ensimmaisell kerralla td&smallista

ja virheetdnté palvelua ja tekee sovitussa ajassa sen, mitd on luvannut.

3 Reagointialttius. Palveluyrityksen tyontekijat ovat halukkaita auttamaan asiakkaita,
vastaamaan heiddn pyyntoihinsd, kertomaan asiakkaille, milloin palvelu annetaan ja

palvelemaan heité viipymatta.

4 Vakuuttavuus. Tyontekijoiden kdyttdytyminen saa asiakkaat luottamaan yritykseen ja
tuntemaan olonsa turvalliseksi. Lisaksi tyontekijat ovat aina kohteliaita ja he osaavat

vastata asiakkaiden kysymyksiin.

5 Empatia. Yritys ymmarta4 asiakkaiden ongelmia, toimii heidén etujensa mukaisesti ja

kohtelee heitd yksiloind ja sen aukioloajat ovat sopivat. (Gronroos 2001, 117.)

Hammaslaakaripalvelussa konkreettinen ympaéristd liittyy palvelun ulkoisiin puitteisiin kuten
yrityksen toimitilojen viihtyvyyteen. Asiakas muodostaa mielipiteensa odotus- ja hoitotiloista.
Kaytettavat laitteet kuten potilastuoli ja valineist0 vaikuttavat asiakkaan kokemuksiin. Liséksi

henkiloston ulkoinen olemus voi tuottaa negatiivisia tai positiivisia mielikuvia.

Luotettavuus on laadun ulottuvuuksista kuluttajalle kaikkein tarkein (Ylikoski 2001, 127).
Hammasldakaripalvelussa luotettavuudella tarkoitetaan asiakkaan saamaa virheetontd ongel-
man ratkaisua, esimerkiksi sdrkevd hammas saadaan asianmukaisesti hoidettua. Tdman lisaksi

avustavat ja tukipalvelut toimivat moitteettomasti.
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Reagointialttiudella tarkoitetaan esimerkiksi sitd, ettd hammaslaakari vastaa asiakkaan kysy-
myksiin, virheet korjataan vaélittomasti, asiakkaalle kerrotaan milloin palvelu hanelle tarjotaan

ja palvelu on muutenkin nopeaa ja tdhta4 asiakkaan auttamiseen.

Vakuuttavuus liittyy yrityksen henkildstoon. Hammasladkérit ja hoitajat ovat pétevid ja 0saa-
vat tyonsd. Henkildstdé on kohteliasta, kdyttaytyy hyvin ja kunnioittavasti. Lisaksi hammas-

la&kdriaseman maine ja asioiden kasittelyn luottamuksellisuus vaikuttavat vakuuttavuuteen.

Empatiaan liittyy hammasladkaripalvelussa useita asioita. Asiakkaan ymmartdminen ja tun-
teminen osoittaa kiinnostusta asiakkaan tarpeisiin. Asiakas tulee huomioida yksiloénd, hénelle
tulisi kertoa ymmarrettdvésti palvelun tapahtumista ja kustannuksista, sekd palvelun muutos-
ten vaikutuksesta hintaan. Hammasléékéariaseman saavutettavuuden tulisi olla hyvd. Asiakas
saa nopeasti yhteyden puhelimitse, aseman sijainti on asiakkaalle sopiva ja sinne on helppo
I0ytad. Aukioloajat ovat asiakkaalle sopivat ja palvelun odotusaika ei ole liian pitka.
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4 KESKUSTAN HAMMASLAAKARIT OY:N ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

Opinndytetyon tarkoituksena on selvittda asiakkaiden tyytyvaisyys Keskustan Hammaslagka-

rien palveluihin. Tutkimusongelma on seuraava:
Millainen on asiakkaiden tyytyvdisyys Keskustan Hammasldakérien palveluihin?

Tutkimuksen avulla selvitetddn mahdollisia ongelmakohtia ja kehittdmisen kohteita Keskus-
tan Hammasladkérien palvelussa. Tutkimuksen pohjalta yrityksen on mahdollista puuttua

ongelmiin ja kehittd4 palveluaan vastaamaan asiakkaiden vaatimuksia.

Tutkimusmenetelména kdytetddn kvantitatiivista eli maarallista tutkimusmenetelmda. Kvanti-
tatiivinen tutkimus soveltuu asioiden vélisten riippuvuuksien ja ilmidissa tapahtuneiden muu-
tosten selvittdmiseen. Asioiden kuvaamiseen kéytetddn numeerisia suureita ja niitd voidaan

havainnollistaa taulukoita ja kuvioita kdyttamalla. (Heikkild 2005, 16.)

Kvantitatiivisella tutkimuksella saadaan maarallista tietoa, jota ker&tdan esimerkiksi kyselylo-
makkeella. Yleensd asiakastyytyvdisyystutkimuksessa kdytetdan valmiiksi luokiteltuja kysy-
myksid, jolloin aineiston analysointivaihe nopeutuu. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien teki-
j6iden merkityksen selvittdminen auttaa l06ytdmaan kriittiset tyytyvaisyystekijat. (Ylikoski
2001, 160-164.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa on tarkoituksenmukaista kerét4 perustieto strukturoiduilla
kysymyksilld ja selkeilld kvantitatiivisilla mittareilla. Avoimella tutkimuksella keratyt vastauk-
set ovat vaikeita kasitelld, hankala luokitella ja vastinparien maérittely odotuksille ja koke-
muksille tulee todella hankalaksi. (Rope & P6llanen 1998, 89 - 90.)

Yleisesti suljetut kysymykset koetaan tehokkaammiksi ja luotettavammiksi kuin avoimet ky-
symykset. Osa vastaajista kokee suljetut kysymykset paremmiksi, koska he eivat halua tai ky-
kene vastaamaan avoimiin kysymyksiin. (Fink 1995, 31 - 33.)

Perusjoukkona té&ssé tutkimuksessa olivat kaikki Keskustan hammasldékarit -asemaa kdytta-
vét asiakkaat. Kaikkia kohdeyksikoité eli asiakkaita oli mahdoton tavoittaa tutkimuksella, jo-

ten oli suoritettava otanta. Otoksen katsotaan olevan pienoiskuva perusjoukosta silloin kun
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otoksessa on samat ominaisuudet samassa suhteessa kuin perusjoukossa (Heikkild 2005, 32—
33)

Otoksia kaytetaédn, jotta voidaan tehda yleistyksid perusjoukosta. Otoksista mitataan ja laske-
taan erilaisia tunnuslukuja, jotka yleistetddn virhemarginaalin puitteissa koskemaan perus-
joukkoa. (Véaiséanen 2006, 36).

Perusjoukosta on olemassa potilasrekisteri, mutta sen yksityiskohtainen lapikdyminen ei ole
eettisesti suotavaa eiké lainsdadannollisesti aivan selvaa. Perusjoukosta oli siis kdytossa lahin-
n& potilaskunnan kokonaisméaérd. Koska tutkimuksen empiirisen osan suoritus haluttiin raja-
ta lyhytkestoiseksi ja sen vastausprosentti korkeaksi, paadyttiin sisallyttdmaan otokseen kaikki
yhden viikon aikana hammasldakédriasemalla kéyvét potilaat. Kyseessé oleva viikko edusti

normaalia aseman ty6viikkoa seké asiakasmaariltdan ettd hoitotoimenpiteiltaén.

Otannassa ei kdytetd menetelméad, jossa jokaisella asemaa kéyttaneelld perusjoukon yksikolla
olisi satunnainen mahdollisuus péasté otokseen mukaan. YlI4 kuvatulla menetelmélld paastiin
kuitenkin lahelle satunnaisotantatilannetta. (Heikkild 2005, 33—46.)

Hammasladkériaseman vuotuinen asiakasmaard (tassd saman henkilon useampi vuotuinen
kéynti lasketaan aina uudelleen mukaan asiakasmé&draan) on noin 16 000. Yhden viikon aika-
na asiakaskdyntejd on keskiméadrin 300. Perusjoukko on tutkimuksen kannalta suhteellisen
homogeeninen kokonaisuus, jonka sisélld muodostetaan jako vain sukupuolen, eldméntilan-
teen ja aikaisempien kdyntikertojen mukaan, jolloin voidaan laskea viitearvo otoskoolle. En-

nakko-oletuksena pa4dyta4n noin +/- 5 prosentin virhemarginaaleihin. (Heikkild 2005, 45.)

Onnistuneessa tutkimuksessa saadaan luotettavia vastauksia tutkimuskysymyksiin. Tutkimus
on pdteva eli validi, jos se mittaa niitd asioita mitd pitaakin. Karkeasti ilmaistuna validius tar-
koittaa systemaattisen virheen puuttumista. Validissa tutkimuksessa mitattavat késitteet ja
muuttujat ovat tarkoin médritettyj4, ndin saadaan keskimdarin oikeita mittauksia. Validin tut-
kimuksen toteutumista edesauttaa perusjoukon maérittely, edustavan otoksen saaminen sekd
korkea vastausprosentti. (Heikkild 2005, 29.)

