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Asiakkaiden kuunteleminen on asiakasldhtdisyyden perusta, ja kuuntelemalla asiakkaitaan yritys
voi vastata yhd paremmin asiakkaiden toiveisiin. Yksi asiakkaiden kuuntelemisen menetelmistd on
suora asiakaspalaute, jossa asiakas oma-aloitteisesti haluaa kertoa yritykselle oman mielipiteensa.
Jotta suoraa asiakaspalautetta voitaisiin hyddyntdd yrityksen tiedonhankinnassa ja toiminnassa, tar-
vitaan suoran palautteen jdrjestelmii eli erilaisia suoraan palautteeseen liittyvid toimintoja.

Tamén tutkielman tarkoituksena oli kuvata suoraan asiakaspalautteeseen liittyvid kdytdntdjd palve-
luyrityksissd. Tutkielman empiirisessd osuudessa suoritettiin multiple case -tutkimus, jossa kartoi-
tettiin kahdeksan eri palveluyrityksen asiakaspalautekdytintdjd teemahaastattelujen avulla. Tutkit-
tavaksi valittiin erilaisten palveluyritystypologioiden avulla puhelinyhtidt, pankit, hotellit ja ravin-
tolat. Valitut palvelualat eroavat toisistaan asiakkuuden muodon, palvelun toimittamisen laadun ja
asiakaskontaktin méddrin suhteen. Tédmin tutkimuksen perusteella suoraan asiakaspalautteeseen
liittyvidt toiminnot eroavat melko paljon kyseisiltd ominaisuuksiltaan erilaisissa palveluyrityksissa.
Kokonaisuudessaan asiakaspalautejérjestelmét olivat kehittyneimpid pddasiassa yrityksissd, joissa
asiakaskontaktin méaird on védhdinen ja suppeimpia niissd, missd asiakkaan kanssa ollaan valitto-
méissé kontaktissa.

Erilaiset asiakkaiden kuuntelemisen menetelmét tdydentévit toisiaan ja niistd saadaan erilaista tie-
toa. Suora asiakaspalaute antaa palveluyritykselle tarkkaa, yksittédisiin aiheisiin kohdistuvaa tietoa,
pitdd yrityksen jatkuvasti ajan tasalla asiakkaiden mielipiteistd sekd auttaa kartoittamaan yrityksen
erityisid vahvuuksia ja ongelmakohtia. Asiakaspalautteen saamiseen vaikuttavat yrityksen asenteet
palautetta kohtaan. Positiivista palautekulttuuria voidaan jakaa palavereissa, koulutuksessa tai
erilaisin kampanjoin. Asiakaspalautteen kerddmismenetelmistd korostui Internet, mutta myos
suullista palautetta arvostetaan monissa yrityksissd paljon. Asiakaspalautetta voidaan tallentaa
erilaisiin jdrjestelmiin tai mappeihin. Jérjestelmissd tietoa voidaan luokitella ja sieltd voidaan
tulostaa erilaisia raportteja analysointia varten, mutta analyysia voidaan kuitenkin tehdd myos
laadullisesti tai sanallisesti palavereissa. Palautetiedon levittdmisessé tirkeitd ovat erilaiset palaverit
sekd joskus myos kirjalliset raportit. Palautteeseen vastaamiseen ja palvelun normalisointiin
yrityksilld on tiettyjd pelisddnt6jd ja niissd henkilokunnan valtuuttamisella ja opastuksella on suuri
merkitys. Palautetietoa hyddynnetdén erityisesti yritysten toiminnan kehittdmisessé.
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