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NPS-mittarin kayttokelpoisuutta arvioitaessa, havaittiin sen tarjoavan tietoa asia-
kaskokemuksesta ja suositteluhalukkuudesta. Yksindan NPS ei antanut riittavan
syvallista ymmarrysta asiakkaiden odotuksista ja tarpeista.

Opinnaytetyon tulokset antavat kohdeyritykselle arvokasta tietoa asiakaskoke-
muksesta ja tarjoaa ehdotuksia sen kehittamiseksi. Lisatutkimusta tarvitaan sy-
vemman ymmarryksen saavuttamiseksi asiakkaiden tarpeista ja odotuksista
seka vaikutuksista asiakaskokemukseen.
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ABSTRACT
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The topic of this thesis is customer experience in one of the healthcare company's
branches operating in Finland. The aim is to describe the factors influencing cus-
tomer experience and how it can be developed from a customer perspective. The
study examined how well the company's use of NPS (Net Promoter Score) rec-
ommendation index provides information about customer experience.

The staff interview data (n=7) were analyzed using content analysis. The results
showed that a positive work atmosphere and open communication contribute to
customer satisfaction. There was an emphasis on the need to understand cus-
tomer needs and expectations and provide them with personalized and high-qual-
ity service.

The data from the NPS survey (n=1443) were analyzed using quantitative analy-
sis of qualitative data. The results indicated that friendliness, as demonstrated in
interactions with the customer, was an important aspect of shaping customer ex-
perience. NPS alone did not provide sufficient depth of understanding of cus-
tomer expectations and needs.

The findings of the thesis provide valuable information to the target company re-
garding customer experience and offer suggestions for its improvement. Further
study is needed to achieve a deeper understanding of customer needs, expecta-
tions, and the impact on customer experience.

Key words: customer experience, customer experience measurement,
net promoter score
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LYHENTEET JA TERMIT

NPS

eNPS

CSAT

CES

sentimenttianalyysi

kvantifiointi

(Net Promoter Score) mittaa asiakkaiden uskollisuutta
organisaatiota kohtaan.

(employee Net Promoter Score) on tyontekijakokemuk-
sen mittaamiseen kaytetty menetelma.

(Customer Satisfaction) mittaa asiakkaiden tyytyvai-
syytta tuotteeseen tai palveluun.

(Customer Effort Score) mittaa, kuinka helppoa tai vai-
keaa asiakkaan asiointi on ollut yrityksessa.

tunneanalyysi, jota voidaan tehda seka koneoppimisen
etta ihmisen tekeman analysoinnin kautta.

laadullisen aineiston muokkaaminen maaralliseen
muotoon. Lasketaan, kuinka monta kertaa kyseinen
asia on ilmaistu aineistossa.



1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on kuvata asiakaskokemusta Suomessa toi-
mivassa terveysalan yrityksen yhdessa toimipisteessa (Yritys X). Yritys tarjoaa
tapaturmien ja erilaisten liikuntaelinvammojen ja -sairauksien hoidon huippu-
osaamista. Opinnaytetydn tavoitteena on kartoittaa asiakaskokemukseen vaikut-
tavia tekijoitéd ja miten asiakaskokemusta voidaan kehittaa asiakasnakokulma
huomioiden seka miten hyvin NPS (Net Promoter Score) -suositusindeksi tarjoaa
tietoa asiakaskokemuksesta ja sen taustatekijoista kyseisessa terveysalan yrityk-

sen toimipisteessa.

Asiakaskokemuksen parantaminen on tarkea strateginen tavoite yritykselle. Hen-
kilostonakokulman huomioiminen on olennainen osa asiakaskokemuksen paran-
tamista. Henkilokunnan kaytos, ammattitaito ja asenteet vaikuttavat suuresti asi-
akkaiden kokemukseen. (Korkiakoski 2019, 147.) Opinnaytetydhon liittyvan tut-
kimuksen tulokset voivat tarjota yritykselle arvokasta tietoa asiakaskokemuk-
sesta. Tulokset auttavat yritysta ymmartamaan asiakkaiden tarpeita ja odotuksia
paremmin seka kehittamaan palvelujaan ja toimintatapojaan vastaamaan asiak-

kaiden tarpeisiin entista paremmin.

Kuluttajien odotukset ja kayttaytyminen ovat muuttuneet huomattavasti digitali-
saation ja markkinoinnin kehittymisen myota. Yritysten menestys riippuu yha
enemman asiakaskokemuksesta ja asiakkaiden tyytyvaisyydesta. Asiakaskoke-
mus on muodostunut keskeiseksi tekijaksi kilpailuedun saavuttamisessa ja yritys-
ten erottumisessa kilpailijoista. Tunteet ja mielikuvat yrityksesta ovat entista mer-
kityksellisempia asiakaskokemuksen rakentumisessa. (Holma, Laasio, Ruusu-
vuori, Seppa & Tanner 2021,181; Korkiakoski 2019, 13.)

Aihe on erityisen ajankohtainen, silla sote-uudistus on mullistamassa terveysalan
toimintaymparistda. Porterin (2011) mukaan arvo- ja vaikuttavuusperusteinen ter-
veydenhuolto on tulevaisuuden suuntaus, joka yhdistaa yhteiskunnan, palvelun-
tuottajat ja yksilon tarpeet. Sote-uudistuksen (2023) tavoitteena on poistaa eriar-

voisuutta, painottaa ennaltaehkaisevaa ja terveytta edistavaa toimintaa. Suo-
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messa yksityiset palveluntuottajat tuottavat noin 25 % sote-palveluista. Uudistuk-
sen myota on viela epaselvaa mihin osaan yksityiset palveluntuottajat asettuvat.
(Koskelo 2021.) Suomessa yritykset ovat keskeinen osa sosiaali- ja terveyspal-
velujarjestelmaa. Sosiaali- ja terveydenhuollon rakenneuudistusten mya6ta yrityk-
set pyrkivat vahvistamaan asemaansa julkisesti rahoitetuilla markkinoilla. Palve-
lutarve on kasvava. Kasvua tavoitellaan etsimalla uusia asiakkaita ja markkinoita.
Yhteiskuntamme hyvinvointi ja kilpailukyky on riippuvainen yrittajyydesta. Yritta-
jyys on valttamatonta talouskasvulle ja elinkeinorakenteen uudistumiselle seka
verotuloille. Yritykset ovat nousemassa entista vahvemmaksi osaksi palvelujar-

jestelmaa. (Kujala, Tikkala, Grekin, Haavisto, Seppanen & Mikkila 2020.)

Korkiakosken (2019) mukaan asiakaskokemus on asiakkaan muodostama kasi-
tys yrityksesta, johon vaikuttaa yrityksen herattamat tunteet ja asiakkaan mieliku-
vat yrityksesta. Digitalisaatio, markkinointi ja asiakkaiden kayttaytyminen ovat
muuttuneet. Valta on siirtynyt asiakkaalle, elamme asiakkaan aikakautta. Asiak-
kaat ostavat palveluita omilla ehdoillaan. Verkossa liikutaan yha nopeammin ja
laajemmin, kuluttajat tavoittavat entistd suurempia tietomaaria. Digitaalisessa
maailmassa asiakaskokemus ja menestys muodostuvat kokonaisvaltaisesta koh-
taamisesta. Yrityksen arvopohja ja vastuullisuus ovat osa yrityksen asiakasko-
kemusta ja kasvattaa yrityksen luottamusta. Menestyjia ovat ne, jotka pystyvat
tuottamaan odotukset ylittavan asiakaskokemuksen. (Korkiakoski 2019, 11-13,
18-19.)

Hyva asiakaskokemus muodostaa menestyvan liikketoiminnan perustan. Oikein
johdettuna ja toteutettuna se tarjoaa keinon erottua kilpailijoista. Asiakkaan odo-
tukset kasvavat koko ajan. Kokemus syntyy ihmisten valisessa kanssakaymi-
sissa. Asiakaskokemuksen kannalta tunteiden merkitys on keskeista. Kokemuk-
set ja paatokset ovat kiinni tunteista, tunne ohjaa, jarki perustelee. (Holma ym.
2021, 24, 181, 200.)

Asiakaskokemus on noussut keskeiseksi aiheeksi sosiaali- ja terveysalan orga-
nisaatioiden strategioissa ja puheissa, mika osoittaa asiakasajattelun tarkeytta
seka julkisella ettd yksityisella sektorilla terveys- ja sosiaalipalveluissa (Kor-
kiakoski 2020). Sosiaali- ja terveysalalla asiakkaiden tarpeet ja tavoitteet ovat

moninaisia. Palveluiden suunnittelussa ja toteutuksessa on otettava huomioon
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erilaiset asiakasryhmat ja heidan tarpeensa. (Selin & Selin 2013, 17.) Sosiaali- ja
terveysalan asiakaskokemuksen kehittamisessa tarkeina edellytyksina ovat yh-
teinen nakemys ja tahtotila, asiakasajattelun osaamisen lisaaminen ja selkeiden
asiakaslupausten seka toimintamallien luominen asiakaskokemuksen paranta-
miseksi (Korkiakoski 2020).

Opinnaytetydssa tutkittiin kohdeyrityksen asiakaskokemusta vuosien 2022—-2023
NPS (Net Promoter Score) -kyselyn avulla. Asiakkaiden nakdkulmasta ystavalli-
syys, joka ilmeni vuorovaikutustilanteissa, on tarkea osa asiakaskokemuksen
muodostumista. Lisaksi asiakkaat olivat tyytyvaisia nopeaan hoitoon paasyyn ja
hoitoprosessin sujuvuuteen. He antoivat positiivista palautetta kiireettomasta ja
asiakaslahtoisesta palvelusta. NPS-mittarin kayttokelpoisuutta arvioitaessa to-
dettiin sen tarjoavan tietoa asiakaskokemuksesta ja suositteluhalukkuudesta,
mutta yksinaan se ei tarjoa riittavaa ymmarrysta asiakkaiden odotuksista ja tar-

peista.

Lisaksi haastateltiin seitseman hoitohenkildston edustajaa, jotta saatiin kokonais-
valtainen kuva asiakaskokemuksesta. Tulokset osoittivat, etta positiivinen tyoil-
mapiiri ja avoin viestinta edistavat asiakkaiden tyytyvaisyytta. Lisaksi korostui
tarve ymmartaa asiakkaiden tarpeita ja odotuksia seka tarjota heille henkildkoh-

taista ja laadukasta palvelua.

Opinnaytetyon tulokset tarjoavat arvokasta tietoa kohdeyrityksen asiakaskoke-
muksesta ja ehdotuksia sen parantamiseksi. Lisatutkimusta tarvitaan syvemman
ymmarryksen saavuttamiseksi asiakkaiden tarpeista ja odotuksista seka niiden

vaikutuksista asiakaskokemukseen.
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2 OPINNAYTETYON TARKOITUS, TAVOITE JA TUTKIMUSKYSYMYKSET

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on kuvata asiakaskokemusta Suomessa toi-
mivassa terveysalan yrityksen yhdessa toimipisteessa. Toimipiste tarjoaa tapa-

turmien ja -sairauksien hoidon osaamista.

Tutkimuksen tavoitteena on kuvata asiakaskokemukseen vaikuttavia tekijoita ja
miten asiakaskokemusta voidaan kehittaa asiakas nakokulma huomioiden seka
kuinka hyvin NPS (Net Promoter Score) -suositusindeksi tarjoaa tietoa asiakas-
kokemuksesta. Tuottaa tietoa ja tarjota kehittamisehdotuksia asiakaskokemuk-

sesta tutkimuksen kohteena olevalle yritykselle.

Tutkimuskysymykset ovat:
1. Mitka tekijat kyseisessa terveysalan yrityksessa vaikuttavat asiakaskoke-
mukseen?
2. Kuinka hyvin NPS-suositteluindeksi tarjoaa tietoa asiakaskokemuksesta?
3. Miten asiakaskokemusta voidaan kehittaa asiakasnakokulma huomioiden

kohteena olevassa yrityksessa?
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3 TUTKIMUKSEN TAUSTA JA TEOREETTINEN VIITEKEHYS

Tutkimuksen taustalla on opinnaytetyontekijan kiinnostus asiakaskokemuksen
muodostumisesta terveysalalla. Mitka tekijat vaikuttavat asiakaskokemukseen ja
miten sita voidaan parantaa ottaen huomioon asiakasnakokulma. Lisaksi kiinnos-
tus NPS-mittarin tuottamasta tiedosta ja sen hydodyntamisesta asiakaskokemuk-

sen kehittamisessa.

Terveyspalveluja kayttaneiden kokemusten perusteella, asiakkaita kohdellaan
kunnioittavasti, mutta hoitoon paasyn suhteen on parannettavaa. (Linnanmaki
2017). Palvelun tulee aina lahtea asiakkaan tarpeesta. (Korkiakoski 2020.) Pal-
veluja kayttavien asiantuntemusta tulisi hyddyntaa palveluja kehittdessa (Linnan-
maki 2017). Asiakaskokemuksen mittaaminen ja sen tiedon hyédyntadminen on
olennainen osa palvelujen laadun ja toiminnan parantamista. Yha useammat yri-
tykset ja organisaatiot tunnistavat asiakaskokemustiedon arvon ja seuraavat
seka raportoivat sita saannollisesti. Vahvistamalla asiakasosallisuutta saadaan
asiakaskokemustieto nakyvaksi ammatillisen ja tieteellisen tiedon rinnalla. (Asia-

kasosallisuuden johtaminen sosiaali- ja terveyspalveluissa 2024.)

Asiakasosallisuus ja sen vaikutus asiakaskokemukseen on uusi nakdokulma suo-
malaisessa terveydenhuollossa. Asiakasosallisuus merkitsee asiakkaiden aktii-
vista roolia palvelujen suunnittelussa, tuottamisessa, kehittamisessa ja arvioin-
nissa. Tama edellyttdaa vuorovaikutusta ammattilaisten kanssa, jotta asiakkailla
on mahdollisuus vaikuttaa palveluprosessiin. Asiakasosallisuuden tavoitteena on
parantaa hoitoa ja palveluita vastaamaan paremmin asiakkaiden tarpeisiin. (Lin-
nanmaki 2017.)

3.1 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on moniulotteinen, henkildkohtainen ja tunteisiin perustuva ko-

kemus, joka muodostuu palvelutilanteiden aiheuttamista tunteista. Palvelun hen-
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kilokohtaisuus vaikuttaa sen vakuuttavuuteen ja luotettavuuteen. Asiakaskoke-
mus kattaa kaikki asiakkaan saamat vaikutelmat yrityksen palveluista, tuotteista
ja kohtaamisista. Se perustuu asiakkaan mielikuviin, odotuksiin, tunteisiin ja ko-
kemuksiin. Asiakasuskollisuus kehittyy vahvasti naiden tunteiden perusteella.
Tyytyvaiset asiakkaat ovat alttimpia jatkamaan yhteisty6ta, palaamaan ja suosit-
telemaan yritysta. Yrityksen on ymmarrettava asiakkaiden tarpeita ja panostet-
tava jatkuvaan asiakaskokemuksen parantamiseen. Tavoitteena on luoda posi-
tiivisia ja muistettavia asiakaskokemuksia, jotka erottavat yrityksen kilpailijoista ja
rakentavat pitkaaikaisia ja kannattavia suhteita asiakkaisiin. (Korkiakoski 2019,
19-20, 51; Holma ym. 2021, 81, 179, 181; Net Promoter System 2023)

Yrityksen strategia, brandi ja kulttuuri ovat keskeisia tekijoita, jotka vaikuttavat
asiakaskokemuksen muodostumiseen ja sita kautta asiakkaiden kayttaytymi-
seen. Strategia antaa suunnan toiminnalle ja perustuu yrityksen arvoihin, kun
taas brandi maarittelee asiakaslupauksen ja halutun asiakaskokemuksen. Brandi
vaikuttaa merkittavasti asiakkaiden kayttaytymiseen ja kasitykseen yrityksesta.
Yrityskulttuuri kuvaa yrityksen arjen toimintaa, sisaltaen toimintatavat, saannot ja
johtamistavan, ja silla on suuri vaikutus siihen, miten yritys kohtelee asiakkaitaan
ja miten nama kokevat yrityksen palvelut. (Holma ym. 2021, 47, 65; Korkiakoski
2019, 44-45)

Sosiaali- ja terveysalan organisaatioiden ideologiana korostetaan yksilollisyytta,
perhekeskeisyytta, turvallisuutta ja laatua. Vaikka asiakkaan diagnoosi maaritte-
lee hoidon tarpeen, yksildlliset tavoitteet otetaan huomioon hoitotydssa. Tuntei-
den merkitys muodostaa jopa kaksi kolmasosaa kokonaisvaikutelmasta. Tuntei-
den luomisessa keskeisessa roolissa ovat ihmisten valiset kohtaamiset. (Kor-
kiakoski 2020.)

