Opinnaytetyo (AMK)
Tietotekniikka
Hyvinvointiteknologia

2015

Roosa Peltonen

ASIAKASPALVELUN MERKITYS
PALVELUPYYNTOPROSESSISSA

TURUN AMK:N Opinnéytetyd | Roosa Peltonen



OPINNAYTETYO (AMK) | THVISTELMA
TURUN AMMATTIKORKEAKOULU
Tietotekniikka | Hyvinvointiteknologia
2015 | 44

Ohjaaja: Elina Kontio

Roosa Peltonen

ASIAKASPALVELUN MERKITYS
PALVELUPYYNTOPROSESSISSA

Asiakaspalvelu  maéaaritelladn  palveluyrityksen  henkiléstéon  ja  asiakkaan  valiseksi
vuorovaikutukseksi. Hyva asiakaspalvelu tarkoittaa sitd, ettd asiakas saa yritykseen helposti
yhteytta, hanta kohdellaan asianmukaisesti ja hanen yhteydenottonsa kasitelladn kohtuullisessa
ajassa. Asiakaspalvelun laatuun tulee panostaa sekda olemassa olevien asiakkaiden
sailyttdamiseksi etté uusien asiakkaiden hankkimiseksi.

Tassa opinnaytetyossa analysoitiin asiakaspalvelun merkitysta yrityksen
palvelupyyntdprosessissa. Tyon toimeksiantajana toimi Medbit Oy, joka tuottaa ICT-palveluita
Satakunnan ja Varsinais-Suomen sairaanhoitopiireille. Tyo kohdennettin Medbit Oy:n
Satakunnan toimintaan ja opinnaytetyén pohjana toimivat Satakunnan sairaanhoitopiiriin tehty
kyselytutkimus koskien Medbit Oy:n asiakaspalvelua (n = 77) seka Porin Medbit Oy:n
palvelupisteeseen tulleiden palvelupyyntdjen palautteet (n = 5023).

Kyselytutkimuksen vastauksien ja palvelupyyntbjen palautteiden pohjalta laadittiin
kehitysehdotuksia asiakaspalvelulaadun parantamiseksi. Liséksi tutkittin asiakaspalvelua
yleisesti sek&@ pohdittin palvelupyynnén vastaanottamiseen, kirjaamiseen ja edelleen
valittamiseen liittyvia haasteita.

Tutkimuksen perusteella merkittdvimmat parannuskohteet Medbit Oy:n palvelussa liittyvat
palvelupyyntbprosessin  alkuvaiheeseen, kuten yhteyden saamiseen ja prosessin
kaynnistamiseen. Nain ollen asiakkaiden kaytettdvissd olevat selkedmmat ohjeistukset ja
mahdollinen itsepalveluportaali voisivat heijastua entista parempana asiakastyytyvaisyytena.

Asiakkaan ongelman ymmartdminen, olennaisen tiedon poimiminen seka siihen riittavan
nopeasti reagoiminen ovat merkittdvia palvelupyyntoprosessia suoritettaessa. Mahdollinen
potilasnakdkulma tulisi myds ottaa paremmin huomioon ongelmatilanteen kriittisyytta
arvioitaessa. Asiakastyytyvaisyys paranee, jos asiakas saa ongelmaansa ratkaisun yhden
puhelun aikana. Liséksi asiakkaalla tulisi olla oikeus seurata palvelupyyntonsa ratkaisun
etenemista seka saada tieto palvelupyynnon ratkaisun mahdollisesta viivastymisesta.

ASIASANAT:

Asiakaspalvelu, palvelupyyntd, kyselytutkimus
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THE ROLE OF THE CUSTOMER SERVICE
IN THE PROCESS OF SERVICEREQUESTS

Customer service is defined as an interaction between the customer and the employees of the
company that provides the services. Good customer service means that the customer can easily
contact the company, he or she will be treated appropriately and his or her reference is
processed in a reasonable amount of time. It is worthwhile to invest in the quality of the
customer service in order to retain the existing customers and to attract new ones.

The purpose of this research was to analyze the role of the customer service in the company’s
process of service requests. The research was conducted as an assignment given by Medbit
Ltd which is responsible for providing the ICT-services for the healthcare districts of Satakunta
and Southwest Finland. The focus of the research is on the operations of Medbit Ltd Satakunta.
The thesis is based on two sources: the first one is a survey conducted at the healthcare district
of Satakunta regarding the customer service of Medbit Ltd (n = 77) and the second source is the
feedback concerning the service requests received by Medbit Ltd Satakunta (n = 5023).

The responses to the survey and the feedback of the service requests have been analyzed.
Based on the information gathered, development proposals have been formulated in order to
improve the quality of the customer service. In addition, the customer service was generally
examined and the service requests were considered through receiving, registering and
conveying.

As a result, the research suggests that the most significant improvements at the Medbit Ltd
customer service relate to the early-stage connection making and start-up processes of service
requests. Therefore, clearer guidelines for clients and possible self-service portal could reflect
as an improved customer satisfaction. Understanding the customer’s problem as well as
collecting the essential information and reacting to it in a decent amount of time, have all a
significant role in the process of service request. The possible patient perspective should also
be taken better into account in the case of estimating the depth of the problem. The customer
satisfaction rises if the customer’s problem is solved during one phone call. The customer
should also have the right to follow the service request process and receive a notification in
case the solution is delayed.

KEYWORDS:

Customer service, servicerequest, survey
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1 JOHDANTO

Tassa opinndytetyossa tarkastellaan asiakaspalvelun merkitysta ja sen
onnistumisen tarkeytta palvelupyyntoprosessissa. Palvelupyyntbprosessi lahtee
likkeelle asiakkaan ongelmasta, jonka han valittda vyritykselle esimerkiksi
puhelimitse, sahkopostitse tai tietojarjestelméan avulla. Kun yrityksen asiakastuki
on vastaanottanut palvelupyynnon, se joko ratkaistaan heti, valitetaan
jarjestelmaasiantuntijalle tai l&hituelle. Palvelupyynt66n vastaamisen tai sen
edelleenvalittamisen tulee tapahtua mahdollisimman nopeasti. Kun pyynté on
ratkaistu, vastaus vélitetaan asiakkaalle ja yrityksen henkildsto siirtyy seuraavan
ongelman pariin. Asiakkaan ongelman ymmartaminen sek& olennaisen tiedon
poimiminen on ratkaisun kannalta merkittavaa palvelupyyntoa

vastaanotettaessa, jarjestelmaan kirjattaessa ja ongelmaa selvitettaessa.

Tyon toimeksiantajana  toimii Satakunnan ja  Varsinais-Suomen
sairaanhoitopiirien alueen terveyden- ja sosiaalihuollon organisaatioiden ICT-

palveluita tuottava Medbit Oy.

Tutkimusongelmana opinnaytetydssa on selvittaa, miten
asiakaspalvelukokemus vaikuttaa asiakkaaseen ja miten
palvelupyyntoprosessia voitaisiin mahdollisesti parantaa.

Opinnaytety0 sisdltada Satakunnan sairaanhoitopiirin henkiléstdlle suunnatun
asiakaspalvelukyselyn sekd Medbit Oy:n asiakaspalvelun ratkaisemien
palvelupyyntéjen palautteiden analysoinnin. Naiden pohjalta laadittiin

kehitysehdotuksia Medbit Oy:n asiakaspalvelun parantamiseksi.
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2 ASIAKASPALVELU

2.1 Asiakaspalvelun merkitys

Asiakaspalvelulla tarkoitetaan asiakkaalle annettua palvelua yrityksessa.
Asiakaspalvelun merkitys on nyky-yhteiskunnassa laajalti esiin nouseva
keskustelunaihe. Helsingin  yliopistossa tehdyn tutkimuksen mukaan
asiakaspalvelun merkitys on tand paivana vahvistunut ja entistd useammat
haluavat kehittdd palvelun laatua paremman asiakaskokemuksen seka

strategisen kilpailuedun luomiseksi. [1]

Kaytdnnossa hyva asiakaspalvelu tarkoittaa sita, ettéd asiakas saa yritykseen
helposti yhteyden, hantd kohdellaan asiallisesti ja hdnen yhteydenottonsa
kasitelladn kohtuullisessa ajassa. [2] Toimivassa organisaatiossa osataan
huolehtia sek& asiakkaista etta asiakaspalvelijoista. Asiakkaat tulisi
ensisijaisesti nahdéa ihmisina ja vasta toiseksi kuluttajina. Useimmat asiakkaat
haluavat kokea itsensa kunnioitettuina, tarkeind, ymmarrettyinda, huomioituina ja
autettuina. Aito asiakaspalvelija kykeneekin tunnistamaan asiakkaan tunteita ja
saatelemaan omiaan eri tilanteisiin mukautuen. [3] Yksilollisyyden tarve ei
tarkoita noyristelya asiakkaan edessa, vaan noyryytta kuunnella asiakasta ja
ottaa hanet vakavasti. Asiakkaan kysymyksia ja ongelmaa ei tule misséaan

palvelutilanteen vaiheessa kyseenalaistaa.

Taydellinen asiakaspalvelu ylittda asiakkaan odotukset. Asiakaspalvelijan
nakokulmasta asiakaskontakti on onnistunut, kun asiakkaan kysymyksiin ja
ongelmiin osataan vastata ja nain ollen palvelutilanteen kannalta ratkaista
olennaisia asioita. Asiakaspalveluviestinnan onnistuneisuus riippuu olennaisesti
koko yrityksen tai yhteison viestintéakulttuurista. Jos organisaation sisainen

viestintd on kehnoa, ei valttamatta asiakasviestintakdan ole huipputasoista. [3]
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2.2 Asiakastyytyvaisyys ja maine

Asiakastyytyvaisyys on palvelutoiminnan kannalta merkittavaa.
Asiakastyytyvaisyys voidaan jakaa kokonaisvaltaisiin ja toiminnallisiin laadun
arviointeihin. Kokonaisvaltaiset arvioinnit ovat laajahkoja kertatutkimuksia, kun
taas toiminnallisia arviointeja pyritaan suorittamaan jatkuvasti.
Kokonaisvaltaisella tutkimuksella saadaan tietoa asiakastyytyvaisyyteen
vaikuttavista tekijoistd, kun taas toiminnalliset tutkimukset mittaavat
asiakastyytyvaisyyden tason pysyvyytta. [4] Jos asiakkaiden mielesta kilpailevat
tuotteet ovat suunnilleen yhtd hyvia, palvelu ja muut markkinointitoimenpiteet
ratkaisevat tuotteen menestymisen kiristyvassa Kkilpailussa. Asiakas tekee
ostopaatoksen usein asiakaspalvelun tai yrityksen ja tuotteen maineen

perusteella.