Saatujen tulosten tarkkuudesta kéytet&an termid reliabiliteetti. Luotettava tutkimus on toistet-
tavissa samanlaisin tuloksin, sen tulokset eivat saa olla sattumanvaraisia. Riittdvan suuri otos-
koko pienentda sattumanvaraisuuden riskid, vaikka kato olisikin suuri. Otosta valitessa tulee

my0s huolehtia, ettd otos kuvaa koko perusjoukkoa. (Heikkild 2005, 30.)



27

Kyselylomakkeella pyrittiin selvittdmdan asiakastyytyvaisyyteen kiinteésti liittyvig asioita
hammaslaékaripalvelussa. Kyselylomakkeen suunnittelussa kiinnitettiin huomiota sen selkey-
teen ja vastaamisen helppouteen. Ké&ytdnndon syistd kysymysten madara pidettiin kohtalaisena
ja vastaaminen oli mahdollista tehdad nopeasti. Nailld toimilla vastausprosentin uskottiin pa-

ranevan ja vaikuttavan osaltaan tutkimuksen luotettavuuteen.

Saatekirjeen laatimisella on selked vaikutus vastaajien motivointiin ja vastausprosenttiin
Huono saatekirje tai saatekirjeen puuttuminen voi laskea vastausprosenttia huomattavasti.
Laaditussa saatekirjeessa mainittiin tutkimuksen tarkoitus ja tekija liséksi asiakkaita Kiitettiin

jo etukdteen vastauksista.

Aineistonkeruu suoritettiin kyselylomaketta kayttden. Henkilokunta pyysi asiakkaita téytta-
maan kyselylomakkeen hoitotiloissa k&yntinsa jalkeen. Taytetty lomake palautettiin suljetussa
kirjekuoressa vastauslaatikkoon, joka sijaitsi odotustiloissa. Kerdtty aineisto kasiteltiin SPSS-
ohjelmalla.

Aineiston kerddmiseen kéytettdvaa aikaa pidennettiin kahteen viikkoon, koska aineiston luo-

tettavuuden varmistaminen sité vaati. Aineisto kerattiin 25.9- 9.10.2008 vélisen aikana.
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5 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Kyselyé varten jaettiin 300 kyselylomaketta, joista taytettynd palautui 237. Palautetuista lo-
makkeista kolme jouduttiin hylkddmaan puutteellisten merkinttjen takia. Tutkimuksen tulok-
set muodostuivat 234 lomakkeen vastauksista. Hyvaksytyistd lomakkeista muodostuva vasta-
usprosentti oli 78 %. Tuloksia esitetddn kuvioiden avulla, jotta niit4 olisi helpompi tulkita.
Kuvioiden tekemiseen on kéytetty Microsoft Excel-ohjelmaa. Tuloksia pyrittiin ristiintaulu-
koimaan tilastollisesti merkittdvien erojen I0ytdmiseksi. Tulokset olivat kuitenkin niin tasai-
sesti jakautuneet, etté eroja ei 10ytynyt.

5.1 Vastaajien taustatiedot

Kyselyyn osallistuneilta asiakkailta kysyttiin taustatietoina sukupuoli, eldmdntilanne ja aikai-
sempien kdyntikertojen maara.

Sukupuoli

Tutkimukseen vastanneista 234 henkilostd yksi ei ilmoittanut sukupuoltaan. Kysymykseen
vastanneista 66 % (154) oli naisia ja 34 % (79) miehia.

Kuvio 8.Vastanneiden sukupuolijakauma
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Eldaméntilanne

Vastanneiden eldmaéntilanne jaettiin viiteen luokkaan, jotka olivat opiskelija, tyoelamassa,
tyoton, elékeldinen ja muu. Eldmdéntilannetta koskevaan kysymykseen jétti vastaamatta
kahdeksan henkilod. Kysymykseen vastanneista noin puolet, 50 % oli tydeldmdssé. Toinen
suuri luokka oli eldkeldiset, joita oli 43 % vastanneista. Loput 7 % olivat opiskelijoita,

tyottomid ja luokkaan muu kuuluvia.

60% -
50% -
40%
30% -
20%
10% -

0% -+ == i ! - : i 2%

Opiskelija  Tyoeldmadssa Tyoton Eldkeldinen Muu

Kuvio 9. Vastanneiden eldmantilannejakauma
Kéyntikerrat

Vastanneiden aikaisempia kéyntikertoja selvittettiin luokittelemalla vastaukset kolmeen
luokkaan. Kysymykseen ei vastannut 11 henkil6d. Vastanneista 67 % oli asioinut Keskustan
Hammaslaakareilla yli viisi kertaa. Toiseksi suurimman luokan muodostivat 2 —5 kertaa
asioineet, heitd oli 25 % vastanneista. Ensimmaista kertaa asioivia oli 8 % vastanneista.



30

80% -
70% -~
60% -
50% -
40%
30% -
20% -+
10% -

o

1. kertaa 2-5 kertaa YIi5 kertaa

Kuvio 10. Vastanneiden aikaisemmat kdyntikerrat

5.2 Asiakkaiden mielipiteet

Tutkimuksessa pyydettiin asiakkaita vastaamaan vdittdmiin heidan mielipidettddn parhaiten
kuvaavalla vaihtoehdolla. Vaihtoehtoja oli viisi (t&ysin eri mielt4, melko eri mielta, ei samaa
eikd eri mielt4, melko samaa mieltd, taysin samaa mieltd). Selvitettavat asiat oli jaettu kahteen
véittdmadn. Ensimmadisessd véittdmassa kysyttiin asiakkailta tekijan merkitysta heille yleisesti.
Toisessa Véittdmassa selvitettiin asiakkaiden kokemuksia kyseisestd tekijastd Keskustan
Hammaslaakéreilla.

Keskustan Hammasladkarien ulkoiset ominaisuudet

Asiakkailta kysyttiin heiddn mielipidetta4n sijainnista, pysakoinnisté ja opasteista. Suurin osa
vastanneista oli joko téysin samaa mielta (42 %) tai melko samaa mieltd (36 %), ettd sijainnil-
la on suuri merkitys heille. Keskustan Hammasla&karien sijainti kaupungin keskustassa ol
vastanneiden mielestd hyvd. Vastanneista huomattavan suuri osa (70 %) oli taysin samaa
mieltd kysyttaessd, onko sijainti hyva. Sijainnin merkitysta koskevaan kysymykseen jatti vas-
taamatta kahdeksan henkil44 ja sijaintia koskevaan kysymykseen kolme henkil64.
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Pysakoinnin merkitysta ja pysakointid kysyttaessd vastaukset jakautuivat selkedmmin, koska
osa asiakkaista ei kéytd omaa autoa. Pysakoinnin merkitysté ei kertonut 39 henkil6d ja pysa-
kointipaikan 16ytymistd 63 henkil64. Lahes kaikki vastaamatta jattaneet kertoivat joko kéve-
levansd hammaslddkdriasemalle tai kayttdvansa julkisia kulkuvalineitd. Suurin osa (70 %) vas-
tanneista piti pysékoinnin helppoutta melko tarkednd tai tarkedn tekijand. Tdysin eri mieltd
ja melko eri mielt4 oli 18 % vastanneista. Heist4 suurin osa ei kdyttanyt autoa. Vajaa puolet
vastanneista (42 %) koki pysakointipaikan l6ytdmisen helpoksi ja 29 % melko helpoksi. Osa
vastanneista (12 %) oli kokenut pysékointipaikan I0ytdmisessa vaikeuksia. Palautteessa toi-

vottiin asiakaspysakaointig varten pysakointitilaa hammasldakariaseman lahistolta.

Hammasldakériasemalle [0ytdmisen merkitysté ei kertonut yhdeksén henkilod ja Keskustan
Hammasléakareille 16ytamisen helppoutta kaksi henkil6d. Vastanneista puolet piti selkeitd
opasteita ja helppoa l6ytdmista tarkednd. Vain yksi vastannut oli tdysin eri mielté ja seitseman
vastannutta melko eri mielt4 opasteiden ja I0ytdmisen merkityksen térkeydestd. Hieman yli
puolet vastanneista oli I0ytédnyt ulko-oven ja sisdédnk&ynnin helposti ja kolmasosa melko hel-
posti. Pieni osa (6 %) vastanneista oli kokenut vaikeuksia ulko-oven ja sisédnkdynnin 10yta-
misessd. Palautteessa oli mainittu lilan pienet ja ndkymattOmat opasteet sekéd vaikeus péaasta
pyoréatuolilla sisélle. Toiveina esitettiin helpommin havaittavia ja selkeitd opasteita rappukéy-

tavéaan ja isoa mainoskylttia ulko-oven l&histoon.
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Kuvio 11. Loytaminen, pysakdinti,sijainti ja niiden merkitys

Ajanvaraus ja -sopivuus

Asiakkailta kysyttiin ajanvarauksen helppouden ja nopeuden merkitystd ja ajanvarauksen
helppoutta Keskustan Hammasladkéareilld. Merkitystd ei kertonut seitsemdn ja helppoutta
kolme henkilod L&hes kaikki (98 %) vastanneista pitivat yhteydensaamisen nopeutta ja
helppoutta joko tarkednd tai melko tarke&na tekijand. Kukaan vastanneista ei ollut eri mielta.
Vastanneiden mielesta yhteydenotto Keskustan Hammasladkéreinin oli mutkatonta. Perati
83 % vastanneista oli tdysin samaa mieltd ja 16 % melko samaa mielt4.