Yrityskulttuuri on olennainen osa asiakaskokemuksen johtamista, se luo perustan
yrityksen toiminnalle ja palveluiden kehittamiselle. Asiakaslahtoinen yrityskult-
tuuri kannustaa tyontekijoita sitoutumaan asiakkaiden tarpeiden tayttamiseen ja
palveluiden jatkuvaan parantamiseen. Yrityskulttuurin tulisi tukea asiakaskoke-
muksen kehittdmista ja korostaa asiakaslahtdisyytta, mika edistaa pitkaaikaisten
ja kannattavien asiakassuhteiden luomista. Ymmarrys asiakkaiden tarpeista,
odotuksista ja toiveista on keskeista tassa prosessissa, tyytyvaiset asiakkaat ovat
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yrityksen menestyksen kulmakivia. Yrityksen on oltava valmis sopeutumaan ja
muuttumaan vastatakseen asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin. (Holma ym. 2012,
85-87; Korkiakoski 2019, 124-125.)

3.2 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Sosiaali- ja terveysalalla keskeisimmiksi lupauksiksi maaritellaan laatu ja turvalli-
suus. Naita lupauksia arvioidaan erilaisin mittarein. On tarkeaa tunnistaa asiak-
kaan lahtotilanne ja miten asiakkaiden odotukset voivat muuttua hoidon aikana.
(Korkiakoski 2020.) Perinteiset asiakastyytyvaisyyskyselyt tuottavat vahan tietoa
siitd, mita asiakkaat pitavat tarkeana ja missa on ongelmia (Linnanmaki 2017).
Asiakaskohtaamisista yha suurempi osa tapahtuu erilaisissa digitaalisissa kana-
vissa myo0s sosiaali- ja terveysalalla. Digitaalisia palveluita ovat esimerkiksi pika-
viestinta ja chat-palvelu, itsepalveluportaalit, tietokannat seka sosiaalisen median
hyddyntaminen palvelukanavana. (Korkiakoski 2020.) Vaikka digitaaliset palvelut
eivat voi sosiaali- ja terveysalalla taysin korvata henkilokohtaista palvelua, ne voi-
vat helpottaa ja nopeuttaa hoitoon paasya. Digipalveluita kehitettaessa tarkeaa

on kuunnella ja arvioida kayttajien tarpeita. (Linnanmaki 2017.)

Jokainen asiakaskohtaaminen asiakkaan kanssa, luo mahdollisuuden suosituk-
sille ja arvosteluille. Asiakaspalautteen keraaminen on valttamatonta ymmartaak-
semme, miten asiakkaamme kokevat palvelun. Palautekyselyilla saadaan tietoa
palvelukokemuksista ja asiakastyytyvaisyydesta. Palautetta saadaan myos pal-
velutapahtuman aikana seka sahkodpostin, puhelimen ja sosiaalisen median
kautta. (Achte 20216; Korkiakoski 2019, 207; Korkiakoski 2020.) Terveydenhoi-
toalalla palautteita, palautteiden antamista ja potilaiden tyytyvaisyytta hoitoonsa

on tarkasteltu paaasiassa tilastollisesti. (Achte 2016).

Asiakaskokemuksen mittaaminen on tarkea osa asiakaslahtdisen toiminnan ke-
hittdmista. Se auttaa yritystd ymmartamaan asiakkaiden tarpeita, odotuksia ja
kokemuksia. On olemassa erilaisia menetelmia ja mittareita, joilla asiakaskoke-
musta voidaan mitata. Asiakastyytyvaisyyskyselyt ovat yleinen tapa kerata suo-

raa palautetta asiakkailta. Niiden avulla voidaan seurata asiakaspalautteita ja
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reklamaatioita, joita asiakkaat ovat antaneet. Tama auttaa tunnistamaan ongel-
makohtia ja kehittamaan palveluita vastaamaan asiakkaiden tarpeita paremmin.
Voidaan seurata erilaisia suorituskyky- ja toimintamittareita. Erilaiset mittarit tar-
joavat eri nakokulmia asiakaskokemuksen analysointiin. NPS (Net Promoter
Score) mittaa asiakkaiden uskollisuutta organisaatiota kohtaan. CSAT (Customer
Satisfaction) mittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta tuotteeseen tai palveluun. CES
(Customer Effort Score) mittaa, kuinka helppoa tai vaikeaa asiakkaan asiointi on
ollut yrityksessa. (Dixon ym. 2010; Marr 2012, 85, 98; Korkiakoski 2019, 74-75;
Net Promoter System 2023.)

Tutkimuksen kohteena olevan yrityksen toimipisteessa asiakaskokemusta mita-
taan NPS- kyselyn avulla (lite 1). NPS on kansainvalisesti tunnustettu ja suosi-
tuin asiakastyytyvaisyysmittari. Se antaa yritykselle tarkeaa tietoa siita, kuinka
todennakoisesti asiakkaat suosittelisivat yritysta tuttavilleen ja laheisilleen. Ta-
man tiedon perusteella yritys voi ohjata toimintaansa, kehittaa palveluitaan ja
erottua kilpailijoista. On kuitenkin tarkeda huomata, etta pelkka mittari itsessaan
ei ratkaise asiakaskokemuksen ja laadun kehittdmisen haasteita. Todelliseen
menestykseen vaikuttaa se, miten yritys hyodyntaa kerattya tietoa asiakaskoke-
muksen kehittamiseksi. Yrityksen tuleekin kiinnittaa huomiota siihen, etta palaut-
teet kasitellaan huolellisesti ja etta toimenpiteet perustuvat asiakaspalautteiden
analyysiin. Talla tavoin yritys voi jatkuvasti parantaa palveluitaan ja tarjota asiak-
kailleen entistd paremman kokemuksen. (Korkiakoski 2019, 66—67; Net Promoter
System 2023.)

Tutkimuksen avulla pyrittiin selvittdamaan, miten hyvin Net Promoter Score -suo-
situsindeksi antaa tietoa asiakaskokemuksesta ja miten tietoa voidaan hyodyntaa
asiakaskokemuksen kehittamiseen tutkimuksen kohteena olevassa yrityksessa.
Net Promoter Score (NPS) mittaus perustuu yksinkertaiseen kysymykseen:
"Kuinka todennakoisesti suosittelisit yritystamme ystavallesi tai kollegallesi as-
teikolla 0-10?" Vastaukset jaetaan kolmeen ryhmaan (kuvio 1) suosittelijat eli
promoters, neutraalit eli passives ja arvostelijat eli detractors. NPS-arvo laske-
taan vahentamalla arvostelijoiden prosenttimaara suosittelijoiden prosenttimaa-
rasta. Luku voi vaihdella valilla -100 ei yhtaan suosittelijaa ja 100 ei yhtaan ar-
vostelijaa. (Reichheld 2003; Reichheld & Markey 2011, 41-42; Marr 2012, 86—
88; Net Promoter System 2023.)
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The How likely are you to recommend [Company] to a friend or colleague?
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Promoters Detractors

KUVIO 1. Kuinka todennakoista on, etta suosittelette yritysta ystavallesi tai kolle-

gallesi? (Net Promoter System 2023, muokattu.)

Suosittelijat antavat arvosanat 9-10. He ovat erittain tyytyvaisia yritykseen ja ovat
valmiita suosittelemaan sita muille. Neutraalit antavat arvosanat 7—-8. He eivat ole
taysin tyytymattomia, mutta eivat myoskaan erityisen tyytyvaisia. Arvostelijat an-
tavat arvosanat 0—6. He ovat tyytymattomia ja saattavat jopa puhua negatiivisesti

yrityksesta muille. (Net Promoter System 2023.)

NPS on saavuttanut suosiota kansainvalisesti yksinkertaisuutensa ja vertailukel-
poisuutensa vuoksi. Sita kayttavat monet yritykset. Sen avulla voi selvittaa, miten
yritys menestyy suhteessa Kilpailijoihin asiakkaiden suosittelun perusteella. Ky-
sely voidaan lahettaa asiakkaille esimerkiksi tekstiviestilla, sahkopostilla, verkko-
sivustolla tai soittamalla asiakkaalle. Oikean ajan valinta kyselyn lahettamiselle
riippuu yrityksen toimialasta ja tavoitteista. NPS-luvun avulla yritys voi saada ar-
vokasta tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesta ja parantaa palveluitaan tai tuottei-
taan tarpeen mukaan. NPS:n mittaamisella pyritddn saamaan selville, kuinka
suuri osa asiakkaista on valmiita suosittelemaan yritysta. Tama voi puolestaan
johtaa positiivisiin vaikutuksiin yrityksen kasvulle ja menestykselle. NPS-mittauk-
sen hyodyntaminen edellyttaa aktiivista tulosten kasittelemista. NPS tulee mitata
saanndllisin valiajoin, jotta voidaan seurata muutoksia ja kehitysta ajan kuluessa.
Talla tavoin voidaan tunnistaa mahdolliset heikot kohdat ja parhaat kaytannat eri
asiakasryhmissa. (Reichheld 2003; Korkiakoski 2020; Net Promoter System
2023.)
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NPS-luvun lisaksi tulisi kerata avointa palautetta. Tama auttaa ymmartamaan
syita ja seurauksia NPS-luvun taustalla ja tarjoaa arvokasta tietoa kehittamistoi-
menpiteiden suunnittelua varten. Asiakkaiden antama positiivinen palaute voi olla
tehokasta markkinointimateriaalia ja auttaa houkuttelemaan uusia asiakkaita
NPS on arvokas tyOkalu asiakaskokemuksen mittaamiseen yritykselle. Se edel-
lyttda jatkuvaa mittaamista ja palauteiden huomioimista. NPS itsessaan ei kerro,
mita toimenpiteita tulisi tehda asiakaskokemuksen kehittamiseksi. Tarkeaa on,
etta tulokset eivat jaa vain numeerisiksi luvuiksi, vaan niita hydodynnetaan asia-
kaskokemuksen kehittamiseksi. (Reichheld 2003; Korkiakoski 2020; Net Promo-
ter System 2023.)

Laadulliset menetelmat, kuten haastattelut ja avoimet kysymykset, tarjoavat ar-
vokasta tietoa asiakkaiden mielipiteista ja ajatuksista, jotka eivat valttamatta tule
esiin numeerisissa mittareissa. Asiakaspalautteen keraaminen ja sen huomioon
ottaminen auttavat parantamaan asiakaskokemusta, lisaamaan asiakasuskolli-

suutta ja siten vahvistamaan yrityksen asemaa markkinoilla. (Reichheld 2003.)

3.3 Asiakaskokemuksen johtaminen

Korkiakosken (2020) mukaan asiakaskokemuksen johtaminen on aktiivinen ja
systemaattinen lahestymistapa, jossa yritys keskittyy tarjoamaan asiakkaille po-
sitiivisia ja mieleenpainuvia kokemuksia. Se edellyttaa asiakaslahtdista kulttuuria,
asiakkaiden tarpeiden ymmartamista, selkeiden tavoitteiden asettamista, mitta-
reiden kayttdoa, henkiloston koulutusta, jatkuvaa parantamista ja vahvaa johta-
juutta. Tyontekijoiden tulee tietaa, millaisia asiakaslupauksia heidan tulee lunas-
taa, milla toimintamalleilla ja millaisilla tyokaluilla lupaukset lunastetaan. Tavoit-
teena on saavuttaa asiakasuskollisuutta ja pitkaaikaisia asiakassuhteita. (Kor-
kiakoski 2020.)

Korkiakoski (2019) kuvaa asiakaskokemuksen johtamisen polkupyérana (kuvio
2). Polkupydrajohtamisen perusajatuksena on antaa tiimille vapautta ja vastuuta
omasta tyostaan ja paatoksenteostaan. Johtaja toimii tukihenkilona tarjoten tu-

kea, ohjausta ja resursseja, antaen samalla tilaa luovuudelle, innovaatioille ja it-



17

senaiselle ajattelulle. Pyora symbolisoi asiakaskokemuksen ja henkilostokoke-
muksen johtamisen dynamiikkaa ja tasapainoa. Asiakaskokemuksen ja henkilos-
tokokemuksen kehat muodostavat yhdessa keskeisen kokonaisuuden. Asiakas-
kokemuksen mittaaminen ja palaute ohjaavat molempia kehia kohti asiakaslah-
toisyytta. Keskeisia vaiheita ovat mittaus, tulosten analysointi ja kehittaminen
analyysin pohjalta. Polkupyorajohtaja luo vahvan asiakaskokemuksen kehitys-
suunnitelman, joka perustuu selkeaan visioon ja strategiaan. Han sitouttaa koko
organisaation mukaan suunnitelman toteuttamiseen ja yhdistaa asiakaskoke-
muksen ja henkilostokokemuksen. Tama tapahtuu huomioimalla mittaamisen tar-
keys ja rakentamalla kestavaa kilpailuetua. (Korkiakoski 2019, 35, 81-82,118—
119, 213-214.)

Yhteinan visio jo strategio —
yrityksen asiokoskokemuksen
tahtolilasta sekd

nékemys johtamismallista.

Yrityksen johto
Sisalas asickkeal, — ok 1 eli avainhenkil&r,
henkil&stén jo A, jotka vaikuttavat
volitut mittorit. kil ” strategisiin linjavksiin,

Henkiléstékokemuksen 4 Asiokaskokemuksen
kehittémisen kehé. iy fkehillémisen kehi.

- Wi
kakemuksen ; mfgﬁ:ﬁ kokemuksen

valittéman valinédman
kehintd@misen kehittdmisen
kehd. kehd.

Anolyysi Mith
b d ithaus Kehitysty®

KUVIO 2. Polkupydrajohtaminen (Korkiakoski 2019,35).
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3.4 Asiakaskokemuksen kehittaminen

Asiakaskokemuksen kehittaminen on jatkuva prosessi, jossa tavoitteena on pa-
rantaa asiakkaiden kokemuksia yrityksen tarjoamista palveluista, tuotteista ja
kohtaamisista. Se edellyttaa asiakkaiden tarpeiden ymmartamista, saannollista
mittaamista, konkreettisten toimenpiteiden suunnittelua, henkiloston koulutusta
ja sitoutumista seka jatkuvaa parantamisen kulttuuria. Johtajuus ja vastuu ovat
tarkeita tekijoita asiakaskokemuksen kehittamisessa. Digitaaliset ratkaisut voivat
myOs auttaa parantamaan asiakaskokemusta. Tavoitteena on luoda positiivisia
ja mieleenpainuvia kokemuksia, erottua kilpailijoista ja rakentaa pitkaaikaisia ja
kannattavia asiakassuhteita. (Korkiakoski 2019, 41—46.)

Asiakaspalautteiden avulla saadaan kayttajakokemuksia, voidaan kehittaa pal-
veluprosesseja ja luoda tai testata uusia toimintamalleja. Palvelumuotoilu tarjoaa
ajattelutavan ja tyokaluvalikoiman, jonka avulla voidaan kokeilla ja kehittaa tar-
peita vastaavia palveluita. Palvelumuotoilusta on saatu hyvia tuloksia palveluiden

kehittdamisessa vastaanotto- ja hoitotyon kaytannoissa. (Linnanmaki 2017.)

Korkiakosken (2019) mukaan Gartner Customer Experince Pyramid (kuvio 3) ku-
vaa hyvin asiakaskokemuksen tasot. Keskeista on, etta yritys tunnistaa eron asi-
akkaiden odotusten ja yrityksen nykytilanteen valilla. Gartnerin pyramidissa on
nelja keskeista tasoa, jotka organisaation tulisi lapikayda saavuttaakseen huip-
puluokan asiakaskokemuksen. Ensimmaisessa vaiheessa on varmistettava, etta
tarjotaan asiakaskokemus, joka tayttda asiakkaiden odotukset. Tahan sisaltyy
esimerkiksi helppo saatavuus, kohtuulliset odotusajat ja toimiva asiakaspalvelu.
Toisella tasolla tulisi pyrkia luomaan tunnepohjainen asiakaskokemus, joka he-
rattaa positiivisia tunteita asiakkaissa. Tama voi tapahtua esimerkiksi henkilokoh-
taisen palvelun kautta. Kolmannella tasolla keskitytdan asiakaskokemuksen su-
juvuuteen ja tehokkuuteen. Neljannessa ja korkeimmassa tasossa organisaation
tulisi tarjota asiakkaille yksilollinen ja raataloity asiakaskokemus, joka vastaa hei-
dan yksildllisia tarpeitaan. Gartnerin pyramidin mukaan asiakaskokemuksen ke-
hittdminen on jatkuva prosessi, jossa edetaan vaiheittain kohti yksilollisempaa
asiakaskokemusta. (Korkiakoski 2019, 41-47.)
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Asiakkaasta tuntuu
paremmalta
varmemmalta
turvallisemmalta

Yritys tarjoaa ratkaisun asiakkaalle
kysymatta

Yritys ratkaisee asiakkaan ongelmat toistuvasti
Yritys ratkaisee asiakkaan ongelman

Yritys tarjoaa tietoa, jota asiakas voi hyddyntaa

KUVIO 3. Asiakaskokemuksen kehittamisen tasot. Lahde Gartnerin pyramidi.
(Korkiakoski 2019, 47, muokattu.)