Yritysten henkiloston tulisi pyrkia mahdollisimman positiivisen asiakaspalvelun
rakentamiseen. Onnistunut asiakaspalvelukokemus luo hyvaa tunnetta seka
asiakkaalle etté asiakaspalvelijalle. Palvelualttiuteen eivat riita kohteliaat sanat,
vaan henkilbn on osattava my6s antaa tietoa ja perustella vaikeitakin asioita.
Héanella on oltava kykya arvioida asiakkaan kokemuksia ja tietoja seka jatkuva

kyky muokata joustavasti ilmaisuaan vastaanottajansa mukaan. [4]

Claus Mollerin Suomessa tekeman tutkimuksen mukaan asiakas kertoo
saamastaan hyvasta palvelusta keskimaarin kolmelle muulle henkilélle, mutta
tyytymaton asiakas huonosta palvelusta jopa 11 muulle henkildlle. Yhden
kielteisen palvelukokemuksen korjaaminen vaatii keskimaarin 12 mydnteista

kokemusta ennen kuin kielteiset muistot haipyvat mielesta. [5]

Kuluttajaviraston johtaja Anja Peltonen toteaa, ettd yritysten luulisi olevan
kiinnostuneita asiakaspalvelunsa laadusta, koska se vaikuttaa niiden
maineeseen. Tyytymaton asiakas levittaa mielellaan huonoja kokemuksiaan.
Jos taas kuluttajan valitus hoidetaan tehokkaasti ja reilusti, hdn on taipuvainen

jatkamaan yrityksen asiakkaana jatkossa. [2]

TURUN AMK:N Opinnéytetyd | Roosa Peltonen



Asiakaskeskeisyyden ja asiakaslahtdisen toiminnan lisaksi menestyvalta
yritykselta edellytetddn maineen merkityksen tiedostamista ja tietoisia
ponnistuksia mainepadaoman kasvattamiseksi. Mainepdaoman kasvattaminen
edellyttda maineen olemuksen, sisallon ja rakentumisen ymmartamista. Aula ja
Heinonen ovat kuvanneet mainetta "vetovoimaksi, joka kumpuaa organisaation
historiasta, suuntautuu tulevaisuuteen ja on aina suhteessa joihinkin muihin
organisaatioihin”. Kasitteet imago ja brandi liittyvat olennaisesti maineeseen.

Voidaan sanoa, etta brandi tehdaan, imago rakennetaan ja maine ansaitaan. [6]

Kun asiakas tekee valituksen, se on otettava vakavasti. Vain pieni osa
tyytymattomista asiakkaista tekee konkreettisen valituksen ja siksi palautteiden
antamisen kynnysta tulisi kaikin tavoin madaltaa. Palvelutilanteessa saatu
suullinen negatiivinen palaute ja sen kasittely on asiakaspalvelun vaativimpia
tehtavia. Kuvassa 1 on vaiheistettuna tyytymattoman asiakkaan kohtaamista ja
siihen reagoimista. Asiakaspalvelijan kuuntelutaidolla ja empatiakyvylla on suuri
merkitys asiakkaan mielipahan purkamisessa. Syy asiakkaan
tyytymattomyyteen tulee selvittdd, jonka jalkeen kuuluu tehdd mahdolliset
korjaavat toimenpiteet. Palautteen tehokas kasittely voi parhaimmillaan lisata
asiakkaan luottamusta ja uskollisuutta. Reklamaatioon vastaamisessa
kannattaa muistaa Kkiittdd asiakasta palautteen antamisesta, pahoitella
tapahtunutta ja hyvittaa tilanne. [3]
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i Tilanteen tarkastus (tyyty-
Jalkihoito véisyysltyytyméttﬁmgg

. Kerrotaan, miten asia
Vaikutukset kasitellaan, etti ei toistu

Heti tai sovitussa

Vastaaminen aikataulussa

Ratkaisu- Mita, miten ja missé aika-
vaihtoehdot | taulussa asia selvitetdsn

Syyn Tyytymattémyyden syyn
selvittdminen | huolellinen selvittdminen

Asiakkaan mielipahan

Pahoittelu huomioiminen (empatia)

Asiakkaalle mahdollisuus

Kuunteleminen mielipahan purkamiseen

Kuva 1. Tyytyméattoman asiakkaan kohtaaminen (kasvokkain tai puhelimitse).

[6]

Vaikka palvelun tavoitteena on kaikin puolin tyytyvainen asiakas, ei erilaisilta
valituksilta voida valttya. On seka inhimillisia vaarinkasityksia, teknisia hairioita
ettd monia muita tekijoita, jotka estavat palvelun onnistumisen. Itse asiassa
valituskin on palvelun kannalta myonteinen tapahtuma, silla palvelun tuottaja
saa tiedon mahdollisesta virheesta tai puutteesta palautteen antajan avulla.
Liséksi asiakkaan hoitaminen tyytyvaiseksi on erittdin hyva keino nayttaa

palvelukykya. [7]

Palvelun laatu muodostuu sellaiseksi kuin asiakas sen mieltaa. T&han
vaikuttavat kaikki ne tekijat, joista asiakas on luonut ennakkokasityksensa
palvelusta. Naihin mielikuviin vaikuttavat seka organisaation toteuttama
suunnitelmallinen viestinta ettd asiakkaan vastaanottamat kuulopuheet. Kun
asiakas on kerran luonut mielikuvansa organisaation tai toimialan
palvelutasosta, han pitdd sitd mielessaan, vaikka organisaation edustajat
tekisivatkin kaikkensa mielikuvan muuttamiseksi. Tama johtuu siita, etta
ihmiselld on taipumus vahvistaa omia mielikuviaan. Han etsii piirteita, jotka ovat

yhtenevaisia hanen aikaisempien kokemustensa kanssa.
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Tasta syysta palvelua hyvana pitanyt asiakas ei valttamatta kiinnitd huomiotaan
palvelussa esiintyviin heikkouksiin, kun taas tyytymaton asiakas etsii pieniakin
virheita. [7]
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3 ICT-PALVELUPYYNTO

Tietotekniikkaan liittyva palvelupyyntd maaritella&n useimmiten tukipyynnoksi tai
tyotilaukseksi. Se voi tarkoittaa myds lisatietopyyntd&, muutospyyntda tai muuta
yhteydenottoa. [8] Palvelupyyntt tulee asiakkaalta, joka tarvitsee apua
ongelmaansa tai vastaavasti lisdtietoa jarjestelmastd, ohjelmistosta tai
laitteesta. Palvelupyynnon vastaanottamiseen on monia keinoja; yleisimpia ovat
puhelin ja sdhkoposti. Palvelupyynnit ovat yleistyneet viimevuosien aikana ja
tietotekniikka on mahdollistanut niiden kasittelyn prosessimaisesti. Monia
palvelupyyntbprosesseja on kehitetty hyodyntaen ITIL-viitekehysta. ITIL eli
Information Technology Infrastructure Library on globaalisti tunnustettu
prosessikehys, joka sisaltdd kaytantoja yritysten IT-palveluiden hallintaan ja

johtamiseen. [9]

3.1 Asiakastuki

Tassa luvussa esitellaan opinnaytetyon kohdeyrityksen asiakastuen
jarjestamisen mallia. Yleisesti ottaen asiakastuki on tybasemakayttajille
suunnattu palvelu, joka sisdltda teknisten tydpyyntdjen vastaanottamisen,
tukipyyntéjen analysoinnin ja Kirjaamisen, kayténneuvonnan,
ongelmaselvityksen ja palvelupyyntojen reitityksen. Lisaksi tehtaviin saattaa
kuulua asiakastiedottaminen, palvelupyyntéjen validointi, loppukayttdjien
informointi palvelupyyntojen tilasta seké asiakaskohtaisen ohjeistuksen yll&pito.

Asiakastuki koostuu kayttdtuesta ja lahituesta. Kayttétuki tapahtuu puhelimitse,
sahkopostitse tai etayhteyttd hyoddyntamalla ja lahituki on asiakkaan luona

annettavaa tukipalvelua.

Medbit Oy:n asiakastuki toimii nimell& palvelupiste. Turun ja Porin yksikoissa
ovat omat palvelupisteensa ja Satakunnan sairaanhoitopiiria palvelee Porin

palvelupisteen 10 henkilon lisaksi lahituen henkilosto.
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Kayttbtuen eli tassa tapauksessa palvelupisteen asiantuntijat perehtyvat
asiakkaan ongelmaan ja pyrkivat ratkaisemaan sen joko valittbmasti tai
valittamalla pyynnon jarjestelméasiantuntijalle. Monimutkaisissa tapauksissa
jarjestelmaasiantuntijoilla on  kaytettavissaan  tuotteiden  valmistajien

tukiorganisaation apu.

Jos ongelma e ratkea kayttotuen puhelinneuvonnan eika
jarjestelmaasiantuntijan avulla, ongelmanselvitys siirretaan lahituen tehtavaksi.

Lahituki on asiakkaan luona tapahtuvaa opastusta ja asennusta.

Kaikki  palvelupisteeseen tulevat palvelupyynnot kirjataan Medbitissa
toiminnanohjausjarjestelma Efecteen. Puhelimitse tulevat pyynnoét kirjataan itse
ja séhkopostin kautta saapuvat viestit generoituvat suoraan jarjestelméaéan
palvelupyynnoiksi. Asiakkaan ongelmaa ratkoessa asiantuntijat voivat
tarvittaessa ottaa etahallintayhteyden kayttajan tydasemaan ja nain tehostaa

kaytdnneuvontaa seka nopeuttaa ongelmanselvitysta.

Asiakaspalvelutilanteissa on hyva muistaa, ettd palveluyrityksen henkilostolle
itsestddn selvalta vaikuttavat asiat voivat olla asiakkaalle uusia ja vieraita.
Toisaalta asiakaspalvelijalle tilanteet ovat usein samankaltaisia ja
rutiininomaisia. Usein saattaa tuntua vaikealta asettua toisen asemaan ja
oivaltaa, mitd toinen osapuoli tarvitsee. Ammattisanasto on hyva esimerkki
tasta, silla varsinkin teknisissd asiakaspalvelutilanteissa kaytetddn usein

sellaisia sanoja, jotka palveluyrityksen henkiléstd ymmartaa, mutta asiakas ei.

Kayttétuen henkilon ja asiakkaan valilla saattaa tapahtua vaarinymmarryksia
puolin ja toisin sek& puhelimitse etta sahkopostitse. Asiakaspalvelijan roolissa
olevan henkilon on mietittdva tarkkaan, milta puhe asiakkaan korvaan kuulostaa

ja milla tavoin esimerkiksi séhkopostiviestiin vastataan.

Puhelimessa on keskityttdvd puhumiseen ja adanellisten tehokeinojen
kayttdmiseen, koska eleviestinndn Kkeinoja ei voida kayttaa hyvaksi.
Puhelimessa on puhuttava korostetun selvasti seka kaytettdva sanoja, jotka
kumpikin osapuoli ymmartaa samalla tavalla. [10]

TURUN AMK:N Opinnéytetyd | Roosa Peltonen



13

3.2 Palvelupyyntoprosessi

Palveluprosessi tarkoittaa asiakkaan tiettyyn ongelmakokonaisuuteen
kohdistuvaa palvelutapahtumien muodostamaa toimintosarjaa. Palveluprosessi
koostuu palvelutapahtumista eli palveluntuottajan ja vastaanottajan valisista
vuorovaikutustilanteista. [11] Hyvin suunniteltu palveluprosessi on tehokas ja
luotettava.

Asiakastuen organisaatio on yleensa ainakin kaksitasoinen. Ensimmainen taso
eli palvelupiste vastaa yhteydenottoihin ja kasittelee ne mahdollisimman
nopeasti. Toinen taso ratkoo vaikeampia ja tyoladmpid ongelmia. 3. taso on
usein organisaation ulkopuolella, esimerkiksi tuotteiden valmistajat ja
maahantuojat kuuluvat tyypillisesti tahan. Asiakastukihenkilé ei yleensa ole
suoraan yhteydessa 3. tasoon, vaan ongelma menee jonkun nimetyn 2. tason
asiantuntijan kautta. 0. taso on kasite, jolla tarkoitetaan itsepalvelua
asiakaspalvelussa. Talloin asiakas asioi jonkin jarjestelmdn kanssa ja saa

haluamansa palvelun ilman kenenkaan asiakaspalvelijan erillistd apua. [12]

ASIAKKAAT

PALVELUPISTE

Kuva 2. Asiakastuen tasot.
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Pelkka palvelupyyntéén vastaaminen ei nykyaan riitd, vaan asiakas haluaa
tiedon pyytamansa palvelun suoritusajankohdasta. Informaation parantaminen
asiakkaiden suuntaan on oleellinen osa onnistunutta yhteisty6ta [13]. Talla
hetkella Medbit Oy:n asiakkaat saavat tiedon tukipyynnon ratkaisusta, mutta
eivat ratkaisun mahdollisesta viivastymisesta tai muista ratkaisuun liittyvista
valivaiheista, ellei ongelmanselvittaja muista erikseen asiasta ilmoittaa.
Oheisessa prosessikaaviossa (kuva 3) havainnollistetaan Medbit Oy:n

palvelupyyntbprosessia paavastuualueittain.

PALVELUPYYNTOPROSESSI
w) Vastaus loytyy
g Intrasta e
Ongel >
< \_ ratkaistu
vl Itsepalvelu-
< portaali
i I
}_
g | Palvelupyyntd Ratkaisu puhelun Kirjaus
=] soittamalla aikana jarjestelmaan
— —_— 3
T}
3 Palvelupyyntd
g sdhkdpostilla
}_
<C
—
}_
% Palvelupyyntd Ratkaisee Soitto tai séhkdposti 1
[ asiantuntijalle ongelman asiakkaalle ]
= 3
<
vy
<C
3
= » Ratkaisun siirto N Ratkaisee
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Kuva 3. Medbit Oy:n palvelupyyntdprosessi ns. uimarata-kaaviona.

Jokainen vastaanotettu palvelupyyntd kirjataan yrityksen kayttamaan
palvelupyynt6jen toiminnanohjausjarjestelmaén. Kaikki palvelupyynnét ovat
samanarvoisia ja vaikka asiakas ratkaisisi pulmansa itse, on se silti kirjattava

jarjestelmaan ongelman toistumismahdollisuuden takia.

TURUN AMK:N Opinnéytetyd | Roosa Peltonen



15

Palvelupyynnén vastaanottamisen, kasittelyprosessin alaisen
asiakastiedotuksen, kommunikoinnin sek& toteumaraportoinnin tulee tapahtua
yhdenmukaisesti ja keskitetysti maantieteellisesta sijainnista riippumatta. [14]
Palvelupisteen tyontekijan tulee myos varmistaa, etta jokaiseen asiakkaan

kysymykseen loytyy oikea vastaus nopeasti ja kustannustehokkaasti.

Noudattamalla palvelupyyntdjen kirjaamista ja maaramuotoista kasittelya
varmistutaan, ettd asiakas saa aina vastauksen. Palvelupyynttjen
systemaattinen hallinta vahentdd turhia selvittelyitA seka tehostaa
asiakaspalveluprosessia ja nostaa asiakastyytyvaisyytta. Palvelupyyntéjen ja

tapahtumien kirjaamisen tulee olla helppoa ja yksinkertaista.

Asiakkaan pyynnon kuvaus tulee kirjata jarjestelmaan mahdollisimman selkeasti
ja ymmarrettavasti, silla tydpyynnon vastaanottaja ja ratkaisija eivat valttamatta
ole sama henkild. Pyynnon aiheen lyhyesta kuvauksesta huolimatta siitd on
tultava kaikki olennainen selville. Jokainen pyyntdé saa automaattisesti
yksil6llisen tunnuksen, jonka avulla pyynté on haettavissa jalkikateen. Pyynnon
alkuperd on myods hyva kirjata, toisin sanoen onko pyyntd saapunut
sahkopostitse, puhelimitse vai jollain muulla tavalla.

Seuraavassa taulukossa (taulukko 1) kuvataan yleisesti palvelupyynnon kentat.
Kaikissa palvelupyynndisséa ei valttamatta esiinny jokaista kenttaa.
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Taulukko 1. Esimerkki palvelupyyntdon kirjattavista tiedoista. [8]

Palvelupyynnén
kentat
Aihe

Pyynndn tunnus

Tyyppi
Tila

Alkupera
Prioriteetti
Aloitus

Maaraaika
Suunniteltu tyo

Ty6n valmiusasteen
muistutus

Laskutustyyppi

Suorittaja(t)

Linkitetty

Kuvaus

Sisainen kommentti

Ratkaisu

Liitteet

Kuvaileva kentta, jota kaytetdan kuvaamaan pyyntéa esim.
"Kotisivuongelmia". Email capture-toiminnossa saapuneen séahkopostin
otsikko kopioidaan aiheeksi.

Jokainen pyyntd saa automaattisesti yksildllisen tunnuksen (juokseva
numero).

1. Tukipyynt6 tai 5. Tydmaéaraarvio

Pyynndn tila, esim. 2. K&ynnissa tai 5. Valmistunut.

Miten pyynt6 on saapunut (séhkoposti, puhelu tms.)

Tarkeysjarjestykselld voi suodattaa pyyntoja listanakymassa.

Yleensa sama paiva kuin luontipdivamaara, voidaan muuttaa. Pyynto nakyy
suorittajien tuntikorteilla alkupdivamaarasta lahtien.

Maaraajan ylittymisen jalkeen palvelupyynnén maaraaika nakyy listanaytossa
ja tuntikortilla punaisella.

Suunniteltu tydmaara.

Omaan tyétilaan voi saada "Muistutukset"-kohtaan muistutuksen, kun
palvelupyyntodn varattu tydaika on tayttymassa.

Pyyntoon linkitetty projekti maarittelee palvelupyynnon laskutustyypin. Jos
projekti on laskutettava, mutta palvelupyyntddn raportoituja tunteja ei jostain
syysté haluta laskuttaa, voidaan palvelupyynnon tyypiksi silti valita "ei-
laskutettava".

Yksi tai useita kayttajia tai ryhmia voidaan asettaa suorittajiksi
palvelupyynnélle. Kayttdjien ja ryhman jasenet voivat raportoida tunnit
pyynnolle. Katso kohta "suunniteltu ty®".

Palvelupyyntd linkitetdan asiakkaaseen yhteyshenkilon kautta. Jos
palvelupyyntd on luotu email capture -lisdtoiminnon avulla, asiakkaaksi tulee
automaattisesti sahkopostin 1&hettdja, joka tunnistetaan séhkdpostiosoitteen
avulla. Mahdollinen ratkaisu-viesti lahetetéan linkitetylle henkilélle.

Projekti ja ylatehtava-linkitykset liittyvat siihen, mihin projektiin tunnit kirjataan
ja mille ylatehtavélle ne halutaan ehka yhdistaa.

Vapaa tekstikentté kuvaa pyynnon sisaltda yksityiskohtaisesti. Siséltd
lahetetadn ratkaisu-viestin ja tilamuutosviestien mukana myoés
yhteyshenkildlle, seka sahkopostiviesti-toiminnolla lahetettdessa valituille
kayttajille.

Vapaa tekstikentta sisaiselle keskustelulle pyynngsta. Lisétietoa pyynnon
ratkaisusta. Eri henkildiden kommentit voi helposti erottaa jos kéytetéaén
"Lisdd kommentti"-tydkalua kentan tekstieditorissa joka kopioi tekstikenttaan
seka kyseisen kommentoijan nimen ettd kommentoinnin ajankohdan.

Vapaa tekstikenttéa pyynnon ratkaisua varten. Kentan sisalto voidaan lahettaa
asiakkaan yhteyshenkilolle automaattisesti mikali Séhkoposti kontaktille -
valinta on aktivoitu palvelupyynnén asetuksissa.

Palvelupyyntddn voi linkittad liitetiedostoja. Email capture-toimintoa
kaytettaessa sahkodpostissa tulleet liitetiedostot nékyvat myos liitteissa.
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Yrityksissa on yleenséd maaritelty jokaisen tyontekijan vastuualue. Medbit Oy:n
toiminta sisaltaa asiakaspalvelun lisdksi tydasematiimin, tietolikenne- ja
viestintaratkaisut, sovelluspalvelut, tietoturvapalvelut, projektipalvelut seka
koulutus- ja asiantuntijapalvelut. Ennen asiakkaan ongelman siirtamista
jarjestelmaasiantuntijalle, palvelupisteen asiantuntija arvioi kenen tiimin
ratkaistavaksi pyyntd kuuluu. Tiimit seuraavat toiminnanohjausjarjestelmé
Efectestd heille tulleita palvelupyyntéja ja siten ratkaisevat omiin
vastuusovelluksiin liittyvat tyopyyntonsa. Palvelupyyntoé kirjataan suoritetuksi,

kun se on ratkaistu tai k&sitelty asiakkaan toivomalla tavalla.

Medbit Oy:n palvelupisteen henkilokunta ratkaisee itse reilusti yli puolet
palvelupyynnéista eli ilman siirtoa jarjestelmdasiantuntijan tai lahituen
ratkaistavaksi. Palvelupisteen ratkaisukykyyn ja -nopeuteen vaikuttavat
asiantuntijoiden ammattitaidon ja kokemuksen lisaksi esimerkiksi laajojen
ohjelmistopaivitysten aiheuttamat lisdhaasteet. Myods henkilokunnan kokemat
epaselvat vastuunjaot omissa ja kollegoiden tyotehtavissa saattavat heijastua
palvelupyyntbprosessin lapimenoajan pidentymiseen.

Palvelupisteen palveluprosessin haasteena on kontaktien erilaisuus.
Asiakkaiden yhteydenotot ovat erilaisia ja myods asiakkaiden osaamistaso
saattaa olla erilainen. Asiakaspalveluhenkil6lla tulee kuitenkin  olla

ratkaisukeinot kaikkiin tilanteisiin. [12]

Mitd nopeammin asiakkaan ongelma tulee ratkaistua, sen tyytyvaisempi
asiakas on. Tarkeinta on, ettd asiakas saa tiedon prosessin etenemisvaiheista.
Yrityksen sisélla yleisimmat ongelmatapaukset ja niiden ratkaisut olisi hyva

raportoida tulevaisuutta varten.

Palvelupyynnén vastaanottamisessa, kirjaamisessa ja eteenpdain valittamisessa
voi tapahtua virheitd. Heti alussa voidaan ajautua hakoteille, jos palvelupyynnon
vastaanottaja ymmartad asiakkaan ongelman vaarin. Pyyntd saatetaan ohjata
vaaralle henkilolle tai liikaa aikaa kuluu pelk&dstaan ongelman tai ongelman

ratkaisijan selvittdmisessa.
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Asiakkaalla on oikeus antaa seka positiivista ettd negatiivista palautetta
kokemastaan palvelutilanteesta. Medbit Oy:ss& palvelupyynnon ratkaisemisen
jalkeen asiakkaalle lahtee automaattisesti palautelomake, jonka h&n voi
halutessaan tayttaa. Talla tavoin yritys saa tietoa toimintansa kehittdmiseksi

seka ongelmakohtien parantamiseksi.

Laheskaan kaikki Medbit Oy:n asiakkaista eivéat vastaa palautelomakkeeseen.
Koska palautteen antaminen edellyttdd vaivannakoa, asiakkaan taytyy olla
erityisen tyytyvainen tai tyytymaton, jotta hé&n viitsii tehdd asialle jotain.
Asiakkaat eivat yleensa anna palautetta, vaikka eivat olekaan tyytyvaisia

palvelun tasoon, mikéli he eivat olettaneetkaan sen olevan parempaa. [15]

3.3 Medbit Oy:n ITIL-prosessikehitys

ITIL-prosessikehys tarjoaa kaytantdja yritysten IT-palveluiden hallintaan ja
johtamiseen. Medbit Oy:n yrityksen johdon lisdksi my6ds osa muusta
henkilokunnasta on perehtynyt ITILiin koulutuksien kautta ja organisaatio toimii
jo soveltuvin  osin ITIL-pohjaisesti.  Prosessiluonteista  ajattelu- ja

tyoskentelytapaa ei ole viela kuitenkaan toteutettu asiantuntijatasolla.

ITILin vuoden 2011-painoksessa esitellaan termi "asiakkaalle nakyva palvelu”
(Customer-Facing Service), jolla tarkoitetaan palveluja, jotka tukevat suoraan
asiakkaan liiketoimintaprosesseja, ja jotka auttavat yhden tai useamman

asiakkaan odottaman tuloksen aikaansaamista. [16]

ITILin mukainen jatkuva palvelun parantaminen (Continual Service
Improvement, CSI) varmistaa, etta tuotetut palvelut vastaavat asiakkaiden
tarpeita, tuottavat arvoa asiakkaalle, ovat kilpailukykyisié ja tehokkaasti
tuotettuja. Jatkuvaa palvelun parantamista voidaan soveltaa palvelustrategiasta
palveluiden tuotantoon.

Jatkuva palvelun parantaminen (JPP) tulisi olla luontainen osa palveluiden
kehittamista ja toimittamista. JPP keskittyy seuraavien asioiden mittaamiseen ja

valvontaan ja tata kautta antaa tarvittavaa faktatietoa toiminnan kehittdmiselle:
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. Prosessien noudattaminen (dokumentointi, prosessin vaiheet jne.)
. Prosessin eri aktiviteettien yltaminen paamaariinsa (laatu, aika,

asiakastyytyvaisyys jne.)

3. Prosessin suorituskyky (prosessin tehokkuus, lapimenoajat, maaréat)

. Prosessin liiketoiminta-arvo (kustannukset versus hyodyt, asiakkaan kokema

arvo jne.)

Jatkuva palvelun parantaminen varmistaa lilkketoiminnan kilpailukyvyn,
asiakkaiden tyytyvaisyyden palveluihin seka henkildston tyytyvaisyyden
palveluiden tuottamiseen. JPP:n periaatteena voisi hyvin ollakin” Do It Right

Second Time” eli tehdaan oikein toisella kerralla. [17]

Medbit Oy:n ITIL-kehitystydssa voisi myds ottaa huomioon edella mainittuja

asiakkaalle ndkyvaa palvelua ja jatkuvaa palvelun parantamista.
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4 TYON TOTEUTUS

Opinnaytetyd toteutettiin toimeksiantona Medbit Oy:lle, jossa suoritin seka
kesatyoni ettd ammattiharjoitteluni vuonna 2014. Medbit Oy on vuonna 2008
perustettu julkisomisteinen yritys, joka tuottaa Satakunnan ja Varsinais-Suomen
sairaanhoitopiirien alueen terveyden- ja sosiaalihuollon organisaatioiden

tarvitsemia ICT-palveluita.

Opinnaytetyd koostuu kahden eri aineiston analysoinnista: Satakunnan
sairaanhoitopiirin henkilostolle suunnatusta asiakaspalvelu-tutkimuksesta seka
ratkaistujen palvelupyyntdjen palautteiden analysoinnista.

Asiakaspalvelu-tutkimuksen luomiseen ja  toteuttamiseen kaytettiin
Webropolsurveys.com-sivustoa, kun taas ratkaistujen palvelupyyntdjen
palautteiden sisallon analysointia varten saatiin materiaali Medbit Oy:n

asiakaspalvelupaallikolta.

4.1 Kyselytutkimus Satakunnan sairaanhoitopiirissa

Asiakaspalvelukyselya varten tutkimuksen aihe tuli hyvaksyttdd Satakunnan
sairaanhoitopiirin  kehittdmisylihoitajalla, jonka jalkeen  opinnaytety6n
lupahakemus lahetettiin Satakunnan sairaanhoitopiirin yhtymé&hallintoon. Liséksi
tyosta laadittiin kirjallinen tutkimussuunnitelma. Luvanhakuprosessissa kesti
noin kuukauden ja sen jalkeen kysely paastiin toteuttamaan Webropol-sivuston

avulla.

Koska Satakunnan sairaanhoitopiirin henkilostomaara on suuri, tutkimus
suoritettiin otantatutkimuksena eika kokonaistutkimuksena. Medbit Oy:n Porin
yksikoltd saadun materiaalin mukaan pystyttiin tarkastamaan palvelupisteeseen
eniten yhteydessa olleet osastot. Niiden perusteella vastaajakohderyhmaéksi
valikoitui ensihoito ja paivystys, silmataudit, kirurgian poliklinikka, syopataudit,

lastentaudit, sisataudit ja kuvantamisen yksikot.
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Kysely lahetettiin edella mainittujen osastojen ylihoitajille joulukuun lopulla, ja
heitd pyydettiin valittamaan se osastoidensa hoitohenkildkunnalle. Kysely
suoritettiin anonyymisti, eli kenenkaan yksittaisen henkilén vastaukset eivét

tulleet ilmi tietojen kasittelyssa.

Kyselyn testausvaiheessa tuli esiin muutama virhe, jotka korjattin ennen
kyselyn lahettdmistd. Koska kysely sisalsi "hyppy”-toimintoja (kysymykselle
osoitettuja jatkokysymyksia), vastausvaihtoehdot oli suunniteltava tarkkaan.
Esimerkiksi kysymyksessa ’“Millaista palvelua olet saanut Medbit Oy:n
asiantuntijoilta?” henkiléon vastatessa "Hyvaa”, tuli vastaajalle jatkokysymys
"Mista hyva palvelu on mielestasi johtunut?”. Tama rakenteellinen osuus

kyselyn luomisessa ja testauksessa tuotti eniten haasteita.

Kyselyn tarkoituksena oli tavoittaa noin 200 hoitohenkilokuntaan kuuluvaa,
joista lopulta 77 vastasi kyselyyn. Kyselyn paattymisajankohdan oli alun perin
tarkoitus olla jo 11.1.2015, mutta se osoittautui liian varhaiseksi, silla vastauksia

tuli ensimmaisen viikon aikana ainoastaan 10. Kysely suljettiin lopulta 6.2.2015.

Tulosten analysointivaiheessa osa vastauksista siirrettiin Exceliin, jonka avulla
suoritettiin  ristiintaulukointi. Kuvassa 4 on esitetty kyselytutkimuksen

toteutuksen vaiheet.
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Kuva 4. Kyselytutkimuksen toteutuksen vaiheet.
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4.2 Kyselyn vastaukset

Satakunnan sairaanhoitopiirin henkilostoltd (n = 77) kysyttin Medbit Oy:n
asiakaspalvelusta yhteensa 16 kysymystd, joista 11 oli pakollisia.

Taustamuuttujina olivat ik&, sukupuoli ja osasto.

1. Ika

Vastaajien maara: 77

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Alle 25-vuotias #l1 3%
25-34-vuotias
35-44-vuotias
45-54-yuotias

yli 55-vuotias

Kuvio 1. Webropol-kyselyyn vastanneiden henkildiden ikdjakauma.

Kuten kuvio 1 osoittaa, suurimmaksi vastaajaryhmaksi osoittautuivat 45-54-

vuotiaat.
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Yli 55v->

45-54v

35-44v m Yleisarvosana

m Palvelun laatu

Alle 35 v vastanneiden ka.

Kaikkien vastanneiden ka.

Kuvio 2. Ristiintaulukointi ian vaikutuksesta annettuun palvelun laadun- tai
asiakaspalvelun arvosanaan.

2. Sukupuoli

\astaajien maara: 77

0% 25% 50% 75%
Nainen 88,31%
Mies 11,69%

Kuvio 3. Kyselyyn vastanneista (n = 77) suurin osa oli naisia. Toisaalta my6s
hoitohenkilokunnasta suurin osa on naisia.
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Yleisarvosana

= Miehet n=9
® Naiset n=67

m Kaikkien vastanneiden ka.
Palvelun laatu

Kuvio 4. Ristiintaulukointi sukupuolen merkityksesta annettuun palvelun laadun-
tai yleisarvosanaan.

Tuloksissa, joissa n = 76, on jatetty huomiotta yksi vastaaja, joka ei halunnut

antaa yleisarvosanaa.

3. Osasto

Vastaajien maara: 77

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Kirurgian poliklinikka

Lastentautien poliklinikka (0%
Silmétautien poliklinikka |09
Sydpatautien polikiinikka
Sisatautien poliklinikka
Ensihoito ja péivystys
Satks kuvantaminen

Tyoskentelen usealla osastolla

Kuvio 5. Osastot, joilla kyselyyn vastanneet tytskentelevat.
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Kuviosta 5 voidaan paatella, ettéa aktiivisimmaksi vastaajaryhmaksi osoittautui
ensihoidon- ja paivystyksen yksikko, jolta tuli kaiken kaikkiaan 37 vastausta.
Myds kuvantamiselta tuli paljon vastauksia, 25 kappaletta. Lastentautien- ja
silmatautien poliklinikoiden henkilékunta ei vastannut kyselyyn ollenkaan, mutta

syy ei ole tiedossa.

KAIKKIEN VASTANNEIDEN ka
Ensihoito ja péivystys n=25
Kuvantaminen n=21
Sy6péataudit n=10 = Yleisarvosana

m Palvelun laatu

Sisataudit n=6

Kirurgia n=4

Tyo6skentelee usealla osastolla n=1

Kuvio 6. Ristiintaulukointi vastaajan osaston merkityksesta palvelun laadun- tai
yleisarvosanaan.
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4. Kuinka hyvin Medbitin asiantuntijat ovat tavoitettavissa?
Vastaajien maara: 77
0‘}6 1q%

20% 30% 40% 50%

Erittain hyvin
Hyvin
Kohtalaisesti
Huonosti

2,6%
1,3%

Erittain huonosti

En osaa sanoa |0%

Kuvio 7. Medbitin asiantuntijoiden tavoitettavuus.

Yli puolet vastaajista (n = 77) oli sitd mieltd, ettd Medbitin asiantuntijat ovat
hyvin tavoitettavissa ja 12 % koki tavoitettavuuden erittéain hyvéaksi. Noin 30 %

oli sitéd mielta, etta yhteyden saa kohtalaisesti (kuvio 7).

5. Kuinka usein olet yhteydessa Medbittiin?

Vastaajien maara: 77

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Paiittain 882 6%

Viikottain

Moin 1-2 kertaa kuukaudessa
Harvemmin

En melkein koskaan

Kuvio 8. Tyontekijoiden yhteydenotot.
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Kuvion 8 mukaan noin puolet vastaajista sanoi olevansa harvemmin yhteydessa
Medbittiin.  "Harvemmin”-maaritelmédna on  sumea, joten  tarkkaa
yhteydenottomaaraa ei ole tiedossa. Yksi vastausvaihtoehdoista oli 1 - 2 kertaa
kuukaudessa, joten harvemmin on oletettavasti vahemman kuin Kkerran
kuukaudessa. Henkilokunta, joka ei ole koskaan ollut yhteydessa Medbittiin, ei

vastannut kyselyyn.

6. Milld tavoin olet yleensa ollut yhteydessa Medbittiin? (Eniten)

\astaajien maara: 77

0% 25% 50% 75% 100%

Sahkdpostitse |1 3%
Efecten kautta |0%
Kasvotusten |0%

Jollain muulla tavoin |0J9%

Kuvio 9. Suosituin yhteydenottotapa Medbittiin.

Lahes kaikki vastaajista sanoivat olleensa Medbittiin yhteydessa puhelimitse.

Ainoastaan 1 vastaajista (1,3 %) oli ollut yhteydessa sahkopostitse (kuvio 9).
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7. Onko edelld valitsemasi yhteystapa mielestasi hyva?

\/astaajien maara: 77

0% 25% 50% 75% 100%
Kylld
Eifj1,3%
Ehdotus: §12,6%

Kuvio 10. Lahes kaikki vastaajista olivat tyytyvaisid puhelimella yhteydessa
olemiseen.

9. Minkalaista palvelua olet saanut Medbit Oy:n asiantuntijoilta?

Vastaajien maara: 77

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Erittain hyvaa
Hyvai
Huonoa 81 3%
Erittain huonoa |(J%

En osaa sanoa |(%

Kuvio 11. Yleinen palvelutaso.

Yli puolet vastaajista eli noin 68 % oli sitd mieltd, ettd Medbit Oy:n
asiantuntijoilta saama palvelun laatu on ollut hyvaa. Jopa 31 % vastaajista oli
sita mieltd, ettd palvelu on ollut erittain hyvaa. Ainoastaan 1 henkild koki
saaneensa huonoa palvelua (kuvio 11).
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10. Mista mielestasi saamasi hyva palvelu on johtunut?

Vastaajien maara: 76

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Palvelun nopeudesta
Palvelun ystavallisyydesta
Asiantuntijuudesta

Kaikista edelld mainituista

Jostain muusta 0%

En osaa sanoa 2,63%

Kuvio 12.

Suurin osa vastaajista oli sitda mielta, ettd Medbit Oy:std saama onnistunut
palvelukokemus on johtunut palvelun nopeudesta, ystavallisyydesta ja
asiantuntijuudesta. Naista kolmesta vaihtoehdosta asiantuntijuus nousi eniten
esille (kuvio 12).

12. Mista mielestasi saamasi huono palvelu on johtunut?

Vastaajien maara: 1

0% 25% 50% 75% 100%

Palvelun hitaudesta |0%
chrmees: Ao
kayttaytymisesta
Osaamattomuudesta |0%
Kaikista edella mainituista (%
Jostain muusta 0%

En osaa sanoa 0%

Kuvio 13. Huom! Vastaajien lukuméaara 1.
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Vastaajista yksi koki, ettd hanta on kohdeltu palvelutilanteessa epaasiallisesti.

14. Kuinka kauan palvelupyyntdsi ratkaiseminen on yleensa kestanyt?
Jos olef asicinut Medbitin asiantuntijoiden kanssa useasti, valitse se vaihtoehto, joka kuvasa tyépyynitdjesi ratkaisunopeutta useiten.

Vastaajien maara: 77

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Olen saanut ratkaisun heti /tunnin
sisdlla

san‘an F’éivén aikana _

Seuraavan paivan aikana |09

Htaman pla“raln -

Viikon tai kauemmin I 1.3%

En ole saanut ratkaisua 0%
pyyntéonifpyyntdihini

Kuvio 14.

Suurin osa vastaajista on saanut ratkaisun ongelmaansa joko heti tai saman
paivan aikana. Palvelupisteen asiantuntijat pyrkivat mahdollisuuksien mukaan
ratkomaan ongelmat heti, mutta osa pyynnoistd siirtyy vakisinkin
jarjestelmaasiantuntijoiden ratkottavaksi. Jarjestelmaasiantuntijat ratkaisevat

ongelmat yleensa pyynnon kriittisyyden mukaan.
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Yleisarvosana

m Vastaus kesti muutaman
paivan

m Vastaus saatiin samana
paivana

m Vastaus saatiin valittomasti
Palvelun laatu

Kuvio 15.

Kuviosta voidaan paatelld, etta palvelun laadusta annettiin parempi arvosana,

vaikka vastauksen saaminen kestikin muutaman paivan.

16. Minka asiakaspalvelun yleisarvosanan (1-5) antaisit Medbit Oy:lle?

Vastaajien maara: 77

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

5, Erinomainen
4, Kiitettava

3, Hyva

2, Tyydyttava
1, Valttava

En halua antaa arvosanaa

Kuvio 16.
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Suurin osa vastaajista oli sita mieltd, ettda Medbit Oy:n palvelutaso yltaa
kiitettavaan tai erinomaiseen. Kuitenkin kolmasosa vastaajista (34 %) antoi
arvosanan 3, joten Medbit Oy:n asiakaspalvelun yleisarvosanan keskiarvo on
talloin 3,7

(n = 76). Laskuista on jatetty pois henkild, joka ei halunnut antaa arvosanaa.

4.3 Satakunnan sairaanhoitopiirin ratkaistujen palvelupyynt6jen palautteet

Toisena tutkimuskohteena tydssa analysoitiin Medbit Oy:n Satakunnan alueen
vuonna 2014 ratkaistuista palvelupyynnodista automaattisesti lahetetyn
palautelomakkeen palautteita. Kaikki palvelupisteeseen tulevat palvelupyynnot
kirjataan palveluohjausjarjestelmaan Efecteen. Kun Medbitin henkildston jasen
kijaa  palvelupyynnén ratkaistuksi, Efecte lahettdd automaattisesti
palautelomakkeen palvelupyynnén lahettgjalle eli asiakkaalle
palvelupyyntbprosessin onnistumisesta. Medbit Oy Porin yksikbn mukaan
palvelupyynt6ja tuli vuoden 2014 tammikuusta lokakuuhun yhteensd 11831.
Palautelomakkeeseen vastasi kaikista palvelupyyntéjen lahettdjista 5023
henkil6d, mika tarkoittaa, ettéd vastausprosentti oli noin 42. Naista henkilbista
1869 antoi arvosanan liséksi sanallisen palautteen. Kaikkien palautteiden
keskiarvo oli 9,25, joka merkitsee Kiitettdvan rajan ylitystd. Seuraavassa
kuvassa on esitetty palautelomakkeeseen vastanneiden henkiliden antamat

arvosanat ja niiden lukumaarat.

Taulukko 2. Palautelomakkeeseen vastanneiden henkildiden antamat arvosanat
ja niiden lukumaarat.

Arvosana: Kaikki palautteet Sanalliset palautteet

10 3273 1093

9 967 301

8 397 162

7 140 89

6 52 44

5 60 55

4 36 34

3 29 28
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2 21 19
1 13 13
0 35 31

Ylla& olevasta taulukosta voidaan paatella, ettd lahes kaikki huonon arvosanan
antaneista ovat halunneet myods perustella arvosanansa. Asiakkaiden antamien
kommenttien perusteella suurin syy tyytymattomyyteen johtui palveluprosessin

hitaudesta.
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5 POHDINTA

5.1 Tulosten analysointi

Asiakaspalvelukyselyn suurimmaksi vastaajaryhmaksi osoittautuivat 45-54-
vuotiaat. Kysymysta luodessa tarkoituksena oli selvittaa vaikuttaako vastaajan
ikd Medbitista saatuun asiakaspalvelukokemukseen. Vastauksista voidaan
paatella, etta alle 35-vuotiaat olivat keskimaarin tyytyvaisempia Medbit Oy:n

asiantuntijoiden palveluun, kuin vanhempi henkil6sto.

Ristiintaulukoinnin avulla saatiin paatelma, jonka mukaan sisétaudit -osaston
henkilostd oli tyytyméattdmin palvelun laatuun, kun taas parhaimman
yleisarvosanan antoi ensihoidon ja paivystyksen yksikkd. Tuloksissa tulee
huomioida, etta palvelun laatu vaikuttaa keskiarvona paremmalta, koska

neutraali vaihtoehto "kohtalainen” oli vastausvaihtoehdoista pois.

Kysymyksen 7 eli yleisimman yhteydenottotavan jalkeen vastaajilla ol
mahdollisuus kertoa oma ehdotus yhteydenottotavaksi. Yhden asiakkaan
mielestd  puheluihin  tulisi vastata muistakin  kuin  paivystys- tai
palvelunumeroista. Etenkin jos asia on jaanyt tietyn Medbit Oy:n henkilokunnan
edustajan kanssa kesken, tulisi hdneen olla mahdollisuus saada uudelleen
yhteys. Toisen asiakkaan mielesta hoitohenkilokunnan olisi hyvd nahda kenen
vastuulla mikékin asia Medbitissa on. Nain ollen asiakas voisi suoraan soittaa

ongelmasta vastaavalle ilman palvelupisteen kuormittamista.

"Hyppy’-toiminnon takia palvelun taso-kysymyksen vastausvaihtoehdoista
jatettiin  tarkoituksella “kohtalaista”-vaihtoehto pois. Erittédin hyvan ja hyvéan
vaihtoehdon vastanneille tuli jatkokysymys “mista mielestasi saamasi hyva
palvelu on johtunut?”, kun taas huonon ja erittdin huonon vastanneille "mista
mielestasi saamasi huono palvelu on johtunut?”. Yksi vastaajista antoikin
palautetta, ettd olisi vastannut "kohtalaista”, jos sellainen vaihtoehto olisi ollut.

Tama osuus kyselysta saattaa siis vaarentaa tulosta.
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Vastausten perusteella voidaan kuitenkin olettaa, ettéd lahes kaikki kyselyyn
vastanneista olivat jollain tasolla tyytyvaisia palvelun tasoon.

Ratkaistujen palvelupyyntdjen palautelomakkeista saaduista arvosanoista ja
kommenteista voidaan pé&atelld, ettd suurin osa asiakkaista on tyytyvaisia
Medbit Oy:n asiakaspalvelun laatuun. Positiivisen arvion eli arvosanan 8, 9 tai
10 antoi 4637 henkil6a, joka tarkoittaa noin 92 %. Asiakkaiden tyytyvaisyyteen
vaikutti ongelman ratkaisunopeus, palveluhenkilokunnan asiantuntijuus seka
ystavallisyys. Vastaavasti arvosanan valilta 0 - 3 antoi 98 henkil6a, joka
tarkoittaa vain noin kahta prosenttia. Heista suurin osa koki ratkaisun saamisen
hankalaksi, joko puhelimessa jonottamisen tai prosessin etenemisen takia.
Palvelupisteeseen toivottiin henkilokuntaa paikalle jo aamulla kello 7, koska
usein kahdeksan aikaan puhelinlinjat ruuhkautuvat. Tulostinongelmia ilmeni
suhteellisen paljon ja niiden ratkaisunopeus koettiin hitaaksi. Tulostimien
ollessa tarkea tyovaline niiden toivoisi toimivan ilman ongelmia. Lisaksi isot

ohjelmistopaivitykset aiheuttavat usein lisahaasteita.

"y m Henkil6t, jotka erikseen

0 mainitsivat olleensa
tyytyvaisia
palvelutapahtumaan

m Toimenpiteet, joista kavi
erikseen ilmi tapahtuman
hitaus

= Toimenpiteet, joista kavi
erikseen ilmi tapahtuman
nopeus

m Ongelmat, joissa mainittiin,
etta liittyvat tulostimeen

Kuva 14. (n = 1869) eli sanallisen palautteen antaneet.
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Suurin osa sanallisen palautteen antaneista mainitsi erikseen olleensa
tyytyvaisia palvelutapahtumaan. Ongelmanratkaisun nopeudesta mainittiin
useammin kuin hitaudesta. Kuitenkin suurin 0sa negatiivisen palautteen

antaneista koki ratkaisun saamisen hitaaksi.

Mielipiteiden, asenteiden ja arvojen tutkiminen ei ole kuitenkaan helppoa.
Haasteita aiheuttavat lukuisat epavarmuudet: edustivatko kyselyyn osallistuneet
tutkimuksen perusjoukkoa, saatiinko tarpeeksi vastauksia, mittasivatko
kysymykset tutkittavia asioita, toimivatko mittarit luotettavasti ja oliko kyselyn

ajankohta hyva. [18]

5.2 Palautteiden kasittelyn nykytilanne Medbit Oy:ssa

Medbit Oy:n asiakaspalvelup&allikkd kay asiakaspalautteita paivittain lapi ja
puuttuu [&hinn& negatiivisiin  palautteisiin. Han kysyy tarkennusta joko
asiakkaalta itseltdén tai ongelmaa selvittaneelta henkilélta ja pyrkii talla tavoin
ratkaisemaan syyn negatiiviseen palautteeseen. Asiakkaille pyritddn kertomaan
palautteeseen johtaneet syyt ja pahoittelemaan tapahtunutta. Asiakkaiden
kanssa eniten kontaktissa olevat palvelupiste ja tydasematiimi seuraavat myos
palautteita jatkuvasti. Lisaksi Medbit Oy:n tiimipaallikot valittavat kuukausittain
oman tiiminsa palautteet ryhmansa jasenille. Hyva palaute pyritddn antamaan

ongelmaa ratkoneelle asiantuntijalle hanta motivoidakseen.

Palvelupisteen aukioloa aikaistettiin puoli tuntia vuoden 2014 aikana, joten
nykyddn palvelupisteeseen saa yhteyden jo kello 7.30. Lisaksi Medbit Oy:n
puhelinpaivystys palvelee sairaanhoitopiirin henkilostéa iltaisin, disin ja

viikonloppuisin.

Satakunnan sairaanhoitopiirin joka toinen kuukausi pidettavassa IT-johtoryhman
kokouksessa keskustellaan Medbit Oy:n palvelun tilanteesta. Esimerkiksi
palvelupyyntbjen maard ja ratkaistujen palvelupyyntéjen keskiarvot kaydaan
lapi.
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Palautteisiin reagointi iimenee myos silla, ettéd Porin palvelupisteeseen palkattiin
vuoden 2014 aikana yksi asiantuntija lisaa Satakunnan sairaanhoitopiirin

tietohallintopaallikon palautteen pohjalta.

5.3 Kehitysehdotuksia toiminnan parantamiseksi

Seka tutkimuskyselysta etta ratkaistujen palvelupyyntdjen palautteista tuli ilmi,
ettd Medbittiin yhteydessa ollessa puhelimessa jonotusta esiintyy todella paljon
eika soittopyyntdihin reagoida tarpeeksi nopeasti. Henkildstéresurssit on oltava
riittdvat yrityksen toiminnan kasvuun ja asiakkaiden maaraan suhteutettuna.
Akuutit tilanteet on ratkaistava todella nopeasti, joten henkilokuntaa on oltava
riittdvasti. Myds mahdolliset sairaslomat ja suuret ohjelmistopaivitykset tulee

ottaa henkilokunnan maarassa huomioon.

Sanallisista kommenteista nousi vahvasti esille erilaiset tulostinongelmat, joten
niiden hallitsemiseksi Medbittiin voitaisiin nimetd erillinen tulostinvastaava.
Tulostinongelmien ilmetessa asiakas voisi soittaa suoraan tulostinvastaavalle,
jonka avulla lahituen tai tulostinvastaavan saisi nopeasti paikalle. Jos erillista
tulostinongelmille suunnattua palvelunumeroa ei haluta, palvelupisteeseen voisi
harkita ratkaisua, jonka avulla lahituen henkilostdlle lahtisi valittomasti viesti
esimerkiksi mobiililaitteeseen tulostinongelman saapuessa. Tulostinongelmiin
liittyvien palvelupyyntéjen ratkaisunopeuksiin vaikuttaen asiakkaiden tydasemiin
voitaisiin asentaa valmiiksi varatulostin. Ongelman esiintyessa paatulostimessa,

varatulostin suorittaisi halutun toiminnon.

Satakunnan sairaanhoitopiirin hoitohenkilokunnalle tehdyssa
kyselytutkimuksessa kysyttiin  ehdotuksia Medbit Oy:n asiakaspalvelun
kehittamiseksi. Kysymys oli vapaaehtoinen ja siihen vastasi 17 henkil6a.
Asiakkaiden toivomuksena oli, ettd heille tiedotettaisiin, jos johonkin
palvelupyyntdon tulee viivetta. Tamé& on jopa suotavaa, silla asiakas kokee
palvelutilanteen onnistuneemmaksi, jos hén tietdd missa vaiheessa suoritus on.
Talléin ei synny turhia spekulaatioita ja asiakas saattaa antaa anteeksi

viivastymisen, jos sen taustalla on kunnollinen syy. Medbit Oy:n henkildst6 voisi
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lAhettdad esimerkiksi sahkopostiviestin  asiakkaalle aina, kun huomaa
palvelupyynnon ratkaisun viivastyneeksi. Oletusarvona on, etta palvelupyynto
ratkaistaan mahdollisimman nopeasti, mutta suurempien ongelmien
ratkomisessa saattaa kestdd useita paivid. Ratkaisun hidastuminen voi olla
myo6s Medbit Oy:sta riippumaton syy. Asiakkaan tiedottaminen
mahdollisuuksien mukaan parantaa asiakastyytyvaisyytta. Varsinkin pyynnén
ratkaisun siirtyessd 2. tason asiantuntijan selvitettavaksi, palvelupyynnén
kasittelyn aloittamisesta sekéd ratkaisuprosessin etenemisvaiheista olisi hyva

tiedottaa.

Myds huolto- ja kayttokatkoihin toivottin  selkedmpda suunnitelmaa ja
tiedottamista, jotta yksikdissa osattaisiin varautua niihin. Satakunnan
sairaanhoitopiirin  henkildstén toiveena oli myds se, ettd Medbit Oy:n
palvelupisteen voisi soittaa jo aamulla klo 7. Palvelupisteen puhelinlinjojen
aukioloajat ovat nykyisin 7.30-16. Yleensd kahdeksan aikaan puhelinlinjat
ruuhkautuvat ja yhteytta puhelimitse on vaikea saada. Soittopyynnon saa
jatettyd, mutta siihenkaan ei valttamattd ehditd reagoida. Kiireellisissékin
tilanteissa tulisi varmistaa riittava henkilostoresurssit. Medbit Oy:n henkil6ston
olisi hyvd my6s saada asiakkaidensa koneen numerot ja sijainnit itselleen.
Laiteasennuksia toivottiin nopeammiksi ja tehokkaimmiksi, silla usein koneiden
vaihdon jalkeen ohjelmat ei valttamatta pelaa ja asiantuntijat eivat ole tietoisia

ongelman syysta.

Asiakaspalvelutilanteissa voi ilmeta myds kommunikaatio-ongelmia eri alojen
ihmisten valilla. Sosiaali- ja terveydenhuoltoalalla tytskentelevéat ihmiset eivat
valttamatta ymmarrd tekniikan alan termistda ja toisin pain. Satakunnan
sairaanhoitopiirin intranetiin voisi lisata yleisimpia tietotekniikan termeja, joita
Medbit Oy:n jarjestelmaasiantuntijatkin kayttavat. Toki asiakkaille tulee silti

selittda ratkaisut selkeasti ja heita kyseenalaistamatta.

Palvelupisteen tyontekijoiden kokema epavarmuus omista ja muiden roolien
tehtavankuvista heijastuu osittain palveluprosessin hitauteen. Selkeammat

vastuut ja tehtavien tyonjako toisivat varmuutta Medbit Oy:n asiantuntijoille.
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Palvelupyynttjen luokittelu Kkiireellisyyden liséksi esimerkiksi kriittisyyden ja
aihealueiden mukaan voisi olla tarpeellista. Potilasndkdkulma on otettava

huomioon palvelupyyntéjen validoinnissa.

Palkitsemisella vaikutetaan tehokkaasti asiakastyytyvaisyyteen. Helsingin
yliopistossa tehdyn tutkimuksen mukaan parhaat tulokset
asiakastyytyvaisyydessa syntyvat, kun henkilokuntaa palkitaan tiheasti. Tihealla
palkitsemisella parannetaan henkiloéston tyotyytyvaisyytta, joka vuorostaan
johtaa parempaan palvelun laatuun. Medbit Oy:n henkildkunnan kesken voisi
toteuttaa palkitsemiskaytantoa esimerkiksi merkittdvastd onnistumisesta

asiakastyytyvaisyyden parantamisessa. [1]

Edella mainittujen asioiden lisédksi Medbit Oy voisi teettda kerran vuodessa
asiakkailleen asiakastyytyvaisyyskyselyn, jonka pohjalta yrityksen toimintaa
kehitettaisiin.  Kyselyn avulla yritys né&kisi vuositasolla asiakkaidensa
tyytyvaisyystason ja raportoimalla tuloksista myods asiakkaille, yritys osoittaisi

kiinnostuksensa ja arvostuksensa asiakkaiden mielipiteisiin.

Medbit Oy voisi tiedottaa Satakunnan sairaanhoitopiirin intranetissa
tekemistd&n parannuksista. Myds asiakkaita voitaisiin mahdollisesti palkita

hyvista kehitysehdotuksista.

Satakunnan sairaanhoitopiirin intranetiin voisi toteuttaa Medbit Oy:n asiakkaille
suunnatun Q&A-sivusto (questions & answers), joka siséaltaisi useimmiten
kysytyt kysymykset seka vastaukset niihin. Taméan avulla asiakkaat voisivat
saada vastauksen kysymykseen ilman puhelimessa jonottamista. Toisaalta jos
asiakkaalla on kriittinen ongelma ohjelmiston tai laitteen kanssa, han tuskin ehtii
tai haluaa siind tilanteessa selata Q&A-sivustoa mahdollisen ratkaisun

l6ytamiseksi.

Asiakkaan ongelmat tulisi yleisestikin kasitella kahdessa vaiheessa. Akuutteihin
tilanteisiin tulee l6ytd& valiaikainen ratkaisu, jonka ansiosta asiakas pystyy
jatkamaan tydskentelya, kunnes varsinainen ratkaisu keksitdéan. Toki tama ei

ole kaikissa tilanteissa mahdollista.
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Kuten SN4 Mobilen toimitusjohtaja Jukka Hyttinen Aalto Yliopiston kanssa
tehdyssa asiakaspalvelun menestystekijat -tutkimuksessaan toteaa, parhaiden
asiakaspalvelukaytantdjen tunnistaminen on vasta ensimmainen askel
muutokseen. Suurin ty6 tehdaan kaytantdjen suunnittelussa ja juurruttamisessa
osaksi organisaation kulttuuria. Optimaalisen tehokkuuden ja laadun
saavuttaminen edellyttda niiden yhdenmukaista mittaamista, seurantaa seka
onnistumisista palkitsemista. Se edellyttaéd myos kykya perustella uudet
toimintamallit koko asiakaspalveluhenkilostolle. Parhaiden  kaytantojen
tuominen ja vakiinnuttaminen organisaation kayttoon vaatii sitd, ettd halutut
toimintamallit ovat esilla paivittdin seurannan, palkitsemisen ja organisaatiossa

kaytavien keskusteluiden kautta. [1]

Samalla kun Itil-prosessikaytant6ja ollaan soveltamassa Medbit Oy:n
toimintaan, voitaisiin myos uusia kehitysideoita huomioida asiakaspalvelulaadun

parantamiseksi.

5.4 Tutkimuksen luotettavuus ja todennettavuus

Kyselytutkimusten vastausten analysoinnissa tulee tarkastaa kyselyn
taydellisyys, tasmallisyys ja yhtenaisyys. Taydellisyys tarkoittaa sitd, onko
kaikkiin kysymyksiin saatu vastaus. Tutkimuksen kannalta olennaiset
kysymykset asetettiin pakollisiksi, joten vastauksia ei pystynyt tallentamaan
ilman pakollisiin  kysymyksiin vastaamista. Tasmallisyydessa tarkastetaan
vastausten  huolellisuus, silla huolimattomuudet vaikuttavat tulosten
luotettavuuteen. Yhtenaisyys merkitsee sitd, ovatko kaikki ymmartaneet ja
tulkinneet kysymykset samalla tavalla. Kyselytutkimuksen kysymykset luotiin
yksinkertaisesti ja selkeasti, ettei vastaajalle jddnyt epdaselvyyksia. Osassa
kysymyksista esitettiin tarkentava kysymys sulkeissa, jotta lukija ymmartaisi,

mihin ja milla tarkkuudella vastaus halutaan.

Tutkimuksen kohderyhma valittiin sen perusteella, mitkd osastot olivat olleet
eniten yhteydessa Medbit Oy:n palvelupisteeseen. Tutkimuksen tulokset ovat

siis yleistettavissa, mutta paremman arvion olisi saanut haastattelemalla kaikkia
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osastoja. Satakunnan Sairaanhoitopiirin henkilostomaara on kuitenkin niin suuri,
ettd kyselyn vastausten analysoimiseen olisi kulunut liikaa aikaa. Kyselyn 77

vastaajaa antoi tahan tarkoitukseen kohtuullisen tuloksen.

Kyselytutkimuksen kysymykset suunniteltiin itse, jonka jalkeen ne hyvaksytettiin
Medbit Oy:n asiakaspalvelup&allikdlla. Kyselyssa pyrittiin kysymaan
asiakaspalveluun liittyvid peruskysymyksia, joiden avulla pystyttaisiin
analysoimaan palvelun laatua ja siihen vaikuttavia tekijoita. Kysymys
palvelunlaadusta vastausvaihtoehtoineen oli hieman johdatteleva, silla
vastausvaihtoehdoista kohtalainen oli jatetty pois. N&in ollen vastaustulokset

saattavat vaarentaa kyselyyn vastanneiden todellista mielipidetta.

Kyselyssa kysyttiin 11 pakollista kysymysta, joka mielestéani oli optimaalinen
maara. lhmiset saattavat kyllastyd vastaamaan tatd useampaan kysymykseen
ja toisaalta vahemmalla kysymysten maaralla ei valttamatta olisi saatu yhta

kattavia tuloksia.

Kysely oli avattu 16 kertaa ilman vastauksen lahettamistd, mutta toisaalta naista
henkildistd osa on kuitenkin saattanut vastata kyselyyn mydhemmin. Koska
kysely valitettiin hoitohenkilokunnalle ylihoitajien kautta, pystyi Webropol-
asetuksien takia kyselyyn vastaamaan useamman kerran. Luultavasti kaikki

ovat kuitenkin vastanneet vain kerran, vaikka varmuutta tasta ei olekaan.

Jalkikateen ajateltuna olisin asettanut kysymykset "kuinka hyvin Medbit Oy:n
asiantuntijat ovat tavoitettavissa?” ja "kuinka usein olet yhteydessa Medbittiin?”

toisin pain loogisuuden takia.

Tutkimusmenetelména kyselytutkimus oli mielestani kiireiselle
hoitohenkildokunnalle hyva, silla kyselyyn vastaaminen vei ainoastaan noin 5
minuuttia aikaa. Lisdksi selain -pohjaiseen kyselytutkimukseen ihminen uskaltaa
vastata, kun han tietdd pysyvansa anonyymind. Havainnoinnin eli observoinnin
avulla saataisiin tietoa siitéa, toimivatko ihmiset todella niin kuin sanovat

toimivansa. Havainnoinnin  avulla olisi kuitenkin haastavaa tutkia
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asiakaspalvelua. lhmiset reagoivat palveluun eri tavoin eivatka valttdmatta

antaisi todellista kuvaa mielipiteistaan tiedostaessaan jonkun tarkkailevan heita.

Tutkimustulosten perusteella Medbit Oy:n palveluprosessia tulee kehittaa
aiempaa nopeammaksi ja tehokkaammaksi. Laadukas asiakaspalvelu on
tarkeassa roolissa, jotta yhteistyd asiakkaan ja ongelmanratkojan valilla sujuu
vaivattomasti. Asiakaspalvelija on kokenut onnistuneensa tehtavassaan
otettuaan asiakas huomioon ja saadessaan ratkaisun ongelmaan

mahdollisimman nopeasti.

Taman tehdyn kyselytutkimuksen perusteella toteutettujen
kehitystoimenpiteiden vaikuttavuutta asiakaspalveluun voisi selvittaa toistamalla

kysely esimerkiksi vuoden kuluttua.

Yleisesti ottaen asiakaspalvelun kriittisind tekijéina nahdaan henkiloston
tavoitettavuus, henkildston asiantuntemus, yrityksen maine, palvelun
yksil6llisyys ja reagointinopeus. Asiakas on yrityksen olemassaolon edellytys ja
asiakaspalvelun laatuun tulee panostaa. Koska asiakkaan tarpeet ratkaisevat,
ei kaikkea voi suunnitella kuitenkaan viimeistd piirtoa myoten valmiiksi.
Asiakaspalvelun tuleekin olla joustavaa niin, ettd asiakkaan mukaisilla
ratkaisuille ja muutoksille jaa sijaa. Hyvassa palvelussa asiakas asetetaan aina

etusijalle. [20]

Asiakkaat ovat asiakaspalvelijan kumppaneita, jotka auttavat asiakaspalvelijaa
viilhtymaan tydssaan. Asiakas ei ehka aina ole oikeassa, mutta han on silti aina

asiakas. [21]
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LITE 1

Kyselytutkimus Satakunnan sairaanhoitopiirin henkildstolle saateviesteineen

Hei,

Teen opinnaytetyohoni liittyen tutkimuksen Satakunnan sairaanhoitopiirin
henkilostdlle Medbit Oy:n asiakaspalvelua koskien.

Kysely suoritetaan nimettémasti ja vastaaminen kestaa alle 10 minuuttia.

Kiitos jo etukateen avustanne Medbit Oy:n asiakaspalvelun kehittamiseksi!
Vastaukset mielellaan 11.1.2015 mennessa.

Linkki kyselyyn 16ytyy alapuolelta
Roosa Peltonen

Turun AMK Tietotekniikka

insin6oriopiskelija

TURUN AMK:N Opinnéytetyd | Roosa Peltonen



LIITE 2

MED
BI'T
@)

( TERVEITA RATKAISUJA)

Vastaajan perustiedot

k& *

O Alle 25-vuotias
O 25-34-vuotias
O 35-44-vuotias
O 45-54-vuotias
O yli 55-vuotias

Sukupuoli *

O Nainen
O Mies
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Osasto *

O Kirurgian poliklinikka

O Lastentautien poliklinikka
O Silmatautien poliklinikka
O Syopatautien poliklinikka
O Siséatautien poliklinikka
O Ensihoito ja paivystys

O Satks kuvantaminen

O Tyoskentelen usealla osastolla

Medbit Oy:n asiakaspalveluun liittyvat kysymykset

Kuinka hyvin Medbitin asiantuntijat ovat tavoitettavissa *

O Erittain hyvin
O Hyvin

O Kohtalaisesti

O Huonosti

O Erittdin huonosti

O En osaa sanoa
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Kuinka usein olet yhteydessa Medbittiin? *
O Paivittdin

O Viikoittain

O Noin 1-2 kertaa kuukaudessa

O Harvemmin

O En melkein koskaan

Milla tavoin olet yleensa ollut yhteydessa Medbittiin? (Eniten) *

O Puhelimitse
O Séhkdpostitse
O Efecten kautta
O Kasvotusten

O Jollain muulla tavoin

Onko edella valitsemasi yhteystapa mielestasi hyva? *
O Kylla

OEi
O Ehdotus:

Ehdotus yhteydenottotavaksi. (Vapaaehtoinen)

300 merkkia jaljells
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Minkalaista palvelua olet saanut Medbit Oy:n asiantuntijoilta? *

O Erittdin hyvaa
O Hyvaa

O Huonoa

O Erittdin huonoa

O En osaa sanoa

Mista mielestasi saamasi hyva palvelu on

johtunut? *

O Palvelun nopeudesta

O Palvelun ystavallisyydesta
O Asiantuntijuudesta

O Kaikista edell& mainituista
O Jostain muusta

O En osaa sanoa

Saamasi hyva palvelu on johtunut jostain muusta, mista?

200 merkki3 jaljells
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Saamasi hyva palvelu on johtunut jostain muusta, mista?

200 merkkia jaljella

Saamasi huono palvelu on johtunut jostain muusta, mista?

200 merkkia jaljelld

Kuinka kauan palvelupyyntosi ratkaiseminen on yleensa kestanyt? *

Jos olet asioinut Medbitin asiantuntijoiden kanssa useasti, valitse se vaihtoehto, joka
kuvaa tyopyyntojesi ratkaisunopeutta useimmiten.

O Olen saanut ratkaisun heti / tunnin siséalla

O Saman péivén aikana

O Seuraavan paivén aikana

O Muutaman paivan

O Viikon tai kauemmin

O En ole saanut ratkaisua pyynt6oni/pyyntoihini
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Ehdotuksia Medbit Oy:n asiakaspalvelun kehittamiseksi.

(Vapaaehtoinen)

300 merkki3 jaljells

Mink& asiakaspalvelun yleisarvosanan (1-5) antaisit Medbit Oy:lle? *

O 5, Erinomainen
O 4, Kiitettava
O 3, Hyva

O 2, Tyydyttava
O 1, Valttava

O En halua antaa arvosanaa
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