Asiakkailta selvitettin mikd merkitys ajan sopivuudella heidan menoihinsa on. Liséksi
asiakkailta kysyttiin, kuinka hyvin Keskustan Hammasléakarien esittdmista ajoista I0ytyi heille
sopiva. Merkitystd koskevaan kysymykseen jatti vastaamatta kahdeksan ja ajan sopivuutta
koskevaan kysymykseen kolme henkil6d. Ajan sopivuudella asiakkaan menoihin on suuri
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merkitys. Yli kaksi kolmannesta vastanneista pitédd ajan sopivuutta tarkeand ja 27 % melko
tarkednd. Vain viisi vastannutta olivat eri mielt4 tai melko eri mieltd tarkeydestd. Keskustan
Hammaslaakérien esittdmien aikojen sopivuus jakautui vastanneiden kesken lahes samalla
tavalla kuin ajan sopivuuden merkitys. Yhteensd 96 % vastanneista oli tdysin tai melko samaa
mielté ajan sopivuudesta.
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saada helposti ja nopeasti
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Yhteydenotto Keskustan
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Kuvio 12. Ajanvaraus, ajan sopivuus ja niiden merkitys

Odotus- ja hoitotilat

Odotustilojen viihtyvyyden merkitysta ei kertonut 11 ja viihtyvyytta kolme henkil64. Odotus-
tilojen viihtyvyyden suuresta merkityksesta on tdysin samaa mieltd 25 % ja melko samaa
mieltd 51 % vastanneista. Noin viidennes vastanneista ei ole samaa eiké eri mieltd odotustilo-
jen viihtyvyyden merkityksesta. Keskustan hammasldakérien odotustiloja piti viihtyising val-
taosa (62 %) ja melko viihtyisind kolmannes vastanneista. Vain yksi vastannut valitsi melko
eri mieltd vaihtoehdon ja kukaan ei ollut taysin eri mieltd. Odotustiloihin toivottiin televisio-
ta, juotavaa ja laajempaa lehtivalikoimaa.

Hoitotilojen viihtyvyyden merkitystd ei kertonut kahdeksan ja viihtyvyyttd viisi henkilG&.
Hoitotilojen viihtyvyydelld on suuri merkitys 35 %:lle vastanneista ja melko suuri merkitys
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melkein puolelle vastanneista. Suurin osa vastanneista (64 %) oli téysin samaa mielt, ettd
Keskustan Hammaslaakarien hoitotilat ovat viihtyisat. Kukaan vastanneista ei ollut eri mielt4
hoitotilojen viihtyvyydestd. Yksi vastanneista toivoi hoitotilojen kattoon julistetta tai maala-
usta, jota voi katsella hoidon aikana.

Odotustilojen viihtyvyydell&
on suuri merkitys minulle

Odotustilat Keskustan
Hammaslaakareilla ovat viihtyisat
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I

Hoitotilat Keskustan
Hammaslaakareilla ovat viihtyisét
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Kuvio 13. Odotus- ja hoitotilojen viihtyvyys ja viihtyvyyden merkitys

Henkildsto

Henkilostolla on suuri merkitys asiakkaiden tyytyvéisyyteen. Vastanneista 90 % oli tdysin sa-
maa mieltd ja loput 10 % melko samaa mielta, kun heilta kysyttiin arvostavatko he suuresti
henkiloston miellyttavad kayttaytymista. Viisi henkil6a ei vastannut kysymykseen. Kaksi hen-
kilod ei kertonut mielipidettadn Keskustan Hammasldakérien henkilostostd. Vastanneista
kaksi henkiloa ei ollut samaa eikd eri mieltd Keskustan Hammaslaakarien henkilostosta.
Kaikki muut vastanneet olivat joko tdysin samaa mielta (91 %) tai melko samaa mielté (8 %),
ettd henkilostd on miellyttdvad. Usea vastanneista oli antanut kiitettdvad palautetta henkil9s-
tolle myos kirjallisesti.
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Kuvio 14. Henkildston miellyttavyys ja sen merkitys

Hammaslaakaripalvelu

Vastanneista lahes kaikki pitavat tdarkeana tai melko tarkeénd, etta heille kerrotaan tehtévista
toimenpiteistd. Kukaan ei ollut eri mielté ja vain viisi vastannutta ei ollut samaa eikd eri miel-
ta. Kysymykseen jatti vastaamatta nelja henkil6a. Vastanneista valtaosa (82 %) oli taysin sa-
maa mielt4 ja 17 % melko samaa mieltd, ettd Keskustan Hammaslédkareilld heille kerrotaan
mitd toimenpiteitd tehdaan. Kaksi henkil64 ei vastannut kysymykseen.

Asiakkailta kysyttiin, onko térkea4 saada tietoa suun ja hampaiden omatoimisesta hoidosta.
Kysymykseen ei vastannut viisi henkilod. Vastanneista 63 % piti hoito-ohjeiden saamista tér-
kednd ja 31 % melko tarkednd. Kolme henkil6a ei kertonut selvitettiinkd omatoiminen suun
ja hampaiden hoito hénelle hyvin. Vastanneista suurimalle osalle oli kerrottu omatoimisesta
hoidosta hyvin ja 30 %:lle melko hyvin. Ei samaa eika eri mieltd oli 7 % vastanneista.

Tarkastusmuistutuksen merkitysta piti tdrke&nd yli kaksi kolmannesta vastanneista ja melko
tarkednd vajaa neljasosa. Kysymykseen ei vastannut seitsemén henkildd. Keskustan Hammas-
la&kareilla muistutetaan tarkastustarpeesta asiakkaiden mukaan hyvin. L&hes kolme nelj&sosaa
vastanneista oli tdysin samaa mieltd, kysyttaessa oliko heitd muistutettu tarkastustarpeesta
hyvin. Vain yksi vastannut oli tdysin eri mieltd ja yksi vastannut melko eri mieltd. Kysymyk-
seen jatti vastaamatta 11 henkil6a.
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Kuvio 15. Hammaslaakaripalvelu

Kustannusennuste ja laskutus

Kustannusennusteen merkitystd koskeneeseen kysymykseen jdtti vastaamatta seitsemén hen-
kilod. Vastanneista yli puolelle oli tarkeé4 ja kolmasosalle melko térkeéa tietdd toimenpiteiden
hinnoista. Keskustan Hammaslaakareilld hieman vajaalle puolelle vastanneista oli kerrottu
riittdvasti toimenpiteiden kustannuksista. Melko samaa mieltd olevien osuus vastanneista ol
31 % ja ei samaa eikd eri mielt4 olevien osuus 16 %. Yhteensa 11 vastannutta oli joko melko

eri mieltd tai tdysin eri mieltad. Kysymykseen ei vastannut nelja henkil6a.

Laskutuksen joustavuuden koki tarkeaksi tai melko tarkeaksi tekijéksi yhteensa 79 % vastan-
neista. Laskutuksen joustavuuden térkeydesta ei ollut samaa eiké eri mieltd 16 % vastanneis-
ta. Yhteensd 12 henkila ei vastannut kysymykseen. Yli kaksi kolmasosaa (70 %) vastanneista
piti Keskustan Hammasldakarien laskutusta joustavana. Melko samaa mielt4 oli 17 % vastan-
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neista. Loput vastanneet eivét olleet samaa eivatkd eri mieltd. Kukaan vastanneista ei ollut
melko tai tdysin eri mieltd. Kysymykseen ei vastannut yhdeksan henkil6a.
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Kuvio 16. Kustannusennuste ja laskutus

Odotukset palvelusta ja niiden tayttyminen

Hinta/laatusuhteen odotuksia koskevaan kysymykseen ei vastannut 14 henkildd. Vastanneis-
ta suurin osa (68 %)valitsi tdysin samaa mielt4 vaihtoehdon, kun kysyttiin odottavatko he
hyvéaa hinta/laatusuhdetta Keskustan Hammaslagkareilld. Kukaan vastanneista ei ollut melko
tai taysin eri mieltd. Mielestaan laadukasta palvelua mielekkaalld hinnalla sai 66 % vastanneis-
ta. Melko samaa mieltd oli 28 % vastanneista. Loput 6 % eivét olleet samaa eivatka eri mielta.
Kysymykseen jétti vastaamatta seitsemén henkil64.

Asiakkaiden odotukset palvelua kohtaan olivat korkealla. Vastanneista 83 % odotti hyvéda
palvelua. Kukaan vastanneista ei valinnut melko tai téysin eri mielta vaihtoehtoa. Melko sa-
maa mielta olivat 16 % vastanneista. Kysymykseen ei vastannut 12 henkil6a. Perati 93 % vas-
tanneista oli taysin samaa mieltd siitd, ett4 he saivat Keskustan Hammasladkareilla hyvaa pal-
velua. Loput vastanneista olivat melko samaa mieltd. Kuusi henkil6a ei kertonut mielipidet-

taan.
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Kuvio 17. Odotukset ja kokemukset hinta/laatusuhteesta ja palvelusta

5.3 Yhteenveto

Tutkimustuloksista kéy ilmi, ettd suurin osa Keskustan Hammaslaakarien asiakkaista on erit-
téin tyytyvdisia yrityksen toimintaan. Tutkimuksessa ei paljastunut yhtaén selke&d heikkoutta,
vaan kaikkiin kysyttyihin tekijoihin oltiin véhintadn melko tyytyvaisia.