Teoreettisessa viitekehyksessa (kuvio 4) esitetaan keskeisimmat asiakaskoke-
mukseen vaikuttavat tekijat. Asiakaskokemus kuvaa asiakkaan kokemuksia ja
tuntemuksia yrityksen tarjoamista palveluista, tuotteista ja kohtaamisista. Se si-
saltaa kaikki vaikutelmat, jotka asiakas saa toimiessaan yrityksen kanssa. Posi-
tiivinen asiakaskokemus syntyy, kun yritys pystyy ylittdmaan asiakkaan odotuk-
set ja luomaan mieleenpainuvia ja arvokkaita kokemuksia. Asiakaskokemukseen
vaikuttavat monet tekijat, kuten palvelun laatu, tuotteen toimivuus, asiakaspalve-
lun ystavallisyys ja tehokkuus seka yrityksen tarjoama arvo suhteessa asiakkaan
tarpeisiin. Asiakaskokemuksen seurantaan, arviointiin ja kehittamiseen voidaan
kayttaa erilaisia mittareita ja menetelmia. Asiakaskokemuksen mittaamisen ja ar-
vioinnin keskeisena mittarina on tassa opinnaytetydssa NPS eli Net Promoter
Score. Kun asiakaskokemus on mitattu ja arvioitu, seuraava vaihe on asiakasko-
kemuksen kehittaminen sisaltden toimenpiteet, joiden avulla parannetaan asia-
kaskokemusta. Net Promoter Score on kansainvalisesti tunnustettu ja suosituin
asiakastyytyvaisyysmittari. Se antaa yritykselle tarkeaa tietoa siita, kuinka toden-
nakodisesti asiakkaat suosittelisivat yritysta. (Reichheld 2003; Korkiakoski 2020;
Net Promoter System 2023.)



20

Asiakaskokemuksen johtaminen on yrityksen aktiivista asiakaslahtdisen toimin-
nan ja palveluiden jatkuvaan kehittamista. Tavoitteena on luoda positiivisia asia-
kaskokemuksia, rakentaa pitkaaikaisia ja kannattavia suhteita asiakkaiden
kanssa. Asiakaskokemuksen kehittaminen on jatkuva prosessi, jonka tavoitteena
on parantaa asiakkaiden kokemuksia yrityksen tarjoamista palveluista ja kohtaa-
misista. Tarkeaa on ymmartaa asiakkaiden tarpeet, odotukset ja toiveet. Tyyty-
vaiset asiakkaat ovat taipuvaisempia palaamaan ja suosittelemaan yritysta. Yri-
tyksen on oltava valmis uudistumaan ja vastaamaan asiakkaiden muuttuviin tar-
peisiin. (Korkiakoski 2019, 58, 61-62, 75,82, 174; Holma 2021, 81-84; Net Pro-
moter System 2023.)

Asiakaskokemuksen
kehittaminen

ASIAKASKOKEMUS

Asiakaskokemuksen Asiakaskokemuksen
arvioiminen johtaminen

Asiakaskokemuksen
mittaaminen

KUVIO 4. Keskeisimmat asiakaskokemukseen vaikuttavat tekijat.

Kuviossa 4 teoreettisen viitekehyksen keskiossa on asiakaskokemus. Asiakas-
kokemuksen ymparille sijoittuvalla kehalla on asiakaskokemuksen kehittaminen,
johtaminen, mittaaminen ja arvioiminen. Asiakaskokemuksen kehittamiseen vai-
kuttavat johtamistoimenpiteet seka mittaus- ja arviointimenetelmat, ja painvas-
toin. Kehamallin avulla havainnollistetaan naiden osatekijoiden keskinaista vai-

kutusta.
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3.5 Henkilostokokemuksen rooli asiakaskokemukseen

Tassa tutkimuksessa tarkasteltiin kuinka hyvin NPS antaa tietoa asiakaskoke-
muksesta ja miten sitd voidaan hyodyntaa asiakaskokemuksen kehittamiseksi.
Henkildston nakokulma on osa tata kokonaisuutta. Haastattelemalla hoitohenki-
IOkuntaa pyrittiin saamaan esille heidan nakemyksensa ja syvallisempi ymmarrys
asiakaskokemuksesta tutkimuksen kohteena olevassa toimipisteessa. Asiakas-
kokemus lunastetaan kohtaamisissa, joissa viestinnalla on suuri merkitys. Ky-
vysta viestia asiakkaille oikea aikaisesti, ymmarrettavalla ja henkilokohtaisella ta-
valla. Henkilostokokemukseen vaikuttaa tyontekijoiden kokemukset tydymparis-
tosta, johtamisesta ja tyotehtavista. Hyvat toimintaedellytykset auttavat tyonteki-
j6ita lisaarvon tarjoamiseen asiakkaille. Lisdarvoa syntyy tiedoista, tunteista ja
teoista. Positiivinen henkilostokokemus lisaa tyytyvaisyytta, sitoutumista ja tehok-
kuutta, kun taas negatiivinen voi johtaa heikkoon suorituskykyyn ja vaihtuvuu-
teen. Taman parantamiseksi tarvitaan avointa viestintaa, hyvaa johtamista, ke-
hittymismahdollisuuksia, tasapuolisuutta ja palkitsemista. (Korkiakoski 2019,
118-119, 121-123.)

3.6 Aikaisempia tutkimuksia asiakaskokemuksesta

Asiakaskokemusta on tutkittu laajasti niin Suomessa kuin kansainvalisestikin.
Tutkitun tiedon perusteella asiakaskokemus on merkittava ja moniulotteinen te-
kija, jota voidaan mitata. NPS-mittari, on kansainvalisesti suosittu ja sitd kayte-
taan laajasti asiakaskokemuksen arvioinnissa. Tiedonhaun perusteella 10ytyi
useita tutkimuksia ja artikkeleita seka julkaisuja, jotka kasittelevat asiakaskoke-

musta ja NPS-mittaria.

Hakusanat "asiakas" ja "asiakaskokemus" seka “asiakaspalaute" tuottivat yh-
teensa 980 hakutulosta, mika osoittaa aiheen laajan kiinnostuksen tutkijoiden
keskuudessa seka sen, etta asiakaspalautetta hydodynnetaan aktiivisesti asiakas-
kokemuksen tutkimuksissa. Hakutuloksia hakusanalla "Net Promoter System"
tuotti 1556 erilaista artikkelia, julkaisua ja tutkimusta. Tama osoittaa NPS-mittarin

suurta suosiota ja sen laajaa kayttoa tutkimuksissa ja julkaisuissa.
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Asiakaskokemukseen liittyvia tutkimuksia on tehty runsaasti, seka kansallisella
etta kansainvalisella tasolla. Tahan opinnaytetyohon on valittu ajankohtaisia alle
kymmenen vuotta vanhoja tutkimuksia (taulukko 1, lite 2). Achte'n (2015) mu-
kaan hoitohenkilokunta reagoi palautteisiin puolustaen ja oikeuttaen. Suullinen
palaute ja sen vastaanottaminen on merkittavaa arjen kaytanndissa. Potilaat tur-

vautuvat kirjalliseen palautteeseen, jos vuorovaikutus epaonnistuu.

Palomaen (2019) mukaan aikaisemmat myodnteiset asiakaskokemukset lisaavat
tyytyvaisyytta. Kemppaisen (2021) mukaan asiakaan kokemus on moniuloittei-
nen mielikuva yrityksesta. Kallio (2020) havaitsi, ettd NPS-mittarilla oli positiivisia
vaikutuksia asiakaslahtdiseen yrityskulttuuriin. Lewis & Mehmet (2022) osoittivat
tutkimuksellaan ettd, NPS:n avulla voidaan selvittaa asiakkaan tunteita ja asen-
teita brandia kohtaan. Heidan tutkimustuloksensa haastaa aiempia vaitteita NPS-

mittarin kyvysta ennustaa yrityksen kasvua.

Becker (2020) nosti esiin keskeisia asiakaskokemukseen vaikuttavia tekijoita ku-
ten asiakaspolun ymmartaminen, asiakaskokemuksen tavoitteiden seka siihen
vaikuttavien arsykkeiden tunnistaminen. Tiainen (2015) osoitti tutkimuksellaan,
etta asiakaskokemukseen vaikuttavat ennakkokasitys palveluyksikosta, asiakas-

palvelun laatu, ammattitaitoinen hoito ja ohjaus seka odotusaika.

McColl-Kennedy, Hogan, Witell & Snyder (2017) osoittivat tutkimuksellaan asia-
kasarvolla olevan vaikutusta asiakkaan hyvinvointiin. Tutkimuksen mukaan ter-
veydenhuollon asiakkaan kanssa kayty vuorovaikutus ja osallistava toiminta pa-
rantaa asiakkaan hyvinvointia merkittavasti. Aalto, lImarinen, Muuri & Ikonen
(2022) osoittivat tutkimuksessaan, etta positiiviset vuorovaikutuskokemukset
henkiloston kanssa ovat merkityksellisia ja, etta suomalainen palvelukulttuuri tu-
kee asiakas- ja henkilostovuorovaikutusta. Heidan tutkimustulostensa mukaan
sosioekonomisella asemalla on yhteys terveyspalveluiden saatavuuteen, saavu-
tettavuuteen ja asiakaskokemuksiin terveyspalveluissa. Asiakkaat arvioivat vuo-
rovaikutustapahtuman sujuneen terveyskeskuksessa heikommin kuin yksityisella

sektorilla.
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McColl-Kennedy, Snyder, Elg, Witell, Helkkula & Hogan & Anderson (2017) tar-
kastelivat asiakkaan muuttuvaa roolia. Heidan mukaansa terveydenhuollon asi-
akkaan rooli on muuttumassa passiivisesta vastaanottajasta aktiiviseksi toimi-
jaksi. Tama muutos merkitsee siirtymista terveydenhuollon ammattilaisen hallit-

semasta tilanteesta kohti asiakkaan osallistumista ja arvonluontia.

Jonesin (2021) vaitoskirjatutkimuksen mukaan, vaikka asiakkaille on luotu vaikut-
tamismahdollisuuksia terveydenhuollon kehittdmisessa, he kohtaavat monia
haasteita. Naihin haasteisiin kuuluvat muun muassa epajohdonmukainen ohjaus,
epaselvat odotukset rooleista, aliarvioivat asenteet ja tuen puute. Osallistumista
suositaan usein vain aktiivisille henkildille, mika saattaa rajoittaa terveydenhuol-

lon kehittamisessa hyddynnettavien kokemusten monimuotoisuutta.

Litovuo (2022) tutkii vaitdskirjassaan kokemuksellisen arvon muodostumista ter-
veydenhuollossa. Tutkimus osoitti, etta kokemukset syntyvat laajassa verkos-
tossa, joka painottaa yhteistyota. Asiakkaiden kokemuksia pidetaan nykyisin ar-
vomaaritysten perustana, mika on nostanut sen yritysten ja organisaatioiden stra-

tegisten tavoitteiden keskioon.

Megatrendit kuvaavat tulevaisuuden muutoksia liittyen esimerkiksi ihmisten kayt-
taytymiseen. Ymmartamalla megatrendeja yritykset ja organisaatiot voivat pa-
remmin ennakoida tulevaisuuden haasteita ja mahdollisuuksia ja mukauttaa toi-
mintaansa vastaavasti. Teknologinen kehitys muuttaa ihmisten tapaa kommuni-
koida, tyoskennelld ja elaa arkeaan. Tama asettaa paineita yrityksille ja organi-
saatioille tarjota entistd parempaa palvelua ja kokemusta asiakkailleen, mika ko-
rostaa tarvetta asiakaslahtoiselle kehitykselle. Samanaikaisesti hyvinvoinnin
haasteet lisaantyvat toimintaympariston muuttuessa ja vaikuttaessa inmisten pai-

vittaiseen elamaan. (Dufva & Rekola 2023.)



24

4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

4.1 Toimintaympariston kuvaus

Tutkimuksen kohteena on asiakaskokemus terveysalan yrityksen yhdessa toimi-
pisteessa, joka tarjoaa tapaturmien ja erilaisten liikuntaelinvammojen ja -sairauk-
sien hoidon osaamista. Yritys toimii Suomessa. Yritys tarjoaa monipuolisia ter-
veys- ja hyvinvointipalveluita yksityishenkilGille, yrityksille ja vakuutusyhtiodille
seka julkiselle sektorille. Yrityksen tavoitteena on olla johtava yksityinen sosiaali-
ja terveyspalveluiden tuottaja seka tunnustettu kumppani julkisen sektorin rin-
nalla. Yritys pyrkii tarjoamaan asiakkailleen korkealaatuisia ja helppokayttoisia
terveyspalveluita sekd panostamaan innovaatioihin ja teknologiaan terveyden-
huollon kehittamisessa. Yrityksen laadun ja asiakaskokemuksen kehittaminen on
jatkuvaa ja keskeista toimintaa. Yritys pyrkii saavuttamaan erinomaisen asiakas-
kokemuksen kaikissa asiointikanavissaan ja toimipisteissaan. Taman tavoitteen
saavuttamiseksi yritys kannustaa asiakkaita antamaan palautetta, jotta he voivat
vaikuttaa palveluiden, prosessien, toimintamallien ja kohtaamispisteiden laatuun.
Asiakkaan aani on vahvasti lasna palvelukehityksessa, ja palautteet otetaan huo-
mioon systemaattisesti. Yrityksessa jokainen tyontekija osallistuu palautteisiin
perustuvaan toiminnan kehittdmiseen. Tama osallistava Iahestymistapa mahdol-
listaa sen, etta kaikki organisaation jasenet ovat mukana parantamassa asiakas-
kokemusta ja palveluiden laatua. Yrityksen arvot korostavat vastuullisuutta, avoi-

muutta, asiakaslahtoisyytta ja laadukasta hoitoa. (Yritys X.)

4.2 Otos ja aineiston keruu

Tutkimuksen aineiston keruu oli kaksivaiheinen. Tutkimus aloitettiin haastatte-
luilla lokakuussa 2023. Tassa vaiheessa tutkimuksen kohteena olivat toimipis-
teessa tydskenteleva hoitohenkildkunta. Heistd haastateltiin 50 % (n= 7). Sisal-
I6nanalyysia kaytettiin kirjoitettujen tekstien ja haastattelujen seka nauhoitetun
puheen aineistojen analyysiin (Vuori 2023). Haastattelujen purku ja analysointi

tehtiin marras-joulukuun aikana 2023.
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Seuraavassa vaiheessa analysoitiin yrityksen kaytossa olevan NPS-kyselyn tuot-
tama aineisto vuosilta 2022—-2023. Tammi- helmikuussa 2024 tehtiin NPS-kyse-
lyn aineiston numeerisen datan (n = 1443) seka avoimien vastausten (n = 1166)
analysointi. (Yritys X.) Maarallisen aineiston analysoinnissa kaytettiin sentiment-
tianalyysia eli tunneanalyysia (Ohman 2021) ja kvantifiointia, jonka avulla laadul-

linen aineisto muokattiin maaralliseen muotoon (Tuomi & Sarajarvi 2018, 135).

4.3 Teemahaastattelu

Tutkimuksessa tehtiin teemahaastattelu tutkittavana olevan kohdeyrityksen toi-
mipisteessa tydskenteleville hoitotydntekijoille. Haastattelujen avulla pyrittiin sel-
vittdmaan henkilokunnan nakemysta asiakaskokemuksesta. Henkildkunnan
haastattelujen ja asiakkaiden antamien avoimien vastausten avulla saatiin laa-
dullista tietoa, joka taydensi NPS-kyselyn numeerista dataa. (Tuomi & Sarajarvi
2018, 75; Tornava & Kajula 2023; Net Promoter System 2023.)

Teemahaastatteluun oli valittu etukateen teemat ja kysymykset, jotka on esitetty
taulukossa 2 (lite 3). Teemat perustuivat tutkimuksen teoreettiseen viitekehyk-
seen (kuvio 3). Haastattelut suoritettiin syksylla 2023. Jokaisen haastattelun
alussa kaytiin 1api haastatteluun liittyva tiedote (liite 5). Kaikilta haastateltavilta

pyydettiin kirjallinen suostumus haastatteluun (liite 6).

Haastattelut olivat yksildhaastatteluja. Haastattelut nauhoitettiin (Kvalitatiivisen
datan kasittely 2023). Haastattelu tapahtui tutkimuksen kohteena olevassa toimi-
pisteessa ja kesti noin 30—45 minuuttia. Haastattelun teemat olivat asiakaskoke-
muksen mittaaminen, arviointi, johtaminen ja kehittdminen. Teemaan liittyvat ky-
symykset on esitetty taulukossa 2 (lite 3). Kysymykset oli jasennelty niin, etta
asiakaskokemukseen liittyva asiakasnakokulma saadaan mahdollisimman katta-
vasti esille. Haastattelujen aikana kirjattiin ylos haastateltavilla usein toistuvia sa-
manlaisia ilmaisuja. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 122—123; Térnava & Kajula 2023.)

