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Opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittda autoalalla toimivan kohdeyrityksen huollon
ja korjaamon asiakkaiden asiakaskokemusta Helsingin ja Vantaa toimipisteissa.
Aluksi tavoitteena oli [0ytaa vertailun kautta toimipistekohtaisia parhaita kaytantoja,
joita hyddyntamalla asiakaskokemusta voitaisiin parantaa. Tyon edetessa kuitenkin
selvisi, etteivat erot ole kovin suuria ja paadyttiin tekemaan kehitysehdotuksia, jotka
ovat sovellettavissa molemmissa toimipisteissa.

Tutkimusta lahestyttiin kolmesta nakokulmasta. Nama olivat NPS-kysely ja CSl-ky-
sely, asiakashaastattelu ja tyontekijakokemuskysely. Kyselyt ja haastattelut suoritet-
tiin molemmissa toimipisteissa. Tuloksista ja niiden vertailusta saatiin kuva yrityksen
asiakaskokemuksesta.

Vertailujen lisaksi selvitettiin, kuinka vastaushalukkuutta asiakaskokemuskyselyihin
voitaisiin lisata. Asiakashaastatteluun oli sisallytetty kysymyksia aiheesta. Tuloksia
tarkastellessa selvisi, etta vastaushalukkuutta lisdavia asioita osasi nimeta vain noin
neljannes haastatelluista. Eniten mainintoja sai kyselyn lyhyys.

Tutkimuksessa selvisi, etta asiakkaat olivat suurimmalta osin tyytyvaisia. Kaikista
haastattelussa 90 % mainitsi jonkin erityisen tyytyvaisyyden aiheen, ja asiakkuus oli
kestanytkin lahes puolella haastatelluista yli 5 vuotta. Alle puolella kaikista vastaajista
oli aihetta erityiseen tyytymattomyyteen. Haastattelujen tuloksissa toimipisteiden vali-
set erot olivat pienid; NPS- ja CSl-kyselyissa Vantaa oli saanut keskimaarin parempia
tuloksia, tydntekijakokemuskyselyssa taas Helsingin tulokset olivat paremmat. Sel-
keaa yhteytta kaikkien kyselyiden ja haastatteluiden tuloksien valille ei siis 16ytynyt.

Avainsanat: asiakaskokemus, tyontekijakokemus
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The goal of this Bachelor’s thesis was to find ways to develop customer experience
at the automobile repair shops of an automotive company in Helsinki and Vantaa.
First the aim was to find the best practices by comparing operations at these two re-
pair shops. As the work progressed it became clear that the differences between the
operations of these two repair shops were not that significant. Therefore, generic
suggestions for improvement were made, that could be implemented in both repair
shops.

The current situation at the repair shops was analyzed from three different perspec-
tives: Net Promoter Score (NPS) with the customer satisfaction index (CSl) survey
result, a customer interview, and an employee experience inquiry. The inquiries and
interviews were carried out in both repair shops. A general view of the customer ex-
perience was gained through the results and the comparisons.

The secondary aim was to find out how to increase the customer’s willingness to an-
swer customer experience related inquiries. Questions about this matter were in-
cluded in the customer interview. The interview results showed that only about a
quarter of the people that were interviewed had a suggestion that would increase
their willingness to answer the inquiries. Shortness of the inquiry was mentioned the
most.

The thesis showed that most of the customers are satisfied with the service they
were getting. 90 % of the customers who were interviewed had something that they
were extremely satisfied with. Almost half of the customers interviewed had been
customers of these repair shops over 5 years. Less than half of the customers inter-
viewed had some specific reason that they were dissatisfied with. When comparing
the results of the interviews, the differences between the repair shops were small.
The repair shop in Vantaa had better results in NPS- and CSl-inquiries in average,
whereas the Helsinki repair shop had better results in the employee experience in-
quiry. A clear correlation between the results of all the inquiries and interviews was,
therefore, not found.