Vastaajien sukupuolijakauma kertoo, etté kaksi kolmasosaa asiakkaista oli naisia. Vastanneis-
ta puolet oli tyGelaméssé. Eldkeldisten osuus vastanneista oli suuri (43 %). Kaksi kolmasosaa
vastanneista oli asioinut Keskustan Hammasldakareilla aikaisemmin yli viisi kertaa. Ensim-

maista kertaa asioivia oli 8 % vastanneista.

Tutkimukseen vastanneilta tiedusteltiin kunkin tekijan merkitysta yleisesti ja kyseisen tekijan
toteutumista Keskustan Hammaslaakareilld. Vastanneet arvioivat jokaisen kysytyn tekijan
paapiirteittain vahintadnkin melko merkittavaksi. Kaikista merkityksellisimpina tekijoina pi-
dettiin henkiloston miellyttdvaa kdytostd, tehtdvien toimenpiteiden selvittdmisté asiakkaalle
seké helppoa ja nopeaa yhteyden saamista hammaslaakariin.
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Véhemman merkityksellisig tekijoita olivat odotus- ja hoitotilojen viihtyvyys, kustannusen-
nusteen laatiminen ja laskutuksen joustavuus. Pysdkointipaikan [0ytdmisen merkitys ei ole
suuri muulla tavalla kuin omalla autolla liikkuvalle, mutta autolla liikkuvat arvostavat helppoa
pysakointid. Kaikki edelld mainittuja tekijoitd pidettiin kuitenkin jossain maarin tarkeind, jo-
ten niitd ei saa unohtaa.

Vastanneiden mielestd Keskustan Hammaslaékérien toiminnassa parhaiten on onnistunut
henkilostd, ajanvaraukseen yhteyden saaminen ja toimenpiteiden selvittdminen. Vastanneet

ovat siis tyytyvadisimpié tekijoihin, joilla on suurin merkitys heille.

Huonoimmat arviot, jotka ovat silti kokonaisuudeltaan hyvid, saivat pysakointipaikan l6yta-
misen helppous, kustannusennusteen laatiminen ja perille I6ytdminen.
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6 POHDINTA

Saaduista tutkimustuloksista voidaan vetdd johtopdatos, ettd Keskustan Hammasladkérien
asiakkaat ovat péadséantoisesti erittdin tyytyvéisia saamaansa palveluun. Tutkimuksen avulla

saatiin asiakkailta arvokasta palautetta ja ehdotuksia toiminnan kehittdmiseen jatkossa.

Asiakkaiden myonteinen suhtautuminen tutkimukseen vaikutti vastausprosenttiin. Kysely-
lomakkeita jaettiin 300 kappaletta, joista palautui oikein téytettyind 234 kappaletta. Vastaus-
prosentti oli 78 %, jota voidaan pitd4 hyvand. Korkeaan palautusprosenttiin vaikutti varmasti
osaltaan se, ettd asiakkaat saivat tayttdd lomakkeen Keskustan Hammasldakarien toimitiloissa

hammasladkarikdyntinsa jalkeen.

Vain kolme kyselylomaketta jouduttiin hylkddmdan puutteellisten merkintdjen takia. Tdma

kertoo osaltaan kyselylomakkeen onnistuneesta muotoilusta.

Asiakkaiden mielipiteilld on suuri merkitys, kun yrityksen toimintaa halutaan parantaa. Ta-
man tutkimuksen tuloksia voidaan hyddynta4, jos muutoksia tehdéén. Suurimmaksi osaksi
vastanneet olivat tyytyvaisia, mutta tietyissé tekijoissd on parantamisen varaa ja kyselyn avulla
saatiin arvokkaita kehitysideoita néihin tekijoihin.

Kyselyyn vastanneet asiakkaat olivat kaikkein tyytyvaisimpié niihin seikkoihin, jotka he ar-
vioivat tarkeimmiksi itselleen. T&td voidaan pita4 erinomaisena tuloksena. Erityisesti henki-

10std sai kiitosta osakseen.

Keskustan Hammaslagkarien ulkoisten ominaisuuksien voidaan todeta olevan péapiirteittain
kunnossa. Osa vastanneista oli kokenut vaikeuksia pysakointipaikan loytamisessa. Yritykselld
ei kuitenkaan ole mahdollisuutta jarjestaa erikseen merkittyé asiakaspysakointitilaa lahialueel-
ta. Asiakkaita voisi ohjeistaa tulevaisuudessa kayttdmaan esimerkiksi korttelin pééssa sijaitse-
vaa pysakointitaloa. Yrityksen keskeinen sijainti kaupungin keskustassa oli vastanneiden mie-
lestd hyvd. Usea vastanneista kaytti julkisia kulkuneuvoja, polkupytraé tai saapui kavellen.
Sijainti sopiikin erityisen hyvin my6s heille, koska kulkuneuvosta riippumatta paikalle on
helppo péastd. Koska yritys muutti kevaalla 2008 uusiin toimitiloihin, on osa asiakkaita en-
simmaéista kertaa uusissa tiloissa. Tésté syysté perille 16ytdmisen tulisi olla helppoa. Osa vas-
tanneista toivoikin selkedmpid ja helpommin havaittavia opasteita. Yritys on jo tilannut ulko-

seinddn isomman opastekyltin, jotta jatkossa I6ytaminen olisi helpompaa. Tosin kerran peril-
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le I0ydetty&dn asiakas osaa luultavasti seuraavalla kerralla saapua ilman isoja opasteitakin. Li-

sdksi toivottiin sisddnkayntia rollaattori- ja pyoratuoliystavéllisemmaksi.

Ajanvaraukseen ja ajan sopivuuteen asiakkaan menoihin oltiin hyvin tyytyvdisid. Pieni osa
vastanneista oli sitd mieltd, ett4 sopivaa aikaa ei heti 16ytynyt. Yrityksen on kuitenkin vaikea
puuttua tahan, koska jokainen hammaslaékari voi hoitaa vain tietyn médran potilaita. Jos ajat

ovat jo varattuja, ei vanhoja voida peruuttaa uuden tielta.

Yrityksen toimitilojen viihtyvyys oli vastanneiden mielestd hyvé. Viihtyvyyttd ei kuitenkaan
pidetty tarkeimpien tekijoiden joukkoon kuuluvana. Osa vastanneista antoi myos kehityside-
oita odotus- ja hoitotilojen viihtyvyyden parantamiseksi. Osa ideoista oli toisensa kumoavia,
kuten toivomus televisiosta tai radiosta ja toivomus hiljaisuudesta. Toteuttamiskelpoisia ide-
oita olivat toive vesiautomaatista tai -kannusta ja laajempi lehtivalikoima. Yhdessa palauttees-
sa toivottiin taidetta seinille. Kehuja saivat odotustilojen valoisuus ja rauhallisuus. Hoitotilat
saivat useammaltakin vastanneelta kehuja siisteydestdan. Yksi vastannut toivoi hoitotilojen

kattoon julistetta tai jotain muuta katseltavaa.

Vastanneet arvostivat henkildston miellyttavad kdytosta kysytyistd tekijoistd eniten. Keskus-
tan Hammaslaakarien henkildsto oli vastanneiden mielestd miellyttévad. Lisdksi useat vastan-
neista olivat kirjoittaneet erikseen kehuja henkilostélle. Varsinkin hammaslaakaripalvelussa,
jossa asiakassuhteet ovat pitkéikaisid, henkiloston miellyttavyys on térked asia. Usein ihmiset
pitdvat hammasladkérikayntia epamiellyttdvand tapahtumana. Miellyttdvd henkilostd voi
omalta osaltaan lievittdd kdynnin epamiellyttavyyttd. Lisaksi voidaan todeta, ettd on helpom-

paa maalata hoitohuoneen seinét, kuin muuttaa henkildston luontaisia ominaisuuksia.

Keskustan Hammasladkéreilla k&ytossa olevaa kutsujdrjestelmad vuositarkastuksiin kehuttiin
useassa vastauksessa. Kutsujdrjestelmé&d kannattaa jatkossakin hyddyntadd mahdollisimman
paljon, koska sitd pidettiin vastauksien perusteella arvokkaana ja hyddyllisend. Asiakkaat ar-
vostivat suuresti myds tehtdvien toimenpiteiden selostamista ja paaséantoisesti niitd oli heille
selostettu hyvin. Osa vastanneista oli kokenut suun ja hampaiden omatoimisen hoidon oh-
jeistuksen erityisen térkeéksi. Jatkossa kannattaakin tiedustella asiakkailta, kaipaavatko he oh-

jeistusta, vaikka suurin osa vastanneista olikin tyytyvaisid saamaansa ohjeistukseen.

Kustannusennusteen saamiseen suurin osa vastanneista oli tyytyvéisig, mutta osa olisi kai-

vannut tarkempaa ennustetta ja osalle se oli tdysin samantekevaa. Lisdksi palautteessa toivot-
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tiin perushinnastoa esille nékyvélle paikalle. Laskutuksen joustavuuteen ei vastausten perus-

teella ole tarvetta tehdd muutoksia. Nykyiset laskutustavat ovat riittévat.