Kaikilta haastateltavilta kysyttiin lopuksi, tuliko heille mieleen tutkimusaiheesta

jotain, mita heilta ei oltu kysytty? Keskustelujen jalkeen haastattelijalle jai tunne,
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ettd haastateltavat olivat saaneet kertoa kattavasti, mita heilla oli aiheesta mie-

lessaan.

Nauhoitetut haastatteluaineistot tallennettiin ja purettiin kirjalliseen muotoon litte-
roimalla. Aanitallenteiden purkaminen kirjalliseen muotoon on tyypillisin tapa ka-
sitella puheaineistot analysoitavaan muotoon. Anonymisointi toteutettiin litteroin-
nin yhteydessa. Opinnaytetyodntekija suoritti litteroinnin itse tietokoneavusteisesti.
Puhe litteroitiin sanatarkasti puhekieltd noudattaen. Litteroinnin tuloksena kirjoi-
tettua tekstia oli kaikkiaan 44 sivua. Henkilokunnalta ei keratty tunniste -eika taus-
tatietoja. Aineistonhallinnan parantamiseksi aineiston sisaltamat datatiedostot
numeroitiin systemaattisesti. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 105, 122—-123; Kvalitatiivi-
sen datan kasittely 2023.)

4.4 Sisallonanalyysi

Laadullisen aineiston analysoinnissa pyrittiin kuvaamaan, ymmartamaan ja anta-
maan teoreettisesti mielekas tulkinta ilmiosta tai tapahtumasta. Laadullisella si-
sallonanalyysilla pyrittiin saamaan syvallisempi ymmarrys asiakaskokemuksesta
ja tunnistamaan kehittdmistarpeita asiakaskokemuksen parantamiseksi. Sisal-
I6nanalyysin tavoite on luoda sanallinen ja selkea kuvaus ilmiosta, jota tutkitaan.
(Tuomi & Sarajarvi, 2018, 117.)

Haastatteluaineisto analysoitiin sisallonanalyysilla. Kuviossa 5 on esitetty haas-
tattelujen tuottaman aineiston analyysivaiheet. Aineisto aukikirjoitettiin ja pelkis-
tettiin tutkimuskysymyksia kuvaavilla ilmaisuilla. Aineiston ryhmittelyssa etsittiin
saman merkityksen omaavia kasitteita, joita yhdistettiin alaluokkiin, ylaluokkiin ja
paaluokkiin, muodostaen naita yhdistavan kasitteen (taulukko 3, liite 4). Taman
jalkeen edettiin aineistosta saadun teoreettisten kasitteiden muodostamiseen. Si-
sallonanalyysin avulla kasitteitéa yhdistamalla etsittiin vastauksia tutkimuskysy-
myksiin. Sisallénanalyysi perustuu tulkintaan ja paattelyyn. (Tuomi & Sarajarvi
2018, 123-125; Kvalitatiivisen datan kasittely 2023.)
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*HAASTATTELUJEN LITTEROINTI
*HAASTATTELUJEN SISALTOON PEREHTYMINEN

HAASTATTELUT (N=7)

*PELKISTETTYJEN ILMAUSTEN ETSIMINEN
*PELKISTETTYJEN ILMAUSTEN LISTAAMINEN

*SAMANKALTSIUUKSIEN ETSIMINEN
PELKISTETYISTA ILMAUKSISTA

*PELKISTETTYJEN ILMAUKSIEN RYHMITTELY

PELKISTYS
* ALALUOKKIEN YHDISTAMINEN
*YLALUOKKIEN MUODOSTAMIEN
*YLALUOKKIEN YHDISTAMINEN PAALUOKIKSI
LUOKITTELU +KOKOAVAN KASITTEEN MUODOSTAMINEN

KUVIO 5. Haastattelujen tuottaman aineiston analyysin eteneminen (Tuomi & Sa-
rajarvi 2018, 123, muokattu).

4.5 NPS-kyselyn analysointi

Tutkimuksen kohteena olevassa yrityksessa asiakaspalaute kerattiin NPS-kyse-
lyn avulla. Siina oli kaksi kysymysta. Ensimmaiseen vastataan numeerisesti 0—
10 ja toinen oli avoin kysymys palautteelle hoidosta ja palvelusta. NPS tarjoaa
yksinkertaisen ja kaytannollisen mittausprosessin, jonka avulla voitiin arvioida
asiakastyytyvaisyytta (Reichheld & Markey 2011, 4). Taustatietoja vastaajilta ei
kysytty. Valmis aineisto koostui kohdeyrityksen tutkittavan toimipisteen NPS-ky-
selyn asiakaspalautteista vuosilta 2022-2023. Taman aineiston tavoitteena oli
tuoda esille asiakkaiden aani ja nakemykset. Vastausten avulla saatiin tietoa,
mika oli vastaajien mielesta keskeista tai tarkeda. Se loi mahdollisuuden tunnis-
taa motivaatioon liittyvia tekijoita. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 195, 201;
Yritys X.)

NPS- kyselyn tuottama valmis aineisto oli sisalléltdan monimuotoista, sita oli vai-
kea luokitella perinteisten kvantitatiivisten menetelmien avulla. Aineistosta ei ollut
kaytdssa analysointiin tarvittavia taustatietoja kyselyyn osallistuneista. Aineiston

analyysilla pyrittiin saamaan yleinen kuva asiakkaiden kokemuksista, hoidosta ja
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palvelusta tutkimuksen kohteena olevassa toimipisteessa. (Kvantitatiivisen data-
tiedoston kasittely 2023.) Maarallisen tutkimuksen ominaispiirteitd ovat tiedon
strukturointi, mittaaminen, mittarin kaytto, tiedon kasittely ja esittaminen numee-
risesti seka suuri vastaajamaara (Vilkka 2007, 13, 17). Maarallisen tutkimuksen
tavoitteena on selvittda syy-seuraus-suhteita ja tuottaa yleistettavaa tietoa tutkit-

tavasta ilmiosta (Toérnava & Kajula 2023).

Aineiston analyysiin kaytettiin apuna NPS-ohjelman tilastollista analyysimenetel-
maa, jonka avulla voitiin tehda luotettavia ja objektiivisia johtopaatoksia tutkimuk-
sen tuloksista (Kvantitatiivisen datatiedoston kasittely 2023). NPS-ohjelmassa ai-
neiston analysointi tapahtui aihe- ja sentimenttianalyysilla. Sentimentti- eli tun-
neanalyysi on menetelma, jonka avulla pyritdan ymmartamaan, tunnistamaan ja
mittaamaan teksteissa esiintyvia tunteita. Se on ohjelmallinen menetelma, joka
arvioi tekstin savyn positiivisuutta, negatiivisuutta tai neutraaliutta. Se mahdollis-
taa suurien tekstiaineistojen tunnesisallon kasittelyn, mutta sen tarkkuus voi olla
epataydellinen. Analyysi saattaa antaa virheellisia tuloksia, koska voi olla haas-
tavaa tulkita joitakin ilmauksia ja tulokset ovat riippuvaisia kaytetysta sanastosta.
(Ohman 2021.)

Laadullista analyysia voi tehda useilla eri menetelmilla (Kvalitatiivisen datan ka-
sittely 2023). Empiirinen tutkimus perustuu konkreettiseen havaintoon tai koke-
mukseen. Analyysilla empiirisessa tutkimuksessa tarkoitetaan aineiston tarkkaa
lukemista, sisallon erittelya seka aineiston jasentamista ja pohdintaa. Kvantifiointi
laadullisessa tutkimuksessa tarkoittaa laadullisen analyysin muuttamista maaral-
liseen muotoon luvuiksi tai numeroiksi, mika mahdollistaa laskennan siita, kuinka
usein tietty asia esiintyy aineistossa tai kuinka moni tutkittava ilmaisee kyseisen
asian. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 2627, 135.)

Tassa tutkimuksessa kaytettiin apuna avoimien vastausten kvantifiointia. Taman
avulla pyrittiin tunnistamaan toistuvia aiheita ja ilmidita seka samansisaltdisia il-
mauksia. (Vilkka 2007,16; Tuomi & Sarajarvi 2018 123-125; Térnava & Kajula
2023.) Aineistoa voidaan kayttaa ilmion kuvaamiseen ja selittdmiseen. Jotta ne
saatiin keskenaan vertailukelpoisiksi, avointen vastausten tuottamasta aineis-
tosta saatua tietoa oli muokattava, yhdisteltava ja tulkittava. (Hirsjarvi ym. 2009,
189).
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5 TUTKIMUSTULOKSET

5.1 Asiakasymmarryksen kehittaminen

Hoitohenkiloston haastatteluista saadun aineiston luokittelu esitetaan taulukko-
muodossa. Aineiston analyysin perusteella asiakasymmarryksella (taulukko 3a)
pyritaan ymmartamaan asiakkaita ja heidan motivaatioitaan. Yrityksen on tarkeaa
tiedostaa, millaisia sen asiakkaat ovat ja millaisia haasteita heilla on. Asiakasym-
marryksen tulee pohjautua monikanavaiseen tietoon. Kun asiakasymmarrys on
osa yrityksen toimintaa, keskitytaan sellaisiin asioihin, jotka luovat asiakkaille ar-

voa ja karsivat turhaa tekemista. (Holma ym. 2021, 110-111, 150.)

TAULUKKO 3a. Asiakasymmarrys.

ALKUPERAINEN IL- PELKISTETTY IL- | ALALUOKKA | YLALUOKKA | PAALUOKKA
MAUS MAUS

”Se on Iyhyt ja ytimekds, | Palautteen anta- Asiakasky- Asiakaspa- Asiakasym-
kuitenkin siina on mah- minen on help- selyn toteut- | lautteiden marryksen ke-
dollisuus myds avoimeen | poa. taminen systemaatti- | hittaminen.
palautteeseen.” nen analy-

”Ja ehdottomasti liputan | Palaute annetaan sointi.

sen puolesta, etté se ote-

ennen kotiutu-

taan heti se palaute tdélld | mista.
vastaan.”

"Me kysytéén sitéa juuri Kyselyn ajan-
semmoisessa kohdassa kohta.

missé se ihminen on tyy-
tyvéisimmilléén.”

"Meilléd annetaan se tab-
letti. Mieluummin siiné
heti kysytédan, kun sitten
lahettaé tekstiviestin kaks
paivdd mybhemmin.”

Kyselyn toteutta-
mistapa.

"No me kyllé kdydéaén pa-
lautteet lapi kerran kuu-
kaudessa.”

Asiakkaiden anta-
mien palautteiden
kasittely.

"Saadaan kokemuksia ja
sitten voidaan parantaa
omia toimia ja tehé niiden
pohjalta muutoksia, jos
on tarve.”

Asiakkaiden anta-
mien palautteiden
hyddyntédminen.

"Sité kautta tulee hyvéa
mieli, kun saa hyvéé pa-
lautetta, vaikkei se olisi
suoraan henkilbkohtaista,
mutta sitten tietaa, etta
on tehnyt jotain hyvin.”

Henkilokunnan
rooli palautteiden
vastaanottami-
sessa.
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Rodriguesin & Juniorin (2014) mukaan vuorovaikutus palvelukokemuksessa sy-
ventaa asiakkaiden tunnesidetta yritykseen. Jotta palvelun laatu saavutetaan,
olennaista on ymmartaa palvelu asiakkaiden nakdkulmasta, mita he toivovat, ko-

kevat ja millaisia tunteita se heissa herattaa.

Haastatteluissa asiakasymmarryksen kehittdminen (kuvio 6) ilmeni mydnteisena
suhtautumisena NPS-kyselyyn ja sen tarjoamaan mahdollisuuteen antaa asia-
kaspalautetta reaaliaikaisesti. NPS-kyselya pidettiin helppona, lyhyena ja tiiviina
tapana antaa palautetta. Avoimen palautteen antamisen mahdollisuus nahtiin tar-
keana monipuolisemman tiedon saamiseksi asiakaskokemuksesta. Haastatelta-
vien mukaan on tarkeaa ymmartaa asiakkaiden tarpeet, odotukset ja tunnetilat
seka tarjota palvelua, joka vastaa naita tarpeita. Positiiviset palautteet koettiin
vaikuttavan myonteisesti tyGilmapiiriin ja asenteeseen. Haastateltavat toivoivat
saavansa enemman rakentavaa palautetta ja kehittamisehdotuksia asiakkailta.
Lisaksi korostettiin, etta kehittamisehdotukset ja havaitut epakohdat otetaan va-

kavasti ja niihin pyritdan reagoimaan ja muuttamaan toimintaa paremmaksi.

"Saadaan kokemuksia ja sitten voidaan parantaa omia toimia ja

tehé niiden pohjalta muutoksia, jos on tarve.”

Asiakaskyselyn  Asiakaspalautteiden Asiakasymmarryksen
toteuttaminen analysointi kehittaminen

KUVIO 6. Asiakasymmarryksen kehittaminen.

Nuolenkarkien avulla (kuviot 6-9) kuvataan prosessin eteneminen, kun halutaan
korostaa liiketta tai suuntaa. Asiakaskyselyn avulla kerataan tietoa asiakkaiden
kokemuksista, tarpeista ja odotuksista. Kerattya tietoa analysoidaan systemaat-
tisesti ja perusteellisesti. Analyysin perusteella pyritaan syventamaan ymmar-
rysta asiakkaiden tarpeista ja odotuksista. Asenteiden ja mielipiteiden tutkimuk-
sessa kyselyn huolellinen suunnittelu ja toteutus vaikuttavat merkittavasti tulok-
siin. (Vehkalahti 2014.)
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5.2 Asiakaslahtoisyys kaikissa toiminnoissa

Asiakaslahtoisyys (taulukko 3b) alkaa asiakkaan ymmartamisesta ja paattyy asi-
akkaan kokemukseen palvelusta. Valissa on yrityksen kyky muuttaa ajatteluaan
ja toimintatapojaan. Asiakaslahtoisyyteen liittyy empatia asiakasta kohtaan, ym-
marrys asiakkaan tilanteesta ja asiakkaan ongelmasta mita ollaan ratkaise-
massa. Asiakaslahtoisyys ja asiakaskeskeisyys viittaavat molemmat siihen, etta
asiakas on palvelujen keskiossa. Asiakaskeskeisyys korostaa palvelujen suun-
nittelua ja toteutusta asiakkaan tarpeiden mukaan, kun taas asiakaslahtoisyys
lahtee liikkeelle asiakkaan itsensa ilmaisemista tarpeista. Asiakas on asiantuntija

omassa hyvinvoinnissaan ja tarkea osallistuja palveluprosessissa. (Korhonen &

Virtanen 2015.)

TAULUKKO 3b. Asiakaslahtdisyys kaikissa kohtaamisissa.

Alkuperainen ilmaus

Pelkistetty ilmaus

Alaluokka

Ylaluokka

Paaluokka

"Ja sitten saa laittaa
omat tavaransa ni-
mettyyn kaappiin,
etta sekin on niinku
heti semmoinen, etta
sinua on odotettu ja
olet tervetullut.”

Ystavallinen vas-
taanotto ja osas-
ton esittely. Luo-
daan tunne, etta
asiakasta on
odotettu.

"Itse ainakin kdytén
huumoria aika pal-
jon.”

Kiireeton turvalli-
nen ilmapiiri ja
huumorin kayttd
asiakkaan koh-
taamisessa.

Asiakkaan henki-
I6kohtainen huo-
mioiminen.

*Ja sitten saa just va-
lita semmoisessa ti-
lanteessa, kun se on
mahdollista, omien
toiveidensa mukaisen
kokonaisuuden.”

Asiakkaan vaiku-
tusmahdollisuu-
det omaan hoi-
toonsa ja osallis-
tuminen paatok-
sentekoon.

" Otetaan asiakkaan
tarpeet ja tilanne
huomioon.”

Asiakkaan toivei-
den huomioimi-
nen.

” Semmoinen miellyt-
tavé ilmapiiri, esteet-
tisyys.”

Ympariston mer-
kitys asiakkaan
kokemukseen.

Asiakkaan ja
henkildokunnan
vuorovaikutus.

Asiakkaan yksil6lli-
nen kohtaaminen.

Asiakaslahtoi-
syys kaikissa
kohtaamisissa.

Haastateltaville asiakaslahtdisyys (kuvio 7) nayttaytyy tavoitteena tarjota asiak-
kaille mahdollisimman sujuva hoitoprosessi. Vuorovaikutus asiakkaiden kanssa

on korostunut. Tavoitteena on luoda positiivinen ja avoin ilmapiiri. Kohtaamiset
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vaihtelevat eri tilanteissa, ja hoitajat pyrkivat ymmartamaan asiakkaiden tunneti-
loja, erityisesti jannitysta tai pelkoa. Huumoria kaytetaan rentoutumiskeinona, jos
se sopii tilanteeseen. Pyritaan luomaan asiakkaille turvallinen ilmapiirin. Jokainen
kohtaaminen on merkityksellinen. Asiakas huomioidaan eri tilanteissa, ja tavoit-
teena on tarjota positiivinen ja yksilollinen kohtaaminen kunkin asiakkaan tarpei-

den mukaisesti.