Keywords: customer experience, employee experience
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Lyhenteet

NPS: Net Promote Score. Suositteluhalukkuusindeksi

SCl: Customer Satisfaction Index. Asiakastyytyvaisyysindeksi

CX: Customer experience. Asiakaskokemus



1 Johdanto

Tyon tarkoituksena oli kehittaa autoalalla toimivan kohdeyrityksen asiakaskoke-
musta, jota lahdettiin tutkimaan vertailun kautta. Vertailuun asetettiin Helsingin
ja Vantaan toimipisteissa asioineiden korjaamon ja huollon asiakkaiden palaut-
teet. Tavoitteena oli selvittaa asiakaskokemuksien eroja ja sita kautta nostaa
esille mahdollisia toimipistekohtaisia hyvia kaytantoja, joita jakamalla asiakasko-
kemusta voisi parantaa. Tyon edetessa kuitenkin selvisi, etteivat erot ole niin
merkittavia ja paadyttiin esittamaan osin yleisluontoisia ehdotuksia asiakasko-

kemuksen parantamiseksi.

Tutkimusta suoritettiin kolmelta eri nakdkulmalta. Ensimmaiseksi on tarkasteltu
NPS-kyselyn seka CSl-kyselyn tuloksia. CSl-kyselyn tarkastelujakso oli kolme
kuukautta. Toiseksi huollosta tai korjauksesta autonsa noutaneille asiakkaille
suoritettiin haastattelu ja kolmanneksi henkilokunnalle tehtiin tyontekijakoke-
muskysely tyontekijakokemuksen ja asiakaskokemuksen valilla mahdollisesti

olevan korrelaation selvittamiseksi.

CSI- kyselyn tuloksia tarkastellessa selvisi, etta asiakkaan vastaavat kyselyyn
melko alhaisella prosentilla. Taman vuoksi haastattelussa oli myos kaksi kysy-
mysta, jotka liittyivat kohdeyrityksen asiakaskokemuskyselyihin. Tarkoituksena
oli selvittda asiakkaiden nakemysta siita, mikd mahdollisesti lisdisi heidan vas-

taushalukkuuttaan.

Naiden selvitysten perusteella mahdollisten asiakaskokemus erojen esittamisen

lisksi esitetaan kehitysehdotuksia, joilla asiakaskokemusta voitaisiin parantaa.



2 Kohdeyritys

Kohdeyritys on autoalan konserni, joka tarjoaa yksityis- ja yritysasiakkaille auto-
myynti-, huolto-, varaosa-, leasing- ja autonvuokrauspalveluja. Suomessa on

yhteensa yhdeksan toimipistetta kahdeksassa eri kaupungissa.

Toimipisteissa on tarjolla merkkihuolto (merkkiedustukset vaihtelevat toimipis-
teittain), vauriokorjaamopalvelut seka monimerkkihuolto, joka tarjoaa huoltopal-
veluita merkista riippumatta. Lisdvarusteita ja varaosia on mahdollista ostaa

edustettuina oleviin automerkkeihin.

2.1 Helsinki

Helsingissa tarjotaan monimerkkihuoltoa seka vauriokorjaamopalveluita mer-
kista riippumatta. Edustettuja automerkkeja on kolme kappaletta, joiden myyn-

nin ja huollon lisaksi merkkihuoltoa tarjotaan kahdelle eri automerkille.

Henkildkuntaa asiakaspalvelussa (tilanne 9/22) 5 henkilda huoltotiskilla ja 2
henkiloa varaosissa. Korjaamolla on 19 nosturipaikkaa ja tydmaarayksia on n.
600 kpl/kk, ja likevaihto on n. 350 000 eur/kk.

2.2 Vantaa

Myos Vantaalla tarjotaan monimerkkihuoltoa ja vauriokorjaamopalveluita mer-
kista riippumatta. Edustettuja merkkeja on nelja kappaletta, joiden myynnin ja

huollon lisaksi merkkihuoltoa tarjotaan kahdelle eri automerkille.

Henkildkuntaa asiakaspalvelussa (tilanne 9/22) 7 henkil6a huoltotiskilla ja 5
henkil6a varaosissa. Korjaamolla on 22 nosturipaikkaa ja tydomaarayksia on n.
1 000 kpl/Kk, ja liikevaihdon on n. 800 000 eur/kk.



