Oletko jo testannut hammasla-

boratoriosi asiakastyytyvaisyyden?

Jos et, niin nyt siihen on erinomainen mah-
dollisuus. Hammasteknikkoseuran inter-
netsivuilla on hiljattain julkaistu valmis
asiakastyytyvaisyytta mittaava kyselyloma-
kepohja, joka on maksuttomasti kaikkien
hammaslaboratorioiden kaytettavissa.
Asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla hammas-
laboratorio saa arvokasta tietoa yrityksensa
tilasta seka sen vahvuuksista ja heikkouk-
sista.

Hammaslaboratorioiden valinen kilpailu on usein kovaa.
Asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla hammaslaboratorio
pystyy helposti parantamaan yrityksen Kilpailukykya ja
asiakasuskollisuutta seka edistdmaan myyntia. Ham-
maslaakareille kohdistuvalla kyselylla saadaan tietoa
asiakkaiden tyytyvaisyydesta yritykseen, sen palveluihin
ja tuotteisiin. Kyselyn tavoitteena onkin 16ytda hammas-
laboratorion toiminnasta osa-alueita, missa yritys on
onnistunut ja missa on parantamisen varaa. Tulosten
avulla yritys pystyy kehittamaan tuotteita ja palveluita
oikeaan suuntaan. Asiakastyytyvaisyytta voidaankin pi-
taa yhtena yrityksen menestyksen mittarina.

Hammaslaboratoriot ovat palveluyrityksia, joten on
ensiarvoisen tarkeaa palveluita tuottaessa ottaa huo-
mioon asiakaslahtoisyys. Asiakaslahtoisyydella tarkoite-
taan palveluntarjoajan kykya maarittaa kohdeasiakkaat,
heidan tarpeensa seka tyydyttaa ne kilpailukykyisella
tavalla. Yritysasiakkaille ovat todella tarkeitd saatavuus,
palvelu ja toimitus. Kun asiakkaat luottavat ja ovat tyyty-
vaisia palveluntarjoajan suoriutumistasoon, sitoutuvat
he palveluntarjoajaan. Yrityksen kilpailukyvyn sailytta-
miseksi tulisi keskittya luomaan palveluinnovaatioita
eli uusia toimintatapoja. Yrityksen palvelutapojen ja
osaamisen kehittamisessa on osattava seka tunnistaa
ettd huomioida muutoksiin liittyvat haasteet.

Lomakkeessa keskitytaan palveluiden
ja teknisten toiden laatuun

Kyselylomake on jaettu kahteen vaittémaosioon. Ensim-
maisessa osassa hammaslaakarilta kysytaan mielipiteita
hammaslaboratorion palveluiden laadusta. Vaittamissa
on aiheina muun muassa hammaslaboratorion palvelui-
den toimivuus, henkilokunnan asiakaspalvelutaidot ja
yhteistyon sujuvuus. Palveluiden laatu on otettu osaksi
kyselylomaketta, koska hammaslaboratoriot, monien
pienyritysten tapaan, keskittyvat siihen, missa he koke-
vat olevansa parhaita eli tuotantoon ja tuotteisiin. Vaikka
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tuotteet ovatkin hammastekniikassa tarkea asiakastyy-
tyvaisyyden osa, ei palvelun arvoa sovi silti unohtaa.

Kyselylomakkeen toisessa osassa paneudutaan
hammasteknisten téiden laatuun. Hammaslaakarin
tehtdvana on arvioida hammasteknisten tdéiden laatua
erilaisista nakdkulmista. Nakoékulmiksi on otettu muun
muassa tdiden toimivuus, esteettisyys, virheettdémyys
ja tasalaatuisuus.

Lomakkeen lopussa on yksi avoin kysymys. Siind ham-
maslaakari voi omin sanoin kertoa, mita ajatuksia ja
mielipiteita kysely hanessa heratti. Avoimen kysymyksen
avulla hammaslaboratorio voi saada parannusehdo-
tuksia ja uusia nakdkantoja palveluidensa ja toidensa
laatuun.

Kyselylomakkeella ei ole tarkoitus mitata yksittaista
palvelutapahtumaa tai yksittaisen tyon laatua. Tavoittee-
na on saada kokonaiskuva yrityksen taman hetkisesta
asiakastyytyvaisyydesta. Vastausten analysoinnin avulla
asiakastyytyvaisyytta voidaan helpommin parantaa ja
ennustaa.

Lomaketta pystyy halutessa itse muokkamaan

Kyselylomake on pyritty tekemaan sellaiseksi, etta se
vastaisi mahdollisimman hyvin erilaisten hammaslabo-
ratorioiden vaatimuksia. Kuitenkin lomakkeen poh-ja
on jatetty sellaiseksi, etta sita voi jokainen hammasla-
boratorio halutessaan muokata. Kyselylomake on tar-
koitettu toimitettavaksi hammaslaakareille tilatun ham-
masteknisen tydn mukana. Lomakkeen hammaslaakari
voi palauttaa hammaslaboratorioon kirjekuoressa joko
postitse tai ty6tilauksen mukana.

Lomaketta on ollut laatimassa monia

Kyselylomakkeen on tehnyt kolme valmistuvaa ham-
masteknikko-opiskelijaa osana heidan opinnaytetyo-
tansa. Lomakkeen on testannut joukko hammaslaaka-
reitd ja hammasteknikko-opiskelijoita. Myds Helsingin
yliopiston erikoishammaslaakari, Suomen Hammas-
laakariliiton edustajat sekd Suomen Hammasteknikko-
seuran puheenjohtaja antoivat omat parannusideansa
lomakkeeseen.

Lomake odottaa toteuttajaa

Lomake on toimiva asiakastyytyvaisyyden mittari, joka
odottaa toteuttamista. Valmis lomake on ladattavissa ja
tulostettavissa osoitteesta:

www.hammasteknikko.fi/Tietoa hammaslaboratorioon

Onnea kyselyn toteuttamiseen!
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Artikkeli on kirjoitettu Metropolian Ammattikorkeakoulussa marraskuussa 2013 ilmestyneen opinnéaytetyon poh-
jalta. Taman artikkelin ja opinndytetydn "Hammaslaboratorioiden asiakastyytyvaisyys, kysely-lomakkeen laadinta”
ovat kirjoittaneet hammasteknikko-opiskelijat Maija-Leena Mankki, Sami Pohjola ja Sen Yang
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