Vastanneiden odotukset ja kokemukset hinta/laatusuhteesta olivat hyvin samalla tasolla. Pa-
lautteesta kdy ilmi, ettd suurin kritiikki ei kohdistu Keskustan Hammaslaakareihin vaan Ke-
laan. Kelakorvausten jamahtamistd 80-luvulle kritisoitiin useassa palautteessa. Suurin osa vas-
tanneista oli sitd mieltd, ettd palvelun hinta/laatusuhde on kohdallaan. Kelan korvauksiin yri-

tyksella ei ole mahdollisuutta vaikuttaa ja asiakkaat varmasti tiedostavat tdman.

Vastanneiden odotukset palvelun laadusta ovat korkeat. Verrattuna vastanneiden kokemuk-
siin palvelun laadusta, odotukset on monen osalta ylitetty. Vastanneet ovat siis saaneet
myo0nteisid kokemuksia palvelusta. Keskustan Hammasladkérien palvelun laatuun oltiin to-
della tyytyvdisiad. Kukaan kyselyyn vastanneista ei ilmaissut tyytyméattomyytt4 palvelun laatua

kohtaan, mitd voidaan pitd erinomaisena tuloksena.

Taman tutkimuksen perusteella yrityksella on tyytyvéinen asiakaskunta. Keskustan Hammas-
la&karit ovat pystyneet vastaamaan jo ennestdan koviin odotuksiin erinomaisesti. Asiakastyy-
tyvdisyystutkimuksia kannattaisi jatkossa tehdd saanndllisesti, jotta voidaan seurata asiakas-
tyytyvéisyyden kehitystd ja mahdollisten toimenpiteiden vaikutusta. Asiakkaille asiakastyyty-

véisyystutkimukset luovat kokemuksen, etté heistd oikeasti vélitetaan.

Saadun palautteen perusteella mahdollisia kehittdmisen kohteita ovat opasteiden hankinta
sisddnkdynnin lahettyville, odotustiloihin hankittavat vesipiste ja lehtivalikoiman kasvattami-
nen. Omatoimisen suun ja hampaiden hoidon ohjeistuksella ja kustannusennusteen kertomi-
sella voidaan osalle asiakkaista tuottaa entistad parempi palvelukokemus. Liséksi kutsujérjes-

telmén taysimittainen hyddyntaminen on palautteen perusteella arvokas asia.

Tutkimuksen tuloksista sekd saaduista kehittdmisideoista ja niiden aiheuttamista toimenpi-
teistd on hyva kertoa asiakkaille. Tutkimuksen liitteiss& (LIITE 4) on esimerkiksi ilmoitustau-
lulle laitettava tiedote tutkimuksen tuloksista. Tiedottamalla tuloksista voidaan osoittaa asi-
akkaille, ettd heiddn vastauksiaan kéytetddn konkreettisesti toiminnan parantamiseen eikd

haudata arkistoon.

Tutkimuksessa mitattavat muuttujat ja kasitteet olivat médriteltyjd. Perusjoukon maéérittelyd
ei tietosuojan takia voitu ennen tutkimusta suorittaa kovinkaan tarkasti. Tutkimuksen toteu-

tuksessa kaytettyjen menetelmien perusteella voidaan olettaa otoksen olevan edustava. Vas-
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tausprosentti oli korkea ja se tukee osaltaan tutkimuksen validiutta. Tutkimuksen tarkkuuden
eli reliabiliteetin varmistamiseksi otoskoko oli suuri. Perusjoukon homogeenisuuden johdos-
ta otos kuvaa koko perusjoukkoa. Sattumanvaraisuuden osuus on minimoitu kyseisin kei-
noin. Ainoa epéavarmuus tutkimuksen luotettavuudelle on palauttamattomat 22 % kyselylo-
makkeista. Palauttamatta jattdmisen syitd ei tiedeta.
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22.9.2008

Arvoisa asiakkaammel

Taman asiakastyytyvaisyyskyselyn tarkoituksena on selvittda mielipiteitan-
ne Keskustan Hammasl&8kareista. Kyselyn tulosten avulla voimme kehittda

toi mintaamme vastaamaan entista paremmin toiveitanne.

Tama tutkimus tehd&dén ammaittikorkeakoul usta valmistuvan opiskelijan
opinnadytetyona.

Tutkimukseen osallistuminen tapahtuu nimettomana ja tuloksia kasitel|&8n

ehdottoman luottamuksel lisesti.

Taytetty kysely palautetaan vastaanottoon.

Kiitos etukateen vastauksistanne!

Keskustan Hammas| aakarit Jaakko Timonen
Opiskelija
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Plusterveys Hammaslaakarit Oy — K eskustan Hammaslaakéarit Jyvaskyla

Asiakastyytyvaisyystutkimus Syksy 2008

TUTKIMUK SEEN VASTAAVA HENKILO

Sukupuoli: [] Nainen [ ] Mies

Elamantilanne: [ ] Opiskelija [ ] Tyoelamassa [ ] Tyoton [ ] Elékeldginen [ ] Muu, mik& ?
Kaynyt asemalla: [ ] 1.kertaa [ ] 2-5 kertaa [ ] yli 5 kertaa

KYSYMYKSET

Valitkaa kuhunkin vaittdmaan vain yks, midipidettanne par haiten kuvaava vaihtoehto.

Taysin Melko Eisamaa Meko  Téysin

Keskustan Hammaslaakarien sjainti kaupungin ERI ERI ekaeri SAMAA SAMAA
keskustassa mieta  midta mielta mieltd  mielta

U Sijainti on minulle térkead tekija 1 5 3 2 5

U Téaman aseman sijainti on hyva

U Toiveet/Perustelut: 1 2 3 4 >
Pysakainti

U Pysdkoinnin helppous on minulle térkeatekija 1 2 3 4 5

U Oli helppo I6yt&a pysdkointipaikka 1 2 3 4 5

U Toiveet/Perustelut:

Hammasl&akariaseman |dytaminen (mainoskyltit, ovinimet, jne.)

U Minulle on térkedd, ettd kulku on merkitty selvasti 1 2 3 4 5
U Ulko-ovi ja sisdénkéynti Keskustan Hammasl & 1 2 3 2 5
kéreille I6ytyivét helposti
U Toiveet/Perustelut:
Ajanvaraus (yhteydenoton helppous)
U Minulle on térkeda saada helposti ja nopeasti
yhteys hammasla&kériin 1 2 3 4 5
U Y hteydenotto Keskustan Hammasl&dkareihin oli 1 2 3 4 5

mutkatonta
U Toiveet/Perustelut:
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Ajanvaraus (minulle sopiva aika) Taysin Melko Eisamaa Meko  Téaysin
ERI ERI ekaeri SAMAA SAMAA
U Minulle on térkedd saada hammasl 88kariaika mieta  mielta mielta mieltd  mielta
omiin menoihini sopivasti 1 2 3 4 5
U Keskustan Hammasl dakarien esittamista gjoista 1 2 3 4 5
[Oytyi joustavasti sopiva
U Toiveet/Perustelut:
Odotustilat
U Odotudtilojen viihtyvyydella on suuri
merkitys minulle 1 2 3 4 S
U Odotustilat Keskustan Hammasl aakéareill& ovat 1 2 3 4 S
viihtyisét
U Toiveet/Perustelut:
Hoitotilat
U Hoitotilojen viihtyvyydella on suuri
merkitys minulle 1 2 3 4 S
U Hoitotilat Keskustan Hammasléékéareilld ovat viih- 1 2 3 4 S
tyisit
U Toiveet/Perustelut:
Henkilosto
U Arvostan suuresti henkiloston miellyttavaa
kayttaytymista 1 2 3 4 S
0 Henkilostd Keskustan Hammasldskareilla on miel- 1 2 3 4 3)
Iyttavéa
U Toiveet/Perustelut:
Hammaslaakaripalvelu
U On tarkedd, ettd minulle kerrotaan
mit& toimenpiteita kulloinkin tehd&n 1 2 3 4 S
0 Minulle kerrotaan taél1a mita toimenpiteita kul- 1 2 3 4 3)
loinkin tehd&an
U Toiveet/Perustelut:
Hammasl&akéaripalvelu (suuhygieniaohjeet)
U Minulle on térkedd saada hammad 88kériasemalta
tietoa miten suuta ja hampaita voi itse hoitaa 1 2 3 4 5
U Minulle selvitetdan téélla omatoiminen suun ja 1 2 3 4 5

hampaiden hoito hyvin




U Toiveet/Perustelut:
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Hammaslaakaripalvelu (seuranta) Taysin Melko Eisamaa Meko  Taysin
ERI ERI ekdei SAMAA SAMAA
U Ontarkedd, ettd minua muistutettaisiin mielta mieta mielta mieltda  mielta
tarkastuksista 1 2 3 4 5
U Minulle on tadlla kerrottu/muistutettu hyvin tar- 1 2 3 4 5
kastustarpeesta
U Toiveet/Perustelut:
Asiakaspalvelu (kustannusennuste)
U Minulle on téarkeda tietéa
mita toimenpiteet maksavat 1 2 3 4 S
U Minulle kerrottiin t&alla riittavasti toimenpiteiden 1 2 3 4 3
kustannuksista
U Toiveet/Perustelut:
Asiakaspalvelu (laskutus)
U Joustavuus laskutuksessa on térkeda minulle 1 2 3 4 5
U Mielestani laskutus taadlla on joustavaa 1 2 3 4 5
U Toiveet/Perustelut:
Odotukset palvelusta ja niiden tayttyminen
U Odotin taalta hyvaa hinta/laatusuhdetta 1 2 3 4 5
U Sain mielekkaalla hinnalla laadukasta palvelua 1 2 3 4 5
U Toiveet/Perustelut:
Odotukset palvelusta ja niiden tayttyminen
U Odotin taltda hammasléékariasemalta hyvaa palve-
lua 1 2 3 4 5
U Sain Keskustan Hammadl 88kéreill& hyvéaa palve- 1 2 3 4 5
lua

U Toiveet/Perustelut:

Kiitos osallistumisestannel!
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Sijainti:

Sopivalla etdisyydella keskustasta

Keskustaan on helppo tulla bussillakin

Olen samassa talossa, vain eri kerroksessa
Sokoksen talo parempi, koska sai auton P-halliin
Hyvééan hoitoon tulen paikasta huolimatta
Keskustan alue ok

Pysékdintitila puuttuu

Hyva tulla

Keskustaan on kaikkien helppo péasta

Helppo tulla

Autolla péésee suht lahelle

Inva-autolle 16ytyy parkkiruutu

Enemmén vaikuttaa luottamus hammasladkariin ja palveluun, kuin sijainti. Hyvén
perdssd menee kauemmaskin

Alkaa muuttako muualle

Pyséakaointi:

Perille

Minne piilottaa auto ruuhka-aikana

Helppoa kun on maalta kotoisin,

Joku vinopysékointipaikka saisi olla asiakaské&yttoon

Polkupydrételine voisi olla ulko-oven lahell4

Pyorateline on lahelld

Asun keskustassa, ei tarvetta

Pihalla voisi olla asiakaspysékdintipaikka

Nimetty paikka olisi tarpeen

Tuttu alue

Inva -pysakoéintipaikka mahdollisimman lahelle

Vaikea |0ytd4 pysakointipaikka

Onneksi lahelld on useampikin parkkihalli (maksuton olisi ihanne)

Kun tiet&d kaupungin pysakaointitalot yms. ei liene ongelmia l6ytdd  pysékaointi
paikaa, mutta julkinen liikenne tuo hyvin I&helle hml-asemaa

Ulkokyltti olisi hyva autolla liilkkuessa, mutta ei taida olla mahdollinen. Talo nume
rot on onnettomat n&hda lilkenteessa.

Hyvét auton parkkeerausmahdollisuudet, parkkihalli lahell&

I[6ytaminen:

Toista kertaa tulin ja taas kévelin ohi ulko-oven. Toivoisin ulkopuolelle jotain
selkedmpdd merkintaa

Nimikyltti melko piilossa

Ovisyvennyksen kyltti hieman pieni ja piilossa

Kéynyt jos usein, joten 16ydan kyll4

Porraskdytadvan numerointi puuttuu

Ensimmaiselld kerralla pient& ihmettelyé

Kadulta sisdédnkaynti rollaattoria ja pyoratuolia kdyttaville helpommaksi

Nimi isolla sein&an

Yleinen rappukaytdvd hammaslaékariasemalle oli masentavan pimea
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Kadun puolella oven kohdalla voisi olla jokin selvasti ndkyva kyltti, ensimmaéisella
kerralla oli vaikeuksia erottaa ulko-ovea

Isompi kyltti talon seindén

Aika ndkyméaton kyltti, tosin talo hyvélla maulla remontoitu tyylikkdan vanhanaikai-
nen, eli mikdan rédiked kyltti ei sovikaan. Mutta kadulle logo ei ndy

Nakyvampi kyltti tarpeellinen

Ajanvaraus:

Jokaisella 1&8kérilld olisi jemmassa muutama *Vara-aika”’hatdtapauksia varten. Jos
tulee esim. paha lohkeama, sitd vain haluaa omalle 1&akarille
Kutsu kontrolliin ok

Vuosittain kutsutaan

Tulin kutsusta

Vuosittainen kutsu postikortilla on hyvé juttu
Automaattinen kutsu kotiin oikein hyva

Yhteydenotto helppoa, mutta ei aikoja hatatilanteessa
Kaikki hyvin

Kéyn séannollisesti

Vanha asiakas

Kutsumenettely on hyva

Kutsu tulee

Aika omiin menoihin sopivasti:

Kun on eldkkeelld *1dhes’kaikki ajat sopivat. Muut pikkumenot jarjestet&én sen
mukaan. Priorisointia, priorisointia

Elékelaiselle sopii aika kuin aika

Oma la&kari suosittu, aikoja véhemman vapaana

Pdivystykseen pitdisi paasta nopeasti

Voin sopia omat aikatauluni kun kutsu tulee ajoissa

Olisi kiva, jos laakérilla kaynnit eivat venyisi pitkélle ajalle

Taé4lla jarjestetadn aika minulle sopivaksi ja nopeasti

Sain ajan kahden péivan p&ahan soitosta

Vield myohéisempid ilta-aikoja, esim. 17.00

Odotustilat:

Ihana rauhallinen paikka

Asiallisia lehtid on riittavasti luettavaksi
Lehtivalikoimaan kaipaisin monipuolisuutta
Enemmén sellaisia lehtig, joissa on ristikoita
Asialliset

Kirjasto olisi kiva

Hieman ahtaat, kdytavalla kulkee véake& koko ajan
Vain 1 wc? Miehet ja naiset kayttavat nyt samaa
Onhan viihtyvyydell4 toisaalta vaikutusta, odotusajat vain ovat aika lyhyet
Taidetta seinille

Valoisat

En kaipaa musiikkia
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Tv olisi kiva

Vaatesdilytys ja we-tilat todella siistit ja tilavat

Joku nékdsuoja odotustuoleista pukeutumistilaan voisi ehkd parantaa viihtyisyytta
Odotustiloissa voisi olla saatavilla raikasta vettd (juomamahdollisuus)

Televisio ei taida olla mahdollinen?

Ei tarvinnut odotella

Ihanat varit! Erittdin mukava odotustila, kivat lamput ja kasvit

Hoitotilat:

Ei paljon ehdi hoitotiloja katsella mustien lasien takaa
Asiat hoituivat

Uudet = puhtaat

Siisteys hyva

Adnieristys, ettei tarvitse kuunnella porausaania.

En odota viihtyvani hammaslaakarisséa

Henkildsto:

Olette aivan ihana henkilokunta

En vield tunne juurikaan henkilostod, Kauppakadulle jaivat ainakin hyvét, vanhat...
Tuttu ja turvallinen

Henkilostd miellyttavaa

Tosi kivoja

Todella ystavallisia

Laakari erityisesti loistava

Taalla myos muut |a&karit ja hoitajat tervehtivét iloisesti

Olen seurannut omaa hammasla&kariani paikasta toiseen noin 10-15 vuotta, hén
saa taydellisen arvostukseni, on ammattitaitoinen, kuuntelee ja keskustelee empaatti
sesti

Ystévallist4 ja asiallista

Loistava ja ymmartdva hammaslaakari

Toimenpiteiden selostaminen:

Musiikkia taustalle

Kerrotaan sopivasti mité tehddan

Alan ammattilaisena en tarvitse infoa (ainakaan vield)

Voi puhua my6s muitakin asioita, ei jokaista kd&nnett4 tarvitse selostaa
Oma hammaslaékarini tuntee minut hyvin

Enemmén infoa toimenpiteissa kéytettdvista aineista

Pitkdn toimenpiteen aikana olisi mukava aina vélilla kuulla missd mennéén
Ja perustelu miksi tehdaén

Oma hammaslaakarini ottaa parhaansa mukaan toiveeni huomioon

Tassé kohti on hieman parannettavaa. Potilaana on turvallinen tunne, kun laakari
kertoilee (leppoisasti tietysti mieluiten) missd mennéan

Omatoimisen hoidon ohjeet:

Jos ei tdhan ik&dn mennessé ole vield oppinut, tuskin endé oppiikaan
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Uskon, ettd taall4 osataan, mutta kukaan ei ole katsonut tarpeelliseksi (olen alan
ammattilainen)

Joka kerta olen saanut neuvoja

Aina on parantamisen varaa

Neuvotaan hyvin

Tiedossa jo

Silloin tall6in olisi mukava saada harjoitusta oikeaan harjaamiseen

Ikava kylla taall4 ei ole ohjeistettu kertaakaan

Tarkastuksista muistuttaminen:

Kutsukortti tulee tasaisen varmasti

On toiminut >dmppukortilla®

Kutsujarjestelma tarked, aika kuluu niin nopeasti
Joka vuosi tulee kutsu tdsmaéllisesti

Soitan itse kun on tarvetta

Kutsu tarkastukseen tulee automaattisesti vuosittain
Saan tiedon kotiin

Hyva kun muistutetaan, tuppaa unohtumaan
Oma hammastilanne hyvin mielessa ja muistissa
Minut kutsutaan aina syksyisin tarkastukseen
Muistan itsekin

Kutsu tulee

Asiasta sovittu aina

Hoituu kylld itsenéisesti

Kustannusennuste:

Hoitojen hajauttaminenkin on onnistunut, eldkeldisen taytyy jakaa menoja eri kuu-
kausille

Ké&ynyt useasti, tiedan tason

Kustannusarvio mielelld&n jo etukdteen, perushinnasto nakyviin

Hyvésté hoidosta olen valmis maksamaan

Ehka voisi kertoa tarkemminkin, mutta hyva néinkin

Aina keskustelemme myds hinnoista

En saanut ennustetta, kun en kysynyt

Tunnen hintatason suurin piirtein ja se riitta4

En muista kerrotun

Laskutus:

Tahéan asti sujunut hyvin. En tieda miten kavisi, jos pyytaisi lisaikaa laskun mak-
samiseen

Aina toiminut

Tybnantaja maksaa, en osaa sanoa. Minulle pdin homma toimii erittain hyvin

Olen aina maksanut kateisella

Vaihtoehdoista kerrottiin

Kysytdan milla lailla haluaa maksaa, ja jos suurempi lasku, voi maksaa useammassa
erassa

Ei ole ollut hankaluuksia
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On joustavaa, koska voi maksaa erissa kunkin Kelan osittain korvaaman hoitovai-
heen edetessd ja saa valittomésti Kela-korvauksen

Kéteismaksumahdollisuus on hyva

On erittéin mukava, ettd saa tilisiirron mukaan

Hinta/laatusuhde:

Perastd kuuluu --- eli sitten kun lasku tulee, mutta luottoni omaan l4akéariin on
pistamaton

Toki tiesin mitd saan

Laatu on ainakin hyvd, hinnasta en tiedd (tydnantaja maksaa)

Toivoisin Kelan korvausten ajanmukaistamista, korvaus/kustannussuhde on jaméh-
tanyt 80-luvulle

Hintaa liikaa! Kunkin tyévaiheen Kelan hyvaksyman ohjehinnan pitéisi olla [&hem-
pénd kdypd4 hintaa, Kelan osuutta isommaksi!

En tiedd onko hinta mielekds, mutta palvelu on laadukasta

Olen ollut tyytyvdinen

Erinomainen palvelu ja tydn laatu hyvé

Hoito keskeistd, ei hinta

Tavallisen tallaajan mielestd taksat pilvissa

Hinta on korkea, mutta myds laatu on korkea

Vililld tuntuu kalliilta, koska Kela-korvaukset eivat ole ajan tasalla

Palvelun laatu:

Tuttu turvallinen

Virpi Tammelalle suuret kiitokset, samoin muulle henkilokunnalle

Olen ollut asiakkaana jo 20 vuotta ja aina olen ollut tyytyvédinen

Erittdin hyvaa

Erittéin pitkd kokemus

Lé&akarin vuoksi viitonen

Olen ollut asiakkaana huomattavan pitkan ajan

Olen hyvin tyytyvéinen

Ensimmaéinen kaynti n. 1968

Vapaita aikoja ei ollut ihan niin paljon kuin oletin, mutta se johtui osittain kesélomis-
ta

Tiedan, etté palvelu on hyvaa

Hammaslaakarini on aina erittéin pirtedn ja hyvantuulisen oloinen, eikd anna ymmar-
t&d, ettd olisi kiireinen. Huumoriakin voidaan kéayttaa keskusteluissa. Kiitos

Sain hyvéd palvelua, jota olen saanut aina ennenkin. Pitkd hammaslaakari —
asiakassuhde on todella tarked varmasti molemmille osapuolille

Tyoniloa teille kaikille! Teette upeaa ja tarkeéa tyoté!
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Arvoisat asiakkaat

Kiitos osallistumisestanne asiakastyytyvaisyyskyselyyn lokakuussa.

Annoitte meille arvokasta palautetta ja kehittdmisideoita tulevaa toimintaamme
varten. Tutkimuksen tulokset olivat kannaltamme erinomaisia. Olemme iloisia
siita, ettd olemme osanneet palvella Teitd hyvin.

Palautteessanne olitte kiinnittaneet huomiota muutamiin seikkoihin, joita
voimme parantaa edelleen. Naihin seikkoihin paneudutaan huolella, jotta
voimme palvella Teitd jatkossa entistd paremmin.

Olemme tilanneet rakennuksen ulkoseindan asetettavan kyltin, jotta ulko-ovi
|Oytyisi jatkossa helpommin. Valitettavasti emme voi meistd riippumattomien
syiden johdosta tarjota Teille asiakaspysakointipaikkoja lhialueelta. Runsaasti
pysakointipaikkoja 10ytyy P-Tori pysékointitalosta kadun toisella puolella.
Lehtivalikoiman monipuolistamiseen kiinnitetddn my6s huomiota.

Kiitos palautteestanne

Keskustan Hammaslaakarit
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Sukupuoli
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid nainen 154 65,8 66,1 66,1
mies 79 33,8 33,9 100,0
Total 233 99,6 100,0
Missing  System 1 4
Total 234 100,0
Elaméantilanne
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid opiskelija 2 9 9 9
tybelamassa 114 48,7 50,4 51,3
tyoton 8 3,4 3,5 54,9
elakelainen 98 41,9 43,4 98,2
muu 4 1,7 1,8 100,0
Total 226 96,6 100,0
Missing  System 8 3,4
Total 234 100,0
Kayntikerrat
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1.kertaa 18 7,7 8,1 8,1
2 - 5 kertaa 56 23,9 25,1 33,2
yli 5 kertaa 149 63,7 66,8 100,0
Total 223 95,3 100,0
Missing  System 11 4,7
Total 234 100,0
Sijainnin merkitys
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mieltéa 7 3,0 3,1 3,1
Melko eri mielta 13 5,6 5,8 8,8
Ei samaa eika eri mielta 30 12,8 13,3 22,1
Melko samaa mielta 81 34,6 35,8 58,0
Taysin samaa mielta 95 40,6 42,0 100,0
Total 226 96,6 100,0
Missing  System 8 3,4
Total 234 100,0
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Sijainti
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Melko eri mielta 3 1,3 1,3 1,3
Ei samaa eika eri mielta 4 1,7 1,7 3,0
Melko samaa mielta 62 26,5 26,8 29,9
Taysin samaa mielta 162 69,2 70,1 100,0
Total 231 98,7 100,0
Missing  System 3 1.3
Total 234 100,0
Pysakdinnin merkitys
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mielta 23 9,8 11,8 11,8
Melko eri mielta 12 51 6,2 17,9
Ei samaa eika eri mielta 23 9,8 11,8 29,7
Melko samaa mielta 49 20,9 25,1 54,9
Taysin samaa mielta 88 37,6 451 100,0
Total 195 83,3 100,0
Missing  System 39 16,7
Total 234 100,0
Pysakointi
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mieltéa 4 1,7 2,3 2,3
Melko eri mielta 17 7.3 9,9 12,3
Ei samaa eika eri mielta 29 12,4 17,0 29,2
Melko samaa mielta 49 20,9 28,7 57,9
Taysin samaa mielta 72 30,8 42,1 100,0
Total 171 73,1 100,0
Missing  System 63 26,9
Total 234 100,0




Léytdmisen merkitys
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Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mieltéa 1 4 i 4
Melko eri mielta 7 3,0 3,1 3,6
Ei samaa eika eri mielta 19 8,1 8,4 12,0
Melko samaa mielta 85 36,3 37,8 49,8
Taysin samaa mielta 113 48,3 50,2 100,0
Total 225 96,2 100,0
Missing  System 9 3,8
Total 234 100,0
Léytdminen
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mieltéa 4 1,7 1,7 1,7
Melko eri mielta 10 4.3 4,3 6,0
Ei samaa eika eri mielta 20 8,5 8,6 14,7
Melko samaa mielta 76 32,5 32,8 47,4
Taysin samaa mielta 122 52,1 52,6 100,0
Total 232 99,1 100,0
Missing  System 2 9
Total 234 100,0
Ajanvarauksen merkitys
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Ei samaa eika eri mielta 4 1,7 1,8 1,8
Melko samaa mielta 55 23,5 24,2 26,0
Taysin samaa mielta 168 71,8 74,0 100,0
Total 227 97,0 100,0
Missing  System 7 3,0
Total 234 100,0
Ajanvaraus
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Melko eri mielta 1 A A A
Ei samaa eika eri mielta 2 9 ,9 1,3
Melko samaa mielta 36 15,4 15,6 16,9
Taysin samaa mielta 192 82,1 83,1 100,0
Total 231 98,7 100,0
Missing  System 3 1.3
Total 234 100,0