"Ja sitten saa just valita semmoisessa tilanteessa, kun se on mahdollista,

omien toiveidensa mukaisen kokonaisuuden.”

Asiakkaan Asiakkaan
henkilokohtainen yksildllinen Asiakaslahtoisyys
huomioiminen kohtaaminen

KUVIO 7. Asiakaslahtoisyys kaikissa toiminnoissa.

5.3 Henkilostokokemuksen johtaminen

Henkildstokokemuksen johtamisen (taulukko 3c) tavoitteena on lisata henkildston
osaamista, motivaatiota ja sitoutumista yritykseen. On tarkeaa, etta tyontekijat
ymmartavat yrityksen tarkoituksen, heille asetetut odotukset ja mahdolliset ura-
polkumahdollisuudet. Tyontekijoiden suorittama tyo heijastuu asiakkaisiin, ja siksi
heidan tulee kokea tehtavansa merkitykselliseksi. (Korkiakoski 2019, 118-119.)

Hoitotydo on muuttunut entista vaativammaksi ja itsenaisemmaksi. Tydyhteison
valittava ilmapiiri, ammattitaidon yllapito ja aktiivinen osallistuminen kehitystyo-
hon ovat keskeisia tyoelamataitoja. Tulevaisuuden tyopaikkojen on tarjottava
mahdollisuuksia osaamisen kehittdmiseen ja urakehitykseen. Terveydenhuollon
laadun ja sujuvuuden kannalta on keskeista tyontekijoiden hyvinvointi. Kannus-
tava johtaminen ja kollegiaalinen tuki edistavat hyvinvointia. Yksityisen sektorin
johtajilta odotetaan laatujohtamisen, liiketalouden ja markkinoinnin osaamisen li-
saksi hyvia vuorovaikutus- ja yhteistyotaitoja. (Markkanen & Tuomisoja 2014, 8—
9,12.)



TAULUKKO 3c. Henkilostokokemuksen johtaminen.
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Alkuperainen ilmaisu

Pelkistetty ilmaus

Alaluokka

Ylaluokka

P&aluokka

"Taalla on just sem-
moinen tekemisen
meininki ja ndé pro-
sessit on hiottu ja on
sitouduttu.”

Energisyytta ku-

vataan toiminnan
tehokkuudella ja

prosessien suju-
vuudella.

"Halutaan kaikkia
kohdella tasapuoli-
sesti ja kaikille tarjo-
taan samat siséllét.”

Eettisyytta kuvaa
asiakkaiden tasa-
puolinen kohtelu.

“Jokainen voisi tulla
omana itsené ilman,
ettei tarvitse niinku
miettid.”

Ennakkoluulotto-
muutta kuvaa ja
asiakkaiden yh-
denvertainen
kohtelu.

Yrityksen arvojen
heijastuminen toi-
mintaan.

"Asiakas on se arvok-
kain asia, ilman niité
asiakkaita meilla ei
olis mitdan.”

Henkildkunnan
asenne ja kaytos.

Henkilokunnan
arvojen heijastu-
minen toimin-
taan.

"Esihenkilé vaikuttaa
siihen kanssa paljon,
etté yhteisty6 toimii.”

Tiimityd ja luotta-
mus yhteisvas-
tuulliseen tyds-
kentelyyn.

Moniammatillinen
yhteistyo.

"Niinku kokonaisuu-
dessaan, kun on peli-
s&énnét ja niitéd kaikki
noudattaa.”

Prosessin suju-
vuus ja sovittujen
pelisdantdjen
noudattaminen.

Asiakkaan odo-
tusten ylittami-
nen.

"No mé oon positiivi-
nen ja ystavéllinen.”

Henkil6kohtaisia

vahvuuksia kuva-
taan rauhallisuu-
della ja ystavalli-

syydella.

"Kun on sitd osaa-
mista myés aneste-
sia- ja instrumentti-
puolelta, niin pystyy
kokonaisvaltaisesti
selittda leikkaussa-
lissa sen tilanteen
mité sielld tehdéén,
Jos potilas haluaa.”

Tyontekijan am-
matillinen osaa-
minen.

Ammattitaitoinen
henkilokunta.

Esihenkildn toimien
vaikutus henkil6-
kunnan ty6ssa viih-
tymiseen ja proses-
sien sujuvuuteen.

Henkildstokoke-
muksen johtami-
nen.

Henkilostokokemuksen johtamiseen (kuvio 8) vaikuttaa yrityksen arvot ja esihen-

kilon toiminta. Ne luovat perustan asiakaskokemuksen johtamiselle ja vaikuttavat

siihen, miten asiakkaat kohdataan ja palvellaan. Henkildston hyvinvointi ja osaa-

minen heijastaa asiakkaiden positiivisia kokemuksia. (Korkiakoski 2019, 118—

119.)
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"Asiakas on se arvokkain asia, ilman niitd asiakkaita meilléa ei olis mitdan.”

Esihenkilon

toiminta Henkilostokokemus

Yrityksen arvot

KUVIO 8. Henkilostokokemuksen johtaminen.

“T&aélla on just semmoinen tekemisen meininki ja nédé prosessit on hiottuja

Ja on sitouduttu.”

Haastateltavien mukaan asiakkaat ovat positiivisesti yllattyneita leikkausproses-
sin sujuvuudesta ja nopeasta etenemisesta. Toimipisteessa vallitseva yhteis-

henki ja tiimityo saavat asiakkailta kiitosta.

“Esihenkilé vaikuttaa siihen kanssa paljon, etta yhteistyd toimii.”

5.4 Digitalisaation ja viestinnan kehittaminen

Digitaalisuus tarjoaa monia mahdollisuuksia terveysalalle. Digitaalinen kehitys
seka viestinnan kehittaminen vapauttavat resursseja, mahdollistaen suunnittelun
ja osaamisen kehittamisen. Asiakaskohtaamiset eivat jaa sattumanvaraisiksi,
vaan tyontekijat integroidaan osaksi kokonaisuutta, jossa luodaan ainutlaatuisia
kokemuksia. (Korkiakoski 2019, 212.) Korhosen & Virtasen (2015) mukaan tek-
nologian kehitys avaa uusia mahdollisuuksia. Tama edellyttaa tiedonvaihtoa eri
palveluntarjoajien ja tietojarjestelmien valilla, jotta voidaan luoda vaikuttavia asia-
kaslahtoisia palveluketjuja. Naiden muutosten toteuttaminen edellyttaa toiminta-

tapojen ja prosessien uudelleen arviointia.

Digitalisaation kehittaminen (taulukko 3d) ja ratkaisujen yhdistaminen perinteisiin
toimintamalleihin voi tuoda merkittavia etuja asiakkaille (Korkiakoski 2019, 211).
Palveluihin on toivottu tehokkuutta digitalisaatiosta. Digitalisaation ja tiedonkasit-
telykapasiteetin kasvun myota avautuu uusia mahdollisuuksia. Ne pitaisi kuiten-

kin kyeta hyodyntamaan oikein. (Saikkonen, Karvonen & Kestila 2022.)
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Haastateltavien mukaan henkilokunnan jakautuminen tyopisteisiin seka tehokas
aikataulunhallinta voi vahentaa odotusaikoja, valttaa ruuhkahuippuja ja varmistaa

tasaisemman palvelutason.

TAULUKKO 3d. Digitalisaation kehittaminen.

Alkuperainen ilmaus Pelkistetty ilmaus Alaluokka Ylaluokka Paaluokka
"Listan suunnittelu tie- | Asiakkaan odotus- Yllattavien ti- | Selkea ja Digitalisaation ja
tenkin pitaé aikatau- | ajan optimointien- | |anteiden hal- | avoin viestintd | viestinnan kehit-
luttaa niinku oikein, nen leikkausta. linta. taminen.
Jolloin voidaan pyytéaéa
asiakkaat IGhempéna
todellista ajankohtaa
tdnne.”
"No mé n&en ehké Ruuhkatilanteet Henkildkun-
haasteita ruuhkai- startissa ja heraa- nan jakautu-
sissa péivissé.” maossa. minen tydpis-
teisiin.

*Ja pidetédén niin kuin | Tiedon jakaminen Tiedon kulku
asiakas ajan tasalla asiakkaan tarpeiden | grij tilan-
omasta hoidosta ja mukaisesti. teissa.
miten se etenee.”
“Saisi niinku sité tie- Tiedon avulla luo- Potilasohjei-
toa etukéteen parem- | daan turvallisuuden | den |3hetta-
min. Miten etenee, tunne asiakkaalle. minen asiak-
mité leikkauspéivédné Kai

aille ennen
tapahtuu, kuinka ko- .

. ; ; leikkausta.

tiutuminen ja kuntou-
tus etenee.”

"Listan suunnittelu tietenkin pitéé aikatauluttaa niinku oikein, jolloin voidaan pyy-

taé asiakkaat lahempéné todellista ajankohtaa ténne.”

Tiedon kulku, avoin viestinta ja digitalisaation kehittaminen (kuvio 9) ovat keskei-

sia asioita asiakaskokemuksen kehittamisessa.

“Saisi niinku sita tietoa etukdteen paremmin. Miten etenee, mité leikkauspaéi-

véné tapahtuu, kuinka kotiutuminen ja kuntoutus etenee.”

Digitalisaation ja
viestinnan
kehittaminen

Tiedon kulku eri Selkea ja avoin
tilanteissa viestinta

KUVIO 9. Digitalisaation kehittaminen.
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5.5 Kokonaisvaltainen asiakaskokemus

Haastatteluista saadun aineiston perusteella muodostui 13 alaluokkaa, viisi yla-
luokkaa ja nelja paaluokkaa (taulukko 3, liite 4). Yhdistavaksi tekijaksi muodostui
kokonaisvaltainen asiakaskokemus (kuvio 10), johon sisaltyy asiakasymmarrys
(taulukko 3a), asiakaslahtoisyys (taulukko 3b), henkildstokokemus (taulukko 3c)
seka digitalisaation ja viestinnan kehittdminen (taulukko 3d). Kokonaisvaltainen
asiakaskokemus viittaa asiakkaan kohtaamisiin kaikissa vaiheissa, kun han on
tekemisissa yrityksen kanssa. Se kattaa kaikki asiakkaan kohtaamiset alusta lop-
puun asti. Kokonaisvaltainen asiakaskokemus pyrkii luomaan myonteisen vaiku-
telman asiakkaalle kaikissa vuorovaikutus tilanteissa. Tavoitteena on tarjota asi-
akkaalle miellyttava ja merkityksellinen kokemus, joka ylittaa hanen odotuksensa
ja johtaa positiiviseen suositteluun yritysta kohtaan. Tuloksia vahvistavat Reich-
heldin (2003) seka Korkiakosken (2020) nakemykset asiakaskokemuksesta. Kor-
kiakosken (2020) mukaan asiakasajattelun lisdaminen ei ole pois hoitotydsta eika

asiantuntijuudesta.

Asiakasymmarrys (kuvio 6) syntyy kun tunnistaa asiakkaiden tarpeet, odotukset
seka tunnetilat ja pystyy tarjoamaan asiakkaan tarpeita vastaavaa palvelua. Asia-
kaslahtdisyys (kuvio 7) nayttaytyy tavoitteena tarjota asiakkaille mahdollisimman
sujuva hoitoprosessi. Avoin ja positiivinen vuorovaikutus hoitohenkilokunnan ja
asiakkaiden valilla on korostunut. Henkiléstokokemuksen johtaminen (kuvio 8),
henkiloston hyvinvointi seka osaaminen parantavat asiakkaiden positiivisia koke-
muksia. Digitalisaation ja viestinnan kehittdminen (kuvio 9) ja eri toimintamallien

yhdistaminen sujuvoittavat toimintaa seka parantaa viestintaa ja tiedon saantia.
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Asiakasymmarrys

KOKONAISVALTAINEN Asiakaslahtoisyys
ASIAKASKOKEMUS

Digitalisaatio

Henkilostokokemus

KUVIO 10. Kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen kehittaminen.

Tutkimustulosten nakdkulmasta kuviossa 10 kehamainen malli korostaa koko-
naisvaltaisen asiakaskokemuksen ymparille rakentuvaa jatkuvaa kehitysta. Asia-
kaskokemus toimii keskiossa, ja sita ymparoivat asiakasymmarrys, asiakaslah-
toisyys, henkilostokokemus ja digitaalisuus. Naiden tekijoiden valilla vallitsee
vuorovaikutus mikd mahdollistaa asiakaskokemuksen jatkuvan parantamisen ja

kehittamisen.

5.6 Tyytyvaiset asiakkaat

NPS- kyselyiden raportointi, asiakaskokemuksen koonti seka tiivistelma kysy-
myksesta: kuinka todennakaisesti suosittelisit yritysta ystavillesi ja tuttavillesi ta-
man asioinnin perusteella? (O=erittain epatodennakdisesti, 10=erittain todenna-
kdisesti). Kyselyn tuloksena vuonna 2022 vastausten NPS-arvo oli 96,2 ja
vuonna 2023 NPS-arvo oli 97,5. NPS- arvo lasketaan vahentamalla suosittelijoi-
den prosenttiosuus arvostelijoista. Korkea NPS osoitti, ettd suurin osa asiak-

kaista olivat tyytyvaisia ja valmiita suosittelemaan yritysta. (Yritys X.)
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5.7 Ystavallinen ja ammattitaitoinen henkilokunta

NPS-kyselyn avoimien asiakaspalautteiden kvantifiointi esitetaan taulukossa 4.
Aihealueiksi muodostuivat asiakkaiden luonnehdinta henkildkunnasta ja hoitoon
seka toimintaymparistoon liittyvat kommentit. Tama auttoi tunnistamaan asiak-
kaiden kokemuksissa toistuvia teemoja ja vahvistamaan niiden merkitysta asia-
kaskokemuksesta. Talla menetelmalla pyrittiin vahvistamaan henkilokunnan na-
kemysta asiakaskokemuksesta ja heidan kasitystdan omista vahvuuksistaan.
Analyysin perusteella henkilokunta koettiin ystavalliseksi ja ammattitaitoiseksi.
Hyva palvelu seka sujuva toiminta vaikuttivat positiivisesti asiakaskokemukseen.
Asiakkaat olivat tyytyvaisia nopeaan hoitoon paasyyn ja hoitoprosessin sujuvuu-
teen. Toimitilat saivat kiitosta viihtyisyydesta ja siisteydesta. Asiakkaat antoivat

positiivista palautetta kiireettomasta ja asiakaslahtdisesta palvelusta.

TAULUKKO 4. NPS-kyselyn avoimissa vastauksissa toistuvia samansisaltoisia

ilmauksia.

Asiakkaiden ilmauksia Lukumaara 2022 | Lukumaara 2023 | Yhteensa %

Henkilokuntaa kuvaavia kommentteja

ystavallinen henkildkunta 93 154 247 21
mukava henkildkunta 62 80 142 12
ammattitaitoinen henkilo- 55 74 129 1M
kunta

asiantunteva henkilokunta 23 48 71

osaava henkilokunta 13 25 38
Ezztrgorintajuinen henkil6- 4 12 16 1
Hoitoon ja palveluun liittyviad kommentteja

turvallinen olo 10 16 26 2
hoito oli yksiléllista 11 41 52 4
asiakkaan toiveet huomioitiin | 15 11 26 2
asiakas pidettiin ajan tasalla | 39 41 80 7
selkeét jatkohoito-ohjeet 25 32 57 S
hyva ilmapiiri 9 23 32 3
hyva ruoka 33 40 73 6
hyva hoito 29 30 59 5
hyva palvelu 54 52 106 9
sujuva toiminta 23 41 64 S
nopea toiminta 23 23 46 4

Toimitilaan liittyvia kommentteja
tilat viihtyisat ja siisti 14 19 33 3
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Pylvasdiagrammin (kuvio 11) avulla kvantifioinnin tulokset kuvataan visuaalisesti
ja helpommin eroteltaviksi. Pylvasdiagrammi helpottaa eri arvojen vertailua kes-
kenaan. Asiakaskokemukseen liittyen henkilokuntaa kuvailtaessa ystavallisyys
oli asiakkaille kaikkein merkittavin asia. 33 % asiakkaista kuvasi henkilokuntaa
mukavaksi ja ystavalliseksi. Merkittavaa oli myods henkildkunnan ammattitaito. 20
% asiakkaista kuvasi henkildkunnan ammattitaitoa erilaisin adjektiivein kuten
osaava, asiantunteva ja ammattitaitoinen. Hyvaa palvelua arvosti 9 % asiak-
kaista. Hoitotapahtumaan liittyen toiminnan sujuvuudella on merkittdva asiakas-
kokemusta parantava vaikutus. Asiakkaat arvostivat my0s sita, etta heidat pidet-

tiin ajan tasalla ja he saivat selkeat jatkohoito-ohjeet.

Asiakkaiden ilmauksia NPS-kyselyn avoimissa vastauksissa

> W S 7 @ ST A0 B S P g D T O D B B
S F T Fl TP ST S S
& ,3'\5\0 (@\o & @L\\o -\é@h S ,;&-“’\\ s -@Q& £ §b§ & & & @"bq A@'@\ =S
2 2 & 2 & o PN AR L I o & F &
I N &N &S O & S e S
2 Q> o 2 < & N 2 W A
& S B & & & & & o ©
F o & Py T DT >
& B > S o Q7 @F
PGS P B Y
‘*\tﬁ f‘)"\ ‘s"\b '\'slb <
& T
B LUKUMAARA 2022 LUKUMAARA 2023 M YHTEENSA

KUVIO 11. Asiakkaiden ilmauksia NPS-kyselyn avoimissa vastauksissa.

Vaitoskirjatutkimuksessaan Tiainen (2015) osoitti, ettd odotusajalla on merkittava
vaikutus palvelukokemukseen. Niille asiakkaille, jotka paasivat vastaanotolle il-
man mainittavaa odotusta, palvelukokemus ja asiakaspalvelun laatu olivat par-
haimmat. Kun taas yli tunnin odottaneet antoivat heikoimmat arviot palvelusta.
Hyvaa palvelukokemusta ennustivat myds hyva asiakaspalvelun laatu, ammatti-
taitoinen hoito, potilaita arvostava kuuntelu ja kohtelu sekéa selkeat toimintaoh-
jeet. (Tiainen 2015.) Aikaisempien tutkimusten mukaan asiakkaan odotukset kas-
vavat koko ajan. Yhteistyon asiakkaan kanssa pitda olla helppoa ja sujuvaa,
(Holma ym. 2021, 110.)
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Tarkasteltaessa asiakkaiden antamia NPS-kyselyn avoimia vastauksia. Kokonai-
suutena asiakkaat olivat hyvin tyytyvaisia tutkimuksen kohteena olevan yrityksen
palveluihin seka saamaansa hoitoon. Kivunlievityksessa asiakkaat arvostivat vai-
kutusmahdollisuuksia hoitoonsa, erityisesti anestesiamuodon valinnassa. Laaki-
tykseen ja kotihoitoon liittyvien ohjeiden selkeys, seka suullinen etta kirjallinen
ohjaus, sai positiivista palautetta. Ruokien ja juomien valinnan mahdollisuus ylitti
asiakkaiden odotukset. Muutamia kehittamisehdotuksia nousi esiin. Kehittamis-
ja parannusehdotukset koskivat aukioloaikaa, valaistusta, yksityisyytta, tiedotta-

misen parantamista seka odotusaikojen lyhentamista.

Hyva asiakaskokemus edellyttaa vahvaa osallisuuden kokemusta, joka muodos-
tuu vuorovaikutuksesta ja yhteisesta paatoksenteosta. Asiakas on aktiivinen toi-
mija, joka osallistuu palveluprosessiin positiivisten kohtaamisten, yhteisten paa-
tosten ja vastuunjakamisen kautta. Kohtaamisista saadut kokemukset ovat avain-
asemassa osallisuuden kehittymisessa ja asiakaskokemuksen parantamisessa.
(Asiakaskokemus 2024.)

Aikaisempien tutkimusten mukaan hoitohenkildokunnan ja asiakkaan valilla kayty
avoin vuorovaikutus taydennettyna asiakaslahtoisella toiminnalla lisaa positiivista
vaikutusta asiakaskokemukseen. Asiakkaalle tarkeiden merkitysten tunnistami-
nen auttaa ohjaamaan keskustelua. (McColl-Kennedy, Hogan, Witell & Snyder
2017.) Asiakkaan ja hoitohenkilokunnan valisen vuorovaikutuksen onnistuminen

mahdollistaa hoidon onnistumisen (Kéhler, Rautava & Vuorinen 2018).

Vuorovaikutus on ammatillista lasndoloa seka empatian ja asiantuntijuuden yh-
distamista potilastilanteissa. Vuorovaikutuksessa keskeisia tekijoita ovat vas-
taanotto, tiedonkulku, yhteisty0 ja hoidon laatu. Yhteistyo parantaa hoidon yksi-
I6llisyytta ja tukee toimintakykya. (Paananen & Luodonpaa-Manni 2023.) Valit-
tava vuorovaikutus on keskeinen tekija onnistuneelle palvelukokemukselle. Valit-
tavassa vuorovaikutuksessa keskeista on tyoskentely luottamuksellisen suhteen
luomiseen, yhteisen ymmarryksen muodostumiseen seka vastavuoroisuuteen.
(Tiainen 2015.)
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6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Jokaisella asiakkaalla oli erilaisia tarpeita ja odotuksia palveluiden suhteen. Hen-
kiloston rooli oli merkittava asiakaskokemuksen muodostumisessa. Heidan toi-
mintansa vaikutti suoraan siihen, miten asiakkaat kokivat palvelut ja kohtaamiset

yrityksen kanssa.

Tassa luvussa kokoan yhteenvedon tutkimuksen tuloksista. Lisaksi tarkastelen
opinnaytetyon eettisyytta ja luotettavuutta. Tutkimuskysymykset ohjasivat tutki-
muksen etenemista. Tutkimuskysymysten vastaavuutta tutkimuksen tuloksiin ku-
vaan johtopaatoksissa. Lopuksi esitan kehittamis- ja jatkotutkimusaiheita. (Opin-
naytetyo 2024.)

6.1 Eettisyyden ja luotettavuuden tarkastelu

Koska tutkimus liittyy yrityksen toimintaan, tutkimuslupa haettiin tutkimuksen koh-
teena olevalta yritykselta. Opinnaytetyohon liittyva tutkimus perustui asiakkaiden
seka henkilokunnan omakohtaisiin kokemuksiin. Tavoitteena oli saada toimeksi-
antajayritykselle arvokasta tietoa asiakaskokemuksen kehittdmiseen. Tutkimus-
luvan avulla varmistettiin, ettd noudatettiin eettisia tutkimuskaytantsja. (Opinnay-
tetyd 2024.) Aineistonhallintasuunnitelman avulla varmistettiin, etta tutkimuk-
sessa noudatetaan hyvaa tieteellista kaytantda, eika aineisto tutkimuksen aikana
vaarannu (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2023). Aineistonhallintasuunni-
telma ja tietosuojaseloste laadittiin ja hyvaksytettin Tampereen ammattikorkea-

koulun opinnaytetyoprosessin mukaisesti.

Validiteetti ja reliabiliteetti iimaisevat luotettavuutta. Validiteetti tarkoittaa mittarin
kykya mitata sita mita on tarkoitus tutkia. Tutkimuksen validiutta voidaan tarken-
taa kayttamalla useita menetelmia seka yhdistamalla eri metodeita. (Hirsjarvi ym.
2004, 218, Vilkka 2007, 150, Térnava & Kajula 2023.) Opinnaytetyohon liitty-

vassa tutkimuksessa kaytettiin seka maarallista etta laadullista tutkimusotetta.
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Reliabiliteetti tarkoittaa mittauksen tulosten tarkkuutta. Tulokset eivat voi olla sat-
tumanvaraisia. Tavoitteena on, etta mittaustulos pysyy muuttumattomana uusin-
tamittauksessa. (Hirsjarvi ym. 2004, 216, Vilkka 2007, 149.)

Haastatteluun osallistuminen oli vapaaehtoista. Haastateltaviksi valikoitui seitse-
man tutkimukseen haluavaa henkilokunnan edustajaa. Henkiloston vapaaehtoi-
nen osallistuminen haastatteluun vahvisti tutkimuksen luotettavuutta. Vapaaeh-
toisuus antoi mahdollisuuden tuoda esiin omia nakemyksiaan asiakaskokemuk-
sesta ja sen kehittdmisesta. Haastatteluun osallistuminen saattoi edistaa asia-
kaskokemuksen merkityksen tiedostamista, tiedon jakamista, lisasi kiinnostusta
ja motivaatiota asiakaskokemuksen parantamiseen seka tarjosi mahdollisuuden
vaikuttaa asiakaskokemuksen kehittdmiseen. Luotettavuuden varmistamiseksi
oli huolellisesti suunniteltu haastattelurunko. Aineistoa analysoitaessa litterointi
ja teemoittelu tehtiin tarkasti, jotta haastattelujen sisalto sailyi oikeana. Ohjaajien
antama vertaisarviointi, tutkimussuunnitelman noudattaminen ja objektiivinen

analyysi lisaavat luotettavuutta. (Opinnaytetyo 2024.)

NPS-kyselyn tuottaman aineiston tietosuoja ja salassapito ongelmaa vahensi val-
miin aineiston kayttaminen. Tutkittavien anonyymius on tarkea eettinen periaate.
Keratty tieto muutettiin sellaiseen muotoon, ettei yksittaisia henkildita voi tunnis-
taa. HenkilGtietoja ei keratty. (Vilkka 2007, 96; Opinnaytetyd 2024.) Asiakkaiden
NPS-kyselyyn vastaaminen oli vapaaehtoista ja siihen vastataan nimettémana.
Anestesiamuoto, Iaakitys ja vireystila saattoivat vaikuttaa asiakkaan muistikuviin.
Luotettavuutta lisasi se, ettd NPS-kyselyyn vastattiin ennen kotiutumista, jolloin

mielikuva palvelutapahtumasta oli selkiytynyt.

Opinnaytetyontekija kerasi ja analysoi tietoja itsenaisesti, valttden yrityksen si-
saista ohjausta tai vaikutusta. Tulokset dokumentoitiin huolellisesti. Lisaksi opin-
naytetyontekija huolehti, ettei tutkimus loukkaa asiakkaiden tai yrityksen tyonte-
kijoiden yksityisyytta tai oikeuksia eika vaaranna yrityksen mainetta tai luotetta-
vuutta. Opinnaytetyontekija sailytti tutkimusaineiston turvallisesti ja tutkimuksen
paatyttya aineisto tuhottaan. Opinnaytetydntekija on sitoutunut noudattamaan
ehdotonta vaitiolovelvollisuutta ja henkilotietolain maarayksia. (Tutkimuseettinen

neuvottelukunta 2023.)
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Opinnaytetyontekija tyoskentelee tutkimuksen kohteena olevassa toimipis-
teessa. Luotettavuutta pyrittiin lisaamaan objektiivisella, rehellisella ja huolelli-
sella raportoinnilla. Kaytossa oleva valmis aineisto, riittavan suuri otanta, tarkka
dokumentointi ja raportointi mahdollistavat tulosten toistamisen. Opinnaytetyon-
tekija oli tietoinen omista ennakko-odotuksistaan ja asenteistaan seka niiden
mahdollisista vaikutuksista tutkimukseen. Opinnaytetydntekija pyrki olemaan
avoin eika ennakko-odotukset ohjanneet tutkimuksen kulkua tai tuloksia. Tulok-
set raportoitiin totuudenmukaisesti. Tietoisuus edisti tutkimuksen luotettavuutta,
objektiivisuutta ja rehellisyytta seka opinnaytetyontekijan vastuullisuutta ja eetti-

syytta. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2023.)

OpinnaytetyOsta saatava tieto ja hyoty on kokonaisuudessaan toimeksiantajayri-
tyksen kaytossa. Tutkimuksen tulokset antavat tietoa asiakkaan kokemuksista.
Tuloksista tiedotetaan yrityksen henkilokuntaa tutkimuksen valmistuttua. Opin-
naytetyon tuloksia voi hyddyntaa monin eri tavoin yrityksessa asiakaskokemuk-
sen ja palvelujen parantamiseen ja kehittdmiseen. Voi saada uutta tietoa ja na-
kemyksia asiakaspalvelun laadusta ja asiakastyytyvaisyydesta. Opinnaytetyon
tuloksia voi kayttaa pohjana jatkotutkimukselle ja kehityshankkeille asiakaskoke-

muksen ja palveluiden parantamiseksi.

6.2 Aikataulu ja rahoitus

Ylempaan ammattikorkeakoulututkintoon (YAMK) kuuluva opinnaytetyé on mer-
kittdva osa opintoja. Sen tekeminen aloitettiin heti opintojen alkaessa. Tahan
opinnaytetydohon liittyva aikataulu esitetaan taulukossa 5 (lite 7). Opinnaytetyd
tarjoaa mahdollisuuden syventaa ja laajentaa omaa asiantuntemustani seka ke-
hittdd ammatillista osaamistani. Opinnaytetyon kautta opin tutkimuksellisia me-
netelmia ja lahestymistapoja, mika on tarkedad ammatillisessa urakehityksessa.
Opinnaytetyon tekeminen vaati itsenaista ajattelua, ongelmanratkaisukykya ja
kykya soveltaa teoriaa kaytantoon. (Opinnaytetyé 2024.) Tahan opinnaytetydhon
ei ollut ulkopuolista rahoitusta. Opinnaytetyon tekija vastasi itse tyohon liittyvista

kustannuksista.
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6.3 Johtopaatoksia

Palvelut ovat terveysalan yrityksilla samankaltaisia, minka vuoksi menestyminen
vaatii laajaa asiakastuntemusta ja kykya tarjota ylivoimaisia asiakaskokemuksia
ja siirtaa asiakkaan toiveet etusijalle yrityksen toiminnassa. Asiakaskokemusta
on johdettava ja sen kehittaminen on tapahduttava asiakaslahtoisesti. Tarkeaa
on pyrkia ylittamaan asiakkaiden odotukset eika pelkastaan tayttamaan niita. Li-
saksi on hallittava yksityiskohtia, jotka liittyvat asiakaskokemukseen ja palveluihin
seka hallittava niista syntyvia tunnetiloja. Yrityksen on hyva tiedostaa, etta posi-
tiivinen asiakaskokemus vaatii positiivisen tyontekijakokemuksen. (Koivisto, Say-
nakangas & Forsberg 2019, 20-22.)

Taman opinnaytetyon tuloksia tarkasteltaessa asiakkaiden nakdkulmasta. Asiak-
kaiden avoimissa palautteissa heijastui sentimenttianalyysin ja kvantifioinnin mu-
kaan positiivisia tunteita, kuten kiitollisuutta, tyytyvaisyytta, ja luottamusta. Asiak-
kaat ilmaisivat positiivisia kokemuksia henkilokunnan ystavallisyydesta ja ammat-
titaidosta. Tama tuki henkilokunnan nakemyksia omista vahvuuksistaan, jotka
vaikuttavat positiivisesti asiakaskokemukseen. Lisaksi viestinnan laatu, viihtyisat
tilat ja hyva ruoka koettiin tarkeiksi asiakaskokemukseen vaikuttaviksi tekijoiksi.
Toisaalta negatiivisissa palautteissa esiin tuodut odotusaikojen pituus ja tiedon

puute voivat aiheuttaa asiakkaille pettymysta, turhautumista ja artymysta.

Arvokeskustelu on tarkea osa asiakaskokemuksen luomisessa. Asiakkaan arvoa
ei voida mitata erikoisalan tai toimenpiteen perusteella. Porterin (2010) lansee-
raama ajatus arvo- ja vaikuttavuusperusteisesta johtamisesta terveydenhuol-
lossa painottaa kustannusvaikuttavuuteen tahtaavaa johtamista. Vaikuttavuus
viittaa toiminnan tuottamaan muutokseen ihmisen terveydessa, toimintakyvyssa
ja hyvinvoinnissa. Tavoitteena on arvon tuottaminen potilaille ja kustannusten hil-
litseminen. Hoidon tulisi perustua yha enemman potilaan henkil6kohtaisiin tavoit-
teisiin. (Porter 2010.)



45

6.3.1 Mitka tekijat vaikuttivat asiakaskokemukseen?

Taman opinnaytetyon tulosten mukaan henkilokunnan ystavallinen ja asiakkaan
yksilollinen kohtaaminen lisasivat asiakastyytyvaisyytta. Kyky viestia selkeasti ja
empaattisesti paransi vuorovaikutusta asiakkaiden kanssa. Sujuva hoitoprosessi
teki hoidosta tehokkaampaa ja potilaalle miellyttavampaa. Nopea hoitoon paasy
vahensi odotusaikaa ja selkeat ohjeet lisasivat asiakkaiden tyytyvaisyytta. Kor-

kiakosken (2020) mukaan asiakkaiden odotukset muuttuvat koko ajan.

Asiakkaiden tarpeiden huomioiminen, hyva kivunhoito ja vuorovaikutus, paransi
asiakkaiden kokemusta. Myods mahdollisuus osallistua paatoksentekoon ja vai-
kuttaa omaan hoitoon lisésivat asiakkaan tyytyvaisyytta. Hyva sijainti ja fyysisen
ympariston viihtyvyys, siisteys ja toimivuus seka miellyttava sairaalaymparistod
vaikuttivat myonteisesti asiakkaiden kokemukseen. Toimivat ja hyvin suunnitellut

tilat parantavat palveluprosessia ja tehokkuutta.

6.3.2 Kuinka hyvin NPS tarjosi tietoa asiakaskokemuksesta?

Yhteenvetona voidaan todeta, kuten myds NPS-mittarin kehittdja Reichheld
(2003) on todennut, ettd NPS:n avulla saadaan kuvaus asiakastyytyvaisyydesta
ja asiakkaiden sitoutumisesta. Se on helppo ymmartaa ja sita on helppo vertailla.
NPS on yksinkertainen mittari, eikad se anna syvallista tietoa siitd, miksi asiakas
antoi tietyn pistemaaran. Erityisesti kriittisilta asiakkailta saatu palaute vaatii tar-
kastelua. Tarkeaa on analysoida palaute. NPS:n tdydentamiseksi tarvitaan muita

mittareita ja laadullista palautetta paremman asiakasymmarryksen saamiseksi.

6.3.3 Miten asiakaskokemusta voidaan kehittaa?

Asiakaskokemuksen parantaminen edellyttaa systemaattista ja jatkuvaa mittaa-
mista seka palautteiden arvioimista. On suositeltavaa kerata palautetta monin eri
tavoin, kuten asiakaskyselyilla, verkkosivujen kautta tai sosiaalisessa mediassa.

Analysoidaan saatu palaute ja toistuvia teemoja tai ongelmakohtia. Tunnistetaan
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pisteet, joissa asiakas vuorovaikuttaa yrityksen kanssa, kuten palvelujen saata-
vuus, palvelujen kayttd ja mahdollinen valitusprosessi. Pyritaan ymmartamaan

asiakkaan tarpeet, odotukset ja tavoitteet. (Korkiakoski 2019, 95, 191.)

Korkiakosken (2019) mukaan asiakaskokemuksella ja henkilostokokemuksella
on vahva yhteys. Henkilostokokemuksen osa-alueet ovat yrityskulttuuri, tydym-
paristo ja teknologia. Yrityskulttuuri perustuu yrityksen arvoihin, viihtyisa tydoym-
paristd tukee tyoskentelya ja teknologian avulla ideoidaan uusia ratkaisuja. (Kor-
kiakoski 2019, 125-127.) Henkilostoa tulisi kouluttaa systemaattisesti tarjoamaan
asiakaslahtoista ja laadukasta asiakaspalvelua. Painotetaan empatiaa ja kykya
ratkaista ongelmia. Varmistetaan, etta viestinta asiakkaiden kanssa on selkeaa,
helppolukuista ja informatiivista. Tarjotaan selkeitd ohjeita ja tietoa palveluista.
Luodaan prosessit, jotka mahdollistavat sujuvan, nopean ja tehokkaan ongel-

manratkaisun. Varmistetaan, etta asiakkaat saavat tarvitsemansa tuen nopeasti.

Digitalisaatioita ja viestintaa kehittamalla hyddynnetaan teknologiaa paranta-
maan asiakaskokemusta. Esimerkiksi chatbotit, verkkosivujen parantaminen ja
mobiilisovellukset voivat kaikki vaikuttaa positiivisesti asiakaskokemukseen. Seu-
rataan asiakastyytyvaisyytta kaikissa kanavissa. Tehdaan saannollisesti paivityk-
sia ja muutoksia parannustarpeiden mukaisesti. Jatkuvan parantamisen periaa-
tetta noudattamalla ja asiakkaan tarpeiden huomioimisella voidaan luoda positii-
vinen ja kehittyva asiakaskokemus. Asiakaskokemus koostuu vuorovaikutuk-
sesta, mielikuvista ja tunteista, jotka muodostuvat asiakkaalle kohtaamisista yri-
tyksen kanssa. Hyva asiakaskokemus merkitsee sita, etta kokemus vastaa ha-
nen odotuksiaan. Digitalisaatio voi tehostaa prosesseja ja helpottaa asiointia. Jos
asiakaskokemuksesta kaksikolmasosaa on tunnetta siita, miten asiakkaaseen ja
hanen asioihinsa suhtaudutaan yrityksessa, henkildston merkitys lisdantyy. (Kor-
kiakoski 2019, 52, 181, 209-212.)

6.4 Jatkotutkimusaiheita

Pyytaessani paivittain asiakkailta asiakaspalautteen kiinnostuin NPS-mittauk-

sesta. Se on hyvin yksinkertainen ja perustuu yhteen kysymykseen "kuinka to-
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dennakoisesti suosittelisit yritysta ystavallesi tai tuttavallesi taman asioinnin pe-
rusteella 0—10” lisdksi siind on mahdollisuus avoimeen palautteeseen. Asiak-

kaalle se on helppo, lyhyt ja nopea.

Pohdin toimiiko NPS oikeasti, mihin sen suosio perustuu, onko se yliarvostettu ja
mita tietoa se antaa asiakaskokemuksen kehittamiseksi. NPS-mittari on globaa-
listi suosituin asiakastyytyvaisyysmittari (Korkiakoski 2020). Sen avulla saadaan
selked ja helposti ymmarrettava kuva asiakastyytyvaisyydesta ja asiakkaiden
suositteluhalukkuudesta. Sen avulla voidaan seurata muutoksia ja verrata yritys-

ten suoritusta keskenaan.

Reichheldin (2003) mukaan tuloksia analysoitaessa huomio tulisi kiinnittda pas-
siivisiin asiakkaisiin, jotka ovat melko tyytyvaisia, mutta eivat valttamatta suosit-
tele yritysta seka arvostelijoihin, jotka epatodennakodisesti suosittelevat yritysta.
NPS itsessaan ei kerro, mita toimenpiteita tulisi tehda asiakaskokemuksen kehit-
tamiseksi. Tarkeaa onkin, ettei tulokset jaa vain luvuiksi. NPS ei riitd ainoaksi

mittariksi asiakaskokemusta arvioitaessa ja kehitettaessa.

Koen, etta asiakas- ja henkilostokokemus kulkevat kasikadessa. Naita element-
teja kehittamalla ja parantamalla saadaan hoitoalan veto- ja pitovoimaisuutta pa-
rannettua. Rasasen (2022) mukaan lahijohtamisen avulla voidaan kehittaa tyo-
yhteisba seka vaikuttaa palveluihin. Asiakas- ja tyontekijalahtdisessa johtami-
sessa keskidssa on asiakaslahtdisyytta tukevat toimintatavat. Opinnaytetyota

tehdessani mieleeni nousi useita jatkotutkimusaiheita:

1. Tutkimalla, miten asiakaskokemus vaihtelee eri kanavissa ja miten ne vai-
kuttavat toisiinsa, voidaan kehittaa kokonaisvaltaisempaa ja yhtenaisem-

paa asiakaskokemusta.

2. Tutkimalla erilaisten teknologisten ratkaisujen vaikutusta asiakaskoke-
mukseen voidaan selvittaa, miten teknologian avulla voidaan parantaa

asiakaskokemusta.
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3. Tutkimalla henkilostokokemuksen vaikutusta asiakaskokemukseen voi-
daan selvittaa, miten esimerkiksi tyotyytyvaisyys, osaaminen ja motivaatio
heijastuvat asiakaskokemukseen. Vertaamalla esimerkiksi asiakkaille
suunnattua NPS-kyselyn ja henkilokunnalle suunnattua eNPS-kyselyn tu-
loksia. Employee Net Promoter Score eli eNPS on tydntekijakokemuksen
mittaamiseen kaytetty menetelma. Siina tyontekijoitd pyydetaan arvioi-
maan milla todennakoisyydella he suosittelisivat tyopaikkaansa kollegoil-

leen tai tuttavilleen.

4. Asiakaskokemusta arvioitaessa on olennaista kayda arvokeskustelua.
Tarkastelemalla miten yrityksen arvot, johtamistyyli ja tyGilmapiiri vaikutta-
vat asiakkaiden kokemuksiin ja heidan halukkuuteensa suositella yritysta

eteenpain.

5. Tutkimalla loppuasiakkaan tyytyvaisyytta. Kuinka hyvin yritys on onnistu-
nut tayttdmaan asiakkaan odotukset ja tarpeet. Loppuasiakkaan tyytyvai-
syys on tarkea mittari, joka voi vaikuttaa asiakassuhteiden pysyvyyteen ja

positiiviseen markkinointiin seka halukkuuteen suositella yritysta.

6.5 Loppusanat

Terveysalalla on Suomessa merkittdvan muutoksen aika. Sosiaali- ja terveysalan
historian suurin uudistus on parhaillaan vakiintumassa, samalla kun hoitajapula
on todellisuutta. Kansallisella tasolla sosiaali- ja terveysalan veto- ja pitovoima

seka kustannusten nousu ovat keskeisina huolenaiheina.

Taman opinnaytetydn tekeminen on kulkenut matkassani koko YAMK-opintojeni
ajan. Tyon tekeminen on ollut alusta alkaen hyvin mielenkiintoista. Olen pyrkinyt
syventamaan ymmarrystani ja asiantuntemustani asiakaskokemuksesta terveys-
alalla. Olen valttanyt kayttamasta sanaa potilas. Potilas on asiakas. Sanana po-
tilas merkitsee minulle alisteista asemaa suhteessa hoitohenkilokuntaan. Mieles-
tani asiakas saa olla aktiivinen toimija ja hanelle tulee antaa tietoa hoitovaihtoeh-

doista seka mahdollisuus vaikuttaa itseaan koskeviin paatoksiin.
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Opinnaytetyoni perustuu pitkalti Kari Korkiakosken filosofiaan asiakaskokemuk-
sesta. Hanen nakemyksensa asiakaskokemuksesta korostaa sen merkitysta yri-
tyksen menestykselle. Asiakaskokemus muodostuu kaikista asiakkaan kohtaa-
misista yrityksessa. Han korostaa myds sita, etta yritysten on ymmarrettava asi-
akkaiden tarpeet ja pyrittava ylittdmaan asiakkaiden odotukset. Han painottaa

my0s jatkuvaa kehittamista ja innovointia asiakaskokemuksen parantamiseksi.

Uskon vakaasti hoitohenkiloston viihtymisen tydssaan heijastuvan asiakaskoke-
mukseen. Vaikka henkilostokokemuksella on vaikutusta asiakaskokemukseen,
niiden valinen yhteys on monimutkainen. Hyva tyoilmapiiri ei automaattisesti ta-
kaa hyvaa asiakaskokemusta. Tarvitaan asiakaslahtoista johntamista, jossa asiak-

kaan kokemus on keskidssa ja sita mitataan systemaattisesti.

Kiitan kaikkia yhteistyotahoja, jotka ovat mahdollistaneet taman opinnaytetyon
tekemisen. Erityiskiitos ohjaavalle opettajalleni kannustavasta ohjauksesta ja tu-

esta koko opinnaytetydprosessin ajan.
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TAULUKKO 1. Asiakaskokemukseen liittyvia tutkimuksia.
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(1/3)

Tutkimus

Tarkoitus

Aineiston keruu ja

analyysi

Keskeiset tulokset

Aalto, llmarinen,

Tarkastellaan asi-

Tutkimus perustuu Kan-

Terveyskeskuksessa

tydskentelevien
ammattilaisten
suhtautumista
asiakaspalauttei-
siin osana tyo-
taan.

Aineiston analysointi etno-
metodologisen kategoria-
analyysin avulla

Muuri & Ikonen | akkaiden  koke- | sallisen terveys-, hyvin- | asioineet arvoivat vuoro-
(2022) muksia sote-alan | vointi- ja palvelututkimuk- | vaikutuksen  sujuneen
palveluista. sen (FinSote) kyselyai- | heikommin kuin yksityi-
neistoihin vuosilta 2018 ja | sella sektorilla.
2020. Myénteiset kokemukset
Kyselyt |8hetettin  Suo- | vuorovaikutuksesta hen-
messa asuville 20 vuotta | kiléston kanssa ovat
tayttaneille. merkittavia. Suomalai-
n =26 422 vuonna 2018 nen palvelukulttuuri tu-
n =28 199 vuonna 2020. | kee hyvin asiakkaan
ja henkildstén vuorovai-
kutusta,
Achte’ (2015) Selvittda kirurgi- | Haastattelu Tutkimus osoitti, etta
sella osastolla | n=20 tyontekijat, kayttavat eri-

laisia selontekoja. Suulli-
nen vuorovaikutus on
keskeista palautteen va-
littdmisessa, eika sita voi
delegoida toiselle am-
mattiryhmalle. Tyonteki-
jat tulkitsevat kirjallisia
palautteita, kuten muis-
tutuksia, epaonnistumi-
sena.

Becker (2020)

Kuvata asiakasko-
kemuksen ym-
martamiseen vai-
kuttavat prosessit,
joiden kautta asi-
akkaat saavutta-
vat omat tavoit-
teensa.

Kirjallisuuskatsaus n=136
Tutkimus koostuu 3 artik-
kelista.

Metateoreettinen analyysi.

Keskeisia asiakaskoke-
mukseen vaikuttavia te-
kijoita ovat asiakaspolun
ymmartaminen, asiakas-
kokemuksen tavoittei-
den seka siihen vaikutta-
vien arsykkeiden tunnis-
taminen.

Jones (2021)

Tarkastella osalli-
suuden mahdolli-
suuksia ja haas-
teta terveyspalve-
luissa.

Tutkimusmateriaalina kan-
sallisia politikkadoku-
mentteja (n=7) seka yksi-
I6haastatteluja (n=27)

Laadullinen sisallon ana-

lyysi.

Osallisuutta tulkitaan
usein  kapea-alaisesti.
Haasteita ovat mm. epa-
selvat rooliodotukset, va-
hattelevat asenteet ja
tuen puute. Osallistumi-
sesta on tehty helpom-
paa aktiivisille henki-
IGille.
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Kallio (2020) Kuvata NPS-mit- | Puolistrukturoitu haastat- | NPS-mittarilla on positii-
tariin liittyvia mieli- | telu visia vaikutuksia asia-
kuvia ja mittarin | n=6 kaslahtbiseen yrityskult-
tavoitteita erddssa | Kvalitatiivinen tutkimus tuuriin.
vahinkovakuutus- | Aineiston analysointi tee-
alan yrityksessa. moittelemalla haastatte-

luissa esiin nousseet ai-
heet.

Kemppainen Kuvata miten asi- | Haastattelu n=16 Asiakaskokemus on mo-

(2020) akkaat rakentavat | Essee n=18 niuloitteinen  mielikuva
asiakaskoke- Kysely n=325 yrityksesta.
musta. Aineiston analysointi mo-

nimenetelmallisella laadul-
lisella lahestymistavalla,
hydédyntden narratiivista
tutkimusta ja poikkileik-
kaustekniikoita.
Litovuo (2022) Kehittda tervey- | Laadullinen tutkimus. Asiakastyytyvaisyysky-

denhuollon palve-
lun merkitysta ko-
kemuksellisena
arvona.

Sovellettiin erilaisia tutki-
musmalleja.
Kirjallisuuskatsaus
(n=129).

Empiiriset tutkimukset teh-
tiin suomalaisessa tervey-
denhuollossa

selyt kertovat vahan yk-
sildllisista kokemuksista
terveydenhuoltopalve-
luista. Asiakkaiden koke-
muksia ja terveyden-
huollon arvoa luodaan
moninaisissa verkos-
toissa.

Lewis & Mehmet
(2022)

Selvittaa onko
NPS tehokas mie-
lipiteen mittari. Mi-
ten luokitteluryh-
mat eroavat toisis-
taan  kuluttajien
asenteiden ja tun-
teiden  suhteen.
Voiko NPS ennus-
taa brandin tule-
vaa kasvua.

NPS-kysely
vastaukset
n = 1481
Datan analysointi seka-
analyysimenetelmalla.
Avoimet vastaukset analy-
soitiin  laadullisesti kom-
mentin sentimentin tunnis-
tamiseksi, luokiteltiin ja
koodattiin. Data koodattiin
arviointianalyysin  perus-
teella.

ja avoimet

NPS:n avulla voidaan
selvittdd asiakkaan tun-
teita ja asenteita brandia
kohtaan. Arvostelijat
osoittavat samanlaista
arvostusta brandia koh-
taan kuin suosittelijat.
Tama haastaa aiemmin
vallinneen kasityksen ar-
vostelijoiden  valinpita-
mattomyydesta.

McColl-Ken-
nedy, Hogan,
Witell & Snyder
(2017)

Tutkimuksessa
tarkastellaan, mi-
ten terveyden-
huollon asiakkai-
den osallistava
toiminta vaikuttaa
heidan hyvinvoin-
tiinsa.

Tutkimus 1: Asiakasvuoro-
vaikutusten tunnistaminen
n= 20 Laadullinen sisallon
analyysi.

Esitutkimus: Mittakaavan
kehittaminen n= 251
Tutkiva ja vahvistava teki-
jaanalyysi.

Tutkimus 2: Rakennemal-
lin arviointi

n= 250
Rakenneyhtaldiden
linnus.

Tutkimus 3: Rakennemal-
lin testaaminen/mallinnus
n= 630

mal-

Asiakaslahtoiselld  toi-
minnalla voidaan paran-
taa asiakkaan hyvinvoin-
tia ja lisdtd asiakkaan
osallisuutta omaan hoi-
toonsa merkittavasti.




58

McColl-Ken-
nedy,

Snyder, Elg, Wi-
tell, Helkkula,
Hogan

& Anderson
(2017)

Kuvata asiakkaan
roolin muutos, ja
muuttuvan roolin
vaikutus asiak-
kaan lahestymis-
tapoihin  tervey-
denhuollossa.

