
Jos et, niin nyt siihen on erinomainen mah-
dollisuus. Hammasteknikkoseuran inter-
netsivuilla on hiljattain julkaistu valmis 
asiakastyytyväisyyttä mittaava kyselyloma-
kepohja, joka on maksuttomasti kaikkien 
hammaslaboratorioiden käytettävissä. 
Asiakastyytyväisyyskyselyn avulla hammas-
laboratorio saa arvokasta tietoa yrityksensä 
tilasta sekä sen vahvuuksista ja heikkouk-
sista.

Hammaslaboratorioiden välinen kilpailu on usein kovaa. 
Asiakastyytyväisyyskyselyn avulla hammaslaboratorio 
pystyy helposti parantamaan yrityksen kilpailukykyä ja 
asiakasuskollisuutta sekä edistämään myyntiä. Ham-
maslääkäreille kohdistuvalla kyselyllä saadaan tietoa 
asiakkaiden tyytyväisyydestä yritykseen, sen palveluihin 
ja tuotteisiin. Kyselyn tavoitteena onkin löytää hammas-
laboratorion toiminnasta osa-alueita, missä yritys on 
onnistunut ja missä on parantamisen varaa. Tulosten 
avulla yritys pystyy kehittämään tuotteita ja palveluita 
oikeaan suuntaan. Asiakastyytyväisyyttä voidaankin pi-
tää yhtenä yrityksen menestyksen mittarina.  

Hammaslaboratoriot ovat palveluyrityksiä, joten on 
ensiarvoisen tärkeää palveluita tuottaessa ottaa huo-
mioon asiakaslähtöisyys. Asiakaslähtöisyydellä tarkoite-
taan palveluntarjoajan kykyä määrittää kohdeasiakkaat, 
heidän tarpeensa sekä tyydyttää ne kilpailukykyisellä 
tavalla. Yritysasiakkaille ovat todella tärkeitä saatavuus, 
palvelu ja toimitus. Kun asiakkaat luottavat ja ovat tyyty-
väisiä palveluntarjoajan suoriutumistasoon, sitoutuvat 
he palveluntarjoajaan. Yrityksen kilpailukyvyn säilyttä-
miseksi tulisi keskittyä luomaan palveluinnovaatioita 
eli uusia toimintatapoja. Yrityksen palvelutapojen ja 
osaamisen kehittämisessä on osattava sekä tunnistaa 
että huomioida muutoksiin liittyvät haasteet.  

Lomakkeessa keskitytään palveluiden 
 ja teknisten töiden laatuun
Kyselylomake on jaettu kahteen väittämäosioon. Ensim-
mäisessä osassa hammaslääkäriltä kysytään mielipiteitä 
hammaslaboratorion palveluiden laadusta. Väittämissä 
on aiheina muun muassa hammaslaboratorion palvelui-
den toimivuus, henkilökunnan asiakaspalvelutaidot ja 
yhteistyön sujuvuus. Palveluiden laatu on otettu osaksi 
kyselylomaketta, koska hammaslaboratoriot, monien 
pienyritysten tapaan, keskittyvät siihen, missä he koke-
vat olevansa parhaita eli tuotantoon ja tuotteisiin. Vaikka 

Oletko jo testannut hammasla-
boratoriosi asiakastyytyväisyyden? 

tuotteet ovatkin hammastekniikassa tärkeä asiakastyy-
tyväisyyden osa, ei palvelun arvoa sovi silti unohtaa.    

Kyselylomakkeen toisessa osassa paneudutaan 
hammasteknisten töiden laatuun. Hammaslääkärin 
tehtävänä on arvioida hammasteknisten töiden laatua 
erilaisista näkökulmista. Näkökulmiksi on otettu muun 
muassa töiden toimivuus, esteettisyys, virheettömyys 
ja tasalaatuisuus.  

Lomakkeen lopussa on yksi avoin kysymys. Siinä ham-
maslääkäri voi omin sanoin kertoa, mitä ajatuksia ja 
mielipiteitä kysely hänessä herätti. Avoimen kysymyksen 
avulla hammaslaboratorio voi saada parannusehdo-
tuksia ja uusia näkökantoja palveluidensa ja töidensä 
laatuun.   

Kyselylomakkeella ei ole tarkoitus mitata yksittäistä 
palvelutapahtumaa tai yksittäisen työn laatua. Tavoittee-
na on saada kokonaiskuva yrityksen tämän hetkisestä  
asiakastyytyväisyydestä. Vastausten analysoinnin avulla 
asiakastyytyväisyyttä voidaan helpommin parantaa ja 
ennustaa.   

Lomaketta pystyy halutessa itse muokkamaan
Kyselylomake on pyritty tekemään sellaiseksi, että se 
vastaisi mahdollisimman hyvin erilaisten hammaslabo-
ratorioiden vaatimuksia. Kuitenkin lomakkeen poh-ja 
on jätetty sellaiseksi, että sitä voi jokainen hammasla-
boratorio halutessaan muokata. Kyselylomake on tar-
koitettu toimitettavaksi hammaslääkäreille tilatun ham-
masteknisen työn mukana. Lomakkeen hammaslääkäri 
voi palauttaa hammaslaboratorioon kirjekuoressa joko 
postitse tai työtilauksen mukana.

Lomaketta on ollut laatimassa monia 
Kyselylomakkeen on tehnyt kolme valmistuvaa ham-
masteknikko-opiskelijaa osana heidän opinnäytetyö-
tänsä. Lomakkeen on testannut joukko hammaslääkä-
reitä ja hammasteknikko-opiskelijoita. Myös Helsingin 
yliopiston erikoishammaslääkäri, Suomen Hammas-
lääkäriliiton edustajat sekä Suomen Hammasteknikko-
seuran puheenjohtaja antoivat omat parannusideansa 
lomakkeeseen.   

Lomake odottaa toteuttajaa
Lomake on toimiva asiakastyytyväisyyden mittari, joka 
odottaa toteuttamista. Valmis lomake on ladattavissa ja 
tulostettavissa osoitteesta: 
www.hammasteknikko.fi/Tietoa hammaslaboratorioon

Onnea kyselyn toteuttamiseen!   
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