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Liite 1. Havainnointilomake

Havainnointilomake: Asiakaskokemustiimin palaveri
Vuorovaikutus ja kommunikaatio:

Keskustelun luonne (avoimuus, aktiivisuus jne.)
Kuka puhuu eniten? Kuka vahiten?

Vuorovaikutuksen ilmapiiri (rentous, jannittyneisyys jne.)

Asiakaskokemuksen kasittely:
Miten asiakaskokemusta kasitellaan?

Kuinka paljon aikaa kaytetaan asiakaspalautteen analysointiin ja siihen vastaamiseen?

Ryhmadynamiikka:
Onko havaittavissa ryhman sisdisia hierarkioita tai ryhmadynamiikan muutoksia?

Kuinka hyvin tiimi vaikuttaa tyoskentelevan yhdessa?
Toimintatavat ja paatéksenteko:

Miten paatokset tehdaan?

Kuinka tehokkaasti asiat etenevat ja paatokset toteutuvat?
Osallistumisen tasapuolisuus:

Kayttaako kaikki osallistujat aantaan?

Onko jollakin osallistujalla hallitseva asema?

Muut havainnot:

Yhteenveto ja johtopaatokset:



Liite 2 1(2). Haastattelukysymykset

Haastattelukysymykset

Haastateltava numero 1:

Asiakaskokemus

1.

2
3
4.
5

Miten organisaatiossa kerrotaan tyontekijoille asiakaskokemuksen merkityksesta?
Miten Fenniassa johdetaan asiakaskokemusta?

Millainen on Fennian suhtautuminen asiakaskokemuksen johtamiseen?

Milla mittareilla ja menetelmilld asiakaskokemusta mitataan?

Onko asiakaskokemuksen saralla havaittavissa uusia trendeja?

Asiakaspalautteet

6.
7.

Kuinka tarkeat palautteet tunnistetaan ja priorisoidaan?

Kerataanko kyselyn ulkopuolelta saatuja palautteita, kuten sosiaalisen median palautteita

tai suoraa palautetta vahinkopalveluihin?

Asiakkuudet, asiakaspysyvyys ja -uskollisuus

8.
9.

Miten asiakaspysyvyytta seurataan ja hoidetaan talla hetkelld Fenniassa?

Mita kehitettavaa nykyisiin asiakkuuksiin liittyen on tunnistettu?

10. Miten madrittelisit vanhanaikaisen ajattelun asiakasuskollisuuden kehittamisessa?

Haastattelukysymykset

Haastateltava numero 2:

Asiakaspalaute

1.
2.

6.
7.

Minkalainen asiakaspalaute on hyodyllista ja arvokasta Fennialle?

Onko uudessa kyselyssa otettu huomioon aikaisempien vuosien palautteita?

Milla tavoin uusi kysely eroaa vanhasta? Onko muutoksia tehty aikaisempien palautteiden
perusteella?

Miten asiakassuhdekysely on suunniteltu ja ketka siihen ovat osallistuneet? Mita siind on
haluttu painottaa?

Saadaanko puhelimessa annettu palaute nakymaan asiakaspalautteissa?

Miten avoimet palautteet kdydaan lapi ja analysoidaan?

Mitka ovat tavoitteet uuden kyselyn tuloksille?

Asiakasuskollisuus

8.
9.

Miten uskotte, ettd oma osastonne voi vaikuttaa asiakasuskollisuuteen?
Huomioidaanko asiakasta tai ollaanko haneen millaan tavoin yhteydessa vakuutuskausien

aikana muutoin, kuin asiakassuhdekyselyn muodossa tai vahingon sattuessa?



Liite 2 2(2). Haastattelukysymykset

Haastattelukysymykset

Haastateltava numero 3:

Asiakaspalaute

1. Kuinka vahinkopalvelut kayvat lapi kyselyista saatuja tietoja talla hetkella?
2. Millaisia tietoja tai palautteita toivotte saavanne asiakkailta?
Asiakasuskollisuus

3. Miten arvioitte oman osastonne vaikutuksen asiakasuskollisuuteen?
Asiakaskokemustiimi

4. Kuinka olette yhteydessa talla hetkelld asiakaskokemustiimiin?

5. Mita tietoa tai toimia toivotte asiakaskokemustiimilta, jotta voisitte kehittaa

toimintojanne?

Haastattelukysymykset

Haastateltava numero 4:

Asiakaspalaute

1. Miten asiakkuudet kasittelevat talla hetkella kyselyista saatuja tietoja?

2. Millaisia tietoja tai palautteita toivotte saavanne asiakkailta?
Asiakasuskollisuus

3. Miten arvioitte oman osastonne vaikutuksen asiakasuskollisuuteen?
Asiakaskokemustiimi

4. Kuinka olette yhteydessa talla hetkella asiakaskokemustiimiin?

5. Mita tietoa tai toimia toivotte asiakaskokemustiimilta, jotta voisitte kehittaa

toimintojanne?