Ajan sopivuuden merkitys
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Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mieltéa 1 4 i 4
Melko eri mielta 4 1,7 1,8 2,2
Ei samaa eika eri mielta 7 3,0 3,1 5,3
Melko samaa mielta 60 25,6 26,5 31,9
Taysin samaa mielta 154 65,8 68,1 100,0
Total 226 96,6 100,0
Missing  System 8 3,4
Total 234 100,0
Ajan sopivuus
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Melko eri mielta 3 1,3 1,3 1,3
Ei samaa eika eri mielta 6 2,6 2,6 3,9
Melko samaa mielta 64 27,4 27,7 31,6
Taysin samaa mielta 158 67,5 68,4 100,0
Total 231 98,7 100,0
Missing  System 3 1.3
Total 234 100,0
Odotustilojen viihtyvyyden merkitys
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Melko eri mielta 13 5,6 5,8 5,8
Ei samaa eika eri mielta 41 17,5 18,4 24,2
Melko samaa mielta 113 48,3 50,7 74,9
Taysin samaa mielta 56 23,9 25,1 100,0
Total 223 95,3 100,0
Missing  System 11 4,7
Total 234 100,0
Odotustilojen viihtyvyys
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Melko eri mielta 1 A A A
Ei samaa eika eri mielta 12 51 52 5,6
Melko samaa mielta 76 32,5 32,9 38,5
Taysin samaa mielta 142 60,7 61,5 100,0
Total 231 98,7 100,0
Missing  System 3 1.3
Total 234 100,0




Hoitotilojen viihtyvyyden merkitys
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Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Melko eri mielta 6 2,6 2,7 2,7
Ei samaa eika eri mielta 32 13,7 14,2 16,8
Melko samaa mielta 109 46,6 48,2 65,0
Taysin samaa mielta 79 33,8 35,0 100,0
Total 226 96,6 100,0
Missing  System 8 3,4
Total 234 100,0
Hoitotilojen viihtyvyys
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Ei samaa eika eri mielta 8 3.4 3,5 35
Melko samaa mielta 74 31,6 32,3 35,8
Taysin samaa mielta 147 62,8 64,2 100,0
Total 229 97,9 100,0
Missing  System 5 2,1
Total 234 100,0
Henkildston merkitys
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Melko samaa mielta 24 10,3 10,5 10,5
Taysin samaa mielta 205 87,6 89,5 100,0
Total 229 97,9 100,0
Missing  System 5 2,1
Total 234 100,0
Henkildsto
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Ei samaa eika eri mielta 2 9 9 9
Melko samaa mielta 19 8,1 8,2 9,1
Taysin samaa mielta 211 90,2 90,9 100,0
Total 232 99,1 100,0
Missing  System 2 9
Total 234 100,0




Toimenpiteiden selvittdmisen merkitys
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Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Ei samaa eika eri mielta 5 2,1 2,2 2,2
Melko samaa mielta 40 17,1 17,4 19,6
Taysin samaa mielta 185 79,1 80,4 100,0
Total 230 98,3 100,0
Missing  System 4 1,7
Total 234 100,0
Toimenpiteiden selvitys
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Melko eri mielta 1 A A A
Ei samaa eika eri mielta 2 9 9 1,3
Melko samaa mielta 39 16,7 16,8 18,1
Taysin samaa mielta 190 81,2 81,9 100,0
Total 232 99,1 100,0
Missing  System 2 9
Total 234 100,0
Konsultoinnin merkitys
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Melko eri mielta 1 A A A
Ei samaa eika eri mielta 13 5,6 5,7 6,1
Melko samaa mielta 70 29,9 30,6 36,7
Taysin samaa mielta 145 62,0 63,3 100,0
Total 229 97,9 100,0
Missing  System 5 2,1
Total 234 100,0
Konsultointi
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mieltéa 1 4 4 i
Melko eri mielta 1 A4 4 9
Ei samaa eika eri mielta 17 7,3 7,4 8,2
Melko samaa mielta 68 29,1 29,4 37,7
Taysin samaa mielta 144 61,5 62,3 100,0
Total 231 98,7 100,0
Missing  System 3 1.3
Total 234 100,0




Tarkastuksista muistuttamisen merkitys
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Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mieltéa 2 9 9 9
Melko eri mielta 4 1,7 1,8 2,6
Ei samaa eika eri mielta 15 6,4 6,6 9,3
Melko samaa mielta 53 22,6 23,3 32,6
Taysin samaa mielta 153 65,4 67,4 100,0
Total 227 97,0 100,0
Missing  System 7 3,0
Total 234 100,0
Tarkastuksista muistuttaminen
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mieltéa 1 4 i 4
Melko eri mielta 1 4 4 9
Ei samaa eika eri mielta 20 8,5 9,0 9,9
Melko samaa mielta 38 16,2 17,0 26,9
Taysin samaa mielta 163 69,7 73,1 100,0
Total 223 95,3 100,0
Missing  System 11 4,7
Total 234 100,0
Kustannusennusteen merkitys
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mieltéa 1 4 i 4
Melko eri mielta 4 1,7 1,8 2,2
Ei samaa eika eri mielta 26 111 11,5 13,7
Melko samaa mielta 76 32,5 33,5 47,1
Taysin samaa mielta 120 51,3 52,9 100,0
Total 227 97,0 100,0
Missing  System 7 3,0
Total 234 100,0
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Kustannusennuste
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mieltéa 3 1,3 1,3 1,3
Melko eri mielta 8 3.4 3,5 4.8
Ei samaa eika eri mielta 37 15,8 16,1 20,9
Melko samaa mielta 71 30,3 30,9 51,7
Taysin samaa mielta 111 47,4 48,3 100,0
Total 230 98,3 100,0
Missing  System 4 1,7
Total 234 100,0
Laskutuksen joustavuuden merkitys
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Taysin eri mieltéa 3 1,3 1,4 1,4
Melko eri mielta 8 3.4 3,6 5,0
Ei samaa eika eri mielta 36 15,4 16,2 21,2
Melko samaa mielta 51 21,8 23,0 44,1
Taysin samaa mielta 124 53,0 55,9 100,0
Total 222 94,9 100,0
Missing  System 12 51
Total 234 100,0
Laskutuksen joustavuus
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Ei samaa eika eri mielta 29 12,4 12,9 12,9
Melko samaa mielta 39 16,7 17,3 30,2
Taysin samaa mielta 157 67,1 69,8 100,0
Total 225 96,2 100,0
Missing  System 9 3,8
Total 234 100,0
Odotukset hinta/laatusuhteesta
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Ei samaa eika eri mielta 16 6,8 7,3 7,3
Melko samaa mielta 55 23,5 25,0 32,3
Taysin samaa mielta 149 63,7 67,7 100,0
Total 220 94,0 100,0
Missing  System 14 6,0
Total 234 100,0




Hinta/laatusuhde
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Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Ei samaa eika eri mielta 14 6,0 6,2 6,2
Melko samaa mielta 64 27,4 28,2 34,4
Taysin samaa mielta 149 63,7 65,6 100,0
Total 227 97,0 100,0
Missing  System 7 3,0
Total 234 100,0
Odotukset palvelusta
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Ei samaa eika eri mielta 2 9 9 9
Melko samaa mielta 35 15,0 15,8 16,7
Taysin samaa mielta 185 79,1 83,3 100,0
Total 222 94,9 100,0
Missing  System 12 51
Total 234 100,0
Palvelun laatu
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Melko samaa mielta 16 6,8 7,0 7,0
Taysin samaa mielta 212 90,6 93,0 100,0
Total 228 97,4 100,0
Missing  System 6 2,6
Total 234 100,0
Crosstabs
Case Processing Summary
Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Léytdminen * Kayntikerrat 221 94,4% 13 5,6% 234 100,0%
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Loytaminen * Kayntikerrat Crosstabulation

Kayntikerrat
lkertaa [ 2-5kertaa |yli5 kertaa Total

Loytdminen  Taysin eri mieltd Count 0 2 2 4
% within Kayntikerrat ,0% 3,6% 1,4% 1,8%

Melko eri mielta Count 1 1 8 10

% within Kayntikerrat 5,6% 1,8% 5,4% 4,5%

Ei samaa eika eri mieltd  Count 2 9 8 19

% within Kayntikerrat 11,1% 16,1% 5,4% 8,6%

Melko samaa mieltéa Count 5 15 51 71

% within Kayntikerrat 27,8% 26,8% 34,7% 32,1%

Taysin samaa mielta Count 10 29 78 117

% within Kayntikerrat 55,6% 51,8% 53,1% 52,9%

Total Count 18 56 147 221
% within Kayntikerrat | 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 9,1102 8 333
Likelihood Ratio 9,021 8 ,340
| am| 1] e
N of Valid Cases 221

a. 7 cells (46,7%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is ,33.

Crosstabs

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Pysakainti * Sukupuoli 170 72,6% 64 27,4% 234 100,0%




Pysakodinti * Sukupuoli Crosstabulation
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Sukupuoli
nainen mies Total

Pysakaointi  Taysin eri mielta Count 3 1 4
% within Sukupuoli 3,1% 1,4% 2,4%

Melko eri mielta Count 8 9 17

% within Sukupuoli 8,2% 12,5% 10,0%

Ei samaa eika eri mieltd  Count 18 11 29

% within Sukupuoli 18,4% 15,3% 17,1%

Melko samaa mielta Count 28 21 49

% within Sukupuoli 28,6% 29,2% 28,8%

Taysin samaa mielta Count 41 30 71

% within Sukupuoli 41,8% 41,7% 41,8%

Total Count 98 72 170
% within Sukupuoli 100,0% 100,0% 100,0%

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 1,5122 ,825
Likelihood Ratio 1,534 ,821
N of Valid Cases 170

a. 2 cells (20,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 1,69.