Kirjallisuuskatsaus:
Terveydenhuollon asiak-
kaan rooli

n= 100 artikkelia
Terveydenhuollon palvelu-
ymparistod

n= 262 artikkelia
Temaattinen analyysi.

Terveydenhuollon asiak-
kaan rooli on muuttu-
massa passiivisesta vas-
taanottajasta aktiiviseksi
toimijaksi.

Palomaki (2019)

Kuvata asiakkai-
den hoitoon ja
kohteluun liittyvia
kokemuksia  yli-
opistollisen  sai-
raalan ja erikois-
sairaanhoidon

kontekstissa.

Teemahaastattelu (n=10),
Erdan sairaalan vuonna
2012:
Muistutusasiakirjojen tar-
kastelu (n=229)

Sairaalan antamien vas-
tausten tarkastelu (n=226)
Sairaalan vastauksen saa-
neille kysely (n=93)
Aineiston analysointi te-
maattisella analyysilla
seka sisallénanalyysilla.

Aikaisemmat myonteiset
kokemukset ennaltaeh-
kaisevat tyytymatto-
myytta.

Tiainen (2015)

Tuottaa asia-
kasnakokulmasta
uutta tietoa palve-
lun laadun koke-
muksesta ja siihen
vaikuttavista teki-
joista.

Tutkimuksessa seurattiin
[ta-Savon alueen asiakkai-
den kokemuksia vuosina
2004—-2009 (n= 849)
Maarallinen aineistot ana-
lysoitiin tilastollisin mene-
telmin ja laadullinen aine-
osto sisallén analyysilla.

Asiakaspalvelun laatu,
ammattitaitoinen hoito ja
ohjaus seka odotusaika
ja ennakkokasitys palve-
luyksikdbn  toiminnasta
selittivat vahvasti laatu-
kokemuksen vaihtelua.



https://www-emerald-com.libproxy.tuni.fi/insight/search?q=Janet%20R.%20McColl-Kennedy
https://www-emerald-com.libproxy.tuni.fi/insight/search?q=Janet%20R.%20McColl-Kennedy
https://www-emerald-com.libproxy.tuni.fi/insight/search?q=Hannah%20Snyder
https://www-emerald-com.libproxy.tuni.fi/insight/search?q=Mattias%20Elg
https://www-emerald-com.libproxy.tuni.fi/insight/search?q=Lars%20Witell
https://www-emerald-com.libproxy.tuni.fi/insight/search?q=Lars%20Witell
https://www-emerald-com.libproxy.tuni.fi/insight/search?q=Laurel%20Anderson
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Liite 3. Teemahaastattelun teemat

TAULUKKO 2. Haastattelun teemat ja teemoihin liittyvat kysymykset.

Haastattelun teemat

Teemaan liittyvat kysymykset

ASIAKASKOKEMUKSEN
MITTAAMINEN

Miten suhtaudut asiakkaille tehtdvaan NPS-kyselyyn?

Mitéd NPS-kyselylla sinun mielestasi mitataan?

ASIAKASKOKEMUKSEN
ARVIOINTI

Miten kuvailet asiakaskohtaamisia tassa
toimipisteessa?

Mitka tekijat mielestasi luovat hyvan
asiakaskokemuksen téssa toimipisteessa?

Onko sinulla esimerkkeja tilanteista, joissa olette on-
nistuneet ylittmaan asiakkaiden odotukset?

Miten suhtaudut palautteeseen ja asiakkaan tekemiin
ehdotuksiin?

Miten palautteet vaikuttavat toimipisteenne toimintata-
poihinne?

Mitka tekijat saattavat muodostaa haasteita
asiakaskokemuksen parantamisessa?

ASIAKASKOKEMUKSEN
JOHTAMINEN

Mitka arvot mielestasi vaikuttavat asiakaskokemuk-
seen?

Miten mielestasi yrityksen arvot vaikuttavat asiakasko-
kemukseen?

Miten tiimityod ja yhteisty® vaikuttavat
asiakaskokemukseen?

Onko jotain erityisia kaytantoja, jotka tukevat
yhteisty6ta?

ASIAKASKOKEMUKSEN
KEHITTAMINEN

Miten yritys hyddyntaa kerattya tietoa
asiakaskokemuksen kehittamiseksi?

Millaisia ideoita sinulla on asiakaskokemuksen kehit-
tdmiseksi ja parantamiseksi?
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Liite 4. Haastatteluaineiston sisallonanalyysi (1/4)

TAULUKKO 3. Luokittelu henkildkunnan nakemyksista asiakaskokemuksen

muodostumisesta.

ALKUPERAI- PELKIS- ALALUOKKA | YLALUOKKA PAA- YHDIS-
NEN ILMAUS TETTY IL- LUOKKA TAVA
MAUS LUOKKA

“Se on Ilyhyt ja Palautteen Asiakasky- Asiakaspalaut- | Asiakasym-
ytimekas, kui- antaminen selyn toteut- | teiden syste- marryksen
tenkin siiné on on helppoa. taminen. maattinen ana- | kehittdminen. 0
mahdollisuus lysointi. K
my0&s avoimeen
palautteeseen.” o

N
“Ja ehdottomasti | Palaute an- A
liputan sen puo- | netaan en-
lesta, etté se nen kotiutu- |
otetaan heti se mista.
palaute taalla S
vastaan.” \Y;
"Me kysytédén Kyselyn ajan- A
sité juuri sem- kohta.
moisessa koh- L
dassa missé se T
ihminen on tyy-
tyvéisimmilléén.” A
"Meill& annetaan | Kyselyn to- |
se tabletti. Mie- | teuttamis-
luummin siing tapa. N
heti kysytéén, E
kun sitten lahet- N

taa tekstiviestin
kaks péaivaa
mybhemmin.”

“No me kylla Asiakkaiden | Asiakkaiden
k&yd&én palaut- | antamien pa- | antamien pa-
teet lapi kerran lautteiden ka- | lautteiden ar-
kuukaudessa.” sittely. viointi.

“Saadaan koke- | Asiakkaiden
muksia ja sitten | antamien pa-

voidaan paran- lautteiden
taa omia toimia | hyédyntami-
Ja tehéa niiden nen.
pohjalta muutok-

sia, jos on

tarve.”
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"Sité kautta tu- Henkilokun-
lee hyva mieli, nan rooli pa-
kun saa hyvéaa lautteiden
palautetta, vastaanotta-
vaikkei se olisi misessa.
suoraan henkilé-
kohtaista, mutta
sitten tietda, ettd
on tehnyt jotain
hyvin.”
“Ja sitten saa Ystavallinen | Asiakkaan Asiakkaan yk- | Asiakaslah-
laittaa omat ta- vastaanotto henkildkoh- siléllinen koh- | tdisyys kai-
varansa nimet- | ja osaston tainen huo- taaminen. kissa kohtaa-
tyyn kaappiin, esittely. Luo- | mioiminen. misissa.
ettéd sekin on daan tunne,
niinku heti sem- | etta asia-
moinen, ettd si- | kasta on
nua on odotettu | odotettu.
Ja olet tervetul-
lut”
“Iltse ainakin Kiireeton tur-
kéaytédn huumoria | vallinen ilma-
aika paljon.” piiri ja huu-
morin kaytto
asiakkaan
kohtaami-
sessa.
*Ja sitten saa Asiakkaan Asiakkaan ja
Just valita sem- vaikutusmah- | henkildkun-
moisessa tilan- dollisuudet nan vuoro-
teessa, kun se omaan hoi- vaikutus.
on mahdollista, toonsa ja
omien toi- osallistumi-
veidensa mukai- | nen paatok-
sen kokonaisuu- | sentekoon.
den.”
” Otetaan asiak- | Asiakkaan
kaan tarpeet ja toiveiden
tilanne huomi- huomioimi-
oon.” nen.
” Semmoinen Ympariston
miellyttédvéa ilma- | merkitys asi-
piiri, esteetti- akkaan koke-
syys.” mukseen.
"Taaélla on just Energisyytta | Yrityksen ar- | Yrityskulttuuri Henkilosto-
semmoinen te- kuvataan toi- | vojen heijas- | ohjaa toimin- kokemuksen
kemisen mei- minnan te- tuminen toi- taa. johtaminen.
ninki ja néé pro- | hokkuudella | mintaan.

sessit on hiottu
ja on sitouduttu.”

ja prosessien
sujuvuudella.

w“w c = mMm X O X » » X »r
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"Halutaan kaik-
kia kohdella ta-
sapuolisesti ja
kaikille tarjotaan
samat siséllét.”

Eettisyytta
kuvaa asiak-
kaiden tasa-
puolinen koh-
telu.

“Jokainen voisi Ennakkoluu-
tulla omana it- lottomuutta
sené ilman, ettei | kuvaa ja asi-
tarvitse niinku akkaiden yh-
miettid.” denvertainen
kohtelu.
“Asiakas on se Henkildkun- Henkildkun-
arvokkain asia, nan asenne nan arvojen
ilman niité asi- ja kaytos. heijastumi-
akkaita meillg ei nen toimin-
olis mitaén.” taan.
“Esihenkild vai- | Tiimity6 ja Moniammatil- | Esihenkildn
kuttaa siihen luottamus yh- | linen yhteis- | toimien vaiku-
kanssa paljon, teisvastuulli- | tyo. tus henkildkun-
etté yhteisty6 seen tyds- nan tyéssa
toimii.” kentelyyn. viihtymiseen ja
_ i i i prosessien su-
“Niinku kokonai- | Prosessin Asiakkaan juvuuteen.
suudessaan, sujuvuus ja odotusten
kun on peliséén- | sovittujen pe- | ylittdminen.
nét ja niita kaikki | lisdantdjen
noudattaa.” noudattami-
nen.
“No mé& oon po- | Henkilékoh- Ammattitai-
sitiivinen ja ysta- | taisia vah- toinen henki-
Véllinen.” vuuksia ku- I6kunta.
vataan rau-
hallisuudella
ja ystavalli-
syydella.
“Kun on sitéa Tybntekijan
osaamista myéds | ammatillinen
anestesia- ja osaaminen.
instrumenttipuo-
lelta, niin pystyy
kokonaisvaltai-
sesti selittdé
leikkaussalissa
sen tilanteen
mité siellg teh-
déén, jos potilas
haluaa.”
“Listan suunnit- | Asiakkaan Yllattavien ti- | Selkea ja Digitalisaa-
telu tietenkin pi- | odotusajan lanteiden hal- | avoin tiedotta- | tion kehitta-
t44 aikatauluttaa linta. min minen.
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niinku oikein, jol- | optimointi en-

loin voidaan nen leik-

pyytééa asiak- kausta.

kaat ldGhempéné

todellista ajan-

kohtaa ténne.”

"No mé néen Ruuhkatilan- | Henkildkun-
ehké haasteita teet startissa | nan jakautu-
ruuhkaisissa ja heraa- minen tyopis-
péaivissa.” maossa. teisiin.

*Ja pidetéén niin | Tiedon jaka- | Tiedon kulku
kuin asiakas minen asiak- | eri tilan-
ajan tasalla kaan tarpei- teissa.
omasta hoidosta | den mukai-

Ja miten se ete- | sesti.

nee.”

"Saisi niinku sitd | Tiedon avulla | Potilasohjei-
tietoa etukéteen | luodaan tur- den lahetta-
paremmin. Mi- vallisuuden minen asiak-
ten etenee, mitd | tunne asiak- | kaille ennen
leikkauspéivédné | kaalle. leikkausta.
tapahtuu, kuinka

kotiutuminen ja

kuntoutus ete-
nee.”
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Liite 5. Tiedote opinnaytetyohon osallistumisesta

Asiakkaan aika - Kohti parempaa asiakaskokemusta

Pyydan teita ystavallisesti osallistumaan opinnaytetyoni tutkimukseen liittyvaan
haastatteluun tyopaikallanne, joka koskee teidan tyoyksikkonne asiakaskoke-
musta. Perehdyttyanne tahan tiedotteeseen teille jarjestetaan mahdollisuus esit-
taa kysymyksia tutkimuksesta, minka jalkeen teilta pyydetaan suostumus tutki-
mukseen osallistumisesta.

Tutkimuksen tarkoitus: Tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa, kuinka hyvin NPS
suositusindeksi antaa tietoa asiakaskokemuksesta ja miten sita voidaan hyodyn-
taa asiakaskokemuksen kehittamiseksi teidan tyoyksikdssanne. Haluaisin kuulla
teidan nakemyksen-ne asiakaskokemuksesta tyoyksikdssanne haastattelun
avulla.

Tutkimuksen kulku: Osallistuminen haastatteluun on vapaaehtoista ja luottamuk-
sellista. Henkilotietonne pysyvat nimettomina. Haastattelu tapahtuu tyopaikal-
lanne ja kestaa noin 45 minuuttia. Haastattelut nauhoitetaan ja pyydan teilta kir-
jallisen suostumuksen. Tutkimukseen osallistumisesta ei makseta palkkiota.

Milla tavalla tutkimusaineistoa keratdan? Tutkimukseen osallistuvia haastatel-
laan. Haastattelu nauhoitetaan tutkimustarkoitusta varten. Nauhoite on kasitelty
tutkimustuloksissa ja julkaisuissa niin, ettei niista voi tunnistaa.

Tutkimukseen liittyvat hyodyt ja riskit: Tutkimuksesta saatava tieto ja hyoty on
kokonaisuudessaan tyoyksikkonne kaytdossa. Tutkimuksen tulokset antavat tie-
toa asiakkaan kokemuksista. Tutkimuksessa kaytettaviin menetelmiin ei liity ter-
veydellisia riskeja, ei sosiaalisia riskeja, ei taloudellisia riskeja eika henkilotietojen
kasittelyyn liittyvia riskeja. Tuloksista tiedotetaan henkilokuntaa kevaalla 2024.

Luottamuksellisuus, tietojen kasittely ja sailyttaminen: Teista kerattya tietoja ka-
sitelldaan luottamuksellisesti EU:n tietosuoja-asetuksen ja Suomen tietosuojalain
edellyttamalla tavalla. Tietoja ei anneta tutkimuksen ulkopuolisille henkilGille.
Vapaaehtoisuus: Tutkimukseen osallistuminen on taysin vapaaehtoista ja voitte
peruuttaa osallistumisenne tutkimukseen milloin tahansa.

Mikali heraa kysymyksia, vastaamme niihin mielellamme:
Marketta Koskinen, YAMK-opiskelija
Niina Koskela, ohjaava opettaja

Opinnaytetyontekijan yhteystiedot:
Mielenkiinnosta ja yhteistyosta kiittaen
Marketta Koskinen
marketta.k.koskinen@tuni.fi
0504619920
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Liite 6. Suostumuslomake

Tutkimuksen nimi: Asiakkaan aika - Kohti parempaa asiakaskokemusta

Suostumus tutkimukseen osallistumiseksi: Minua on pyydetty osallistumaan ylla
mainittuun tutkimukseen ja olen saanut kirjallista tietoa tutkimuksesta, ja mahdol-
lisuuden esittaa siita tutkijalle kysymyksia. Ymmarran, etta tutkimukseen osallis-
tuminen on vapaaehtoista ja ettd minulla on oikeus kieltaytya siita seka peruuttaa
suostumus ja keskeyttaa tutkimus syyta ilmoittamatta. Ymmarran myos, etta tie-

dot kasitellaan luottamuksellisina.

Annan suostumukseni tutkimukseen.

Paikka ja paivamaara

Allekirjoitus ja Nimenselvennys

Puhelinnumero ja Sahkopostiosoite



Liite 7. Aikataulu ja rahoitus

TAULUKKO 5. Opinnaytetyon aikataulu.

Opinnaytetydn vaihe

Aiheen valinta, ideointi
ja rajaaminen

Tutkimussuunnitelman
esittaminen

Taustakirjallisuuteen
perehtyminen, teo-
riaosan Kirjoittaminen

Menetelmien valinta ja
niihin perehtyminen

Teoreettisen viiteke-
hyksen esittaminen

Haastattelut

Haastattelu aineiston
purku ja analyysi

NPS aineiston analy-
sointi

Tulosten tulkinta ja ni-
vominen teoriatietoon

Lukuversio valmis
Tyon viimeistely

Valmiin tyon luovutta-
minen

Valmiin tyon esittami-
nen

Lisatiedot

Asiakaskokemus

o Asiakastyytyvai-
syys

e Suunnitelman hy-
vaksyttaminen tyo-
elaman ohjaajalla

e Opponentin valinta

e Maarallisen aineis-
ton analyysi

e Laadullisen aineis-
ton analyysi

n = 1443
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Ajankohta

Maalis-huhtikuu 2023
Ideariihi maaliskuu
2023

Elokuu 2023

Touko- elokuu 2023

Elo-syyskuu2023

Syys-lokakuu 2023

Loka -marraskuu 2023
Marras- joulukuu2023

Joulukuu 2023-
Tammikuu 2024

Tammi-helmikuu 2024
Helmikuu 2024
Helmikuu 2024

Maaliskuu 2024

Huhtikuu 2024
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