3 Asiakaskokemus ja sen vertailu
3.1 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on mielikuva, jonka asiakas muodostaa yrityksen toiminnasta
kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summasta. Kyseessa ei ole rationaalinen
paatos vaan kokemus, ja siksi sen muodostumiseen ei ole taysin mahdollista
vaikuttaa. Sen, millaisia kokemuksia halutaan luoda, yritys voi kuitenkin valita.
(Loytana & Kortesuo 2011: 11.)

Kokonaisvaltainen asiakaskokemus on kolmen isomman kokonaisuuden

summa, joista asiakkaan tunnekokemus syntyy:

- fyysinen kohtaaminen, asiakkaan ja yrityksen edustajan kohtaaminen

kasvokkain

- digitaalinen kohtaaminen, digitaalisessa ymparistossa tai sosiaalisessa
mediassa tapahtuva kohtaaminen, kun asiakas esimerkiksi tutkii vaihto-

ehtojaan

- tiedostamaton kohtaaminen (brandi), olettamuksista, nakemyksista ja

mielikuvista muodostuva kokemus.

Osa-alueiden painoarvot vaihtelevat tuote- ja alakohtaisesti. (Ahvenainen ym.
2017: 34.)

Asiakaskokemus voidaan hahmottaa neljaan vaiheeseen tilanteissa, joissa

asiakas asioi ja kommunikoi eri kanavissa yrityksen kanssa:

- Lahtdtila, ennakko-odotukset ja asenteet yritysta kohtaan, jotka voivat

pohjautua myds yleiseen kokemukseen yrityksen alasta.



- Ennen ostosta, asiakas on kosketuksissa yrityksen viestintaan ja markki-
nointiin. Ostopaatds voi perustua saatavuuteen tai pitkajanteisempaan

vertailuun.

- Ostotapahtuma, ostopaatds on tehty ja asiakas asioi yrityksen kanssa,

ostaa ja maksaa tuotteen.

- Oston jalkeen, asiakkaan ja yrityksen kommunikointi usein jatkuu esim.

asiakaspalautekyselyn, reklamaation tai uusintaostoksen merkeissa.

Asiakaskokemus on naiden vaiheiden summa ja lahtotila paivittyy uusien ko-
kemuksien myo6ta. (Filenius 2015: 24-25.)

Yrityskeskeisessa asiakaskohtaamismallissa asiakaskokemusta tarkastellaan
kunkin osaston erillisen kokemuspisteen kannalta. Asiakaskokemus on kuiten-
kin ketjureaktio yksittaisista asiakaskokemuksista. Kokonaisuutta tarkastele-
massa voidaan mallintaa asiakkaan matka (kuva 1) jossa kohtaamispisteiden
ketju on yhtenainen ja kokonaisuutta tukeva. (Ahvenainen ym. 2017: 68, 71—
72.)

Markkinointi Myynti Tuotteet Palvelut Laskutus Asiakaspalvelu Some Huolto
CX

e aekanmae

Kuva 1. Asiakkaan matka (mukaillen Ahvenainen ym. 2017: 71).

Eniten yksittaisia kohtaamisia asiakkaiden kanssa on myynnilla ja asiakaspalve-
lulla, mutta muiden toimintojen vaikutus siihen pystyvatké myynti ja asiakaspal-
velu luomaan odotuksia ylittavia kokemuksia on suuri. (Loytana & Kortesuo
2011:15.)



Asiakkaan persoona, luonne ja kulttuuri vaikuttavat odotuksiin, joita palveluun
asetetaan. Toisilla toimialoilla odotetaan parempaa palvelua kuin toisilla. Mark-
kinoiden, asiakaskunnan ja sen odotuksien tunteminen on tarkeaa. Kun asiak-
kaiden tarpeet ymmarretaan, ne voidaan tayttaa ja jopa ylittaa — tassa asiakas-
kokemuksen ydin. (Gerdt & Korkiakoski 2016: 94, 127.)

3.1.1 NPS, Net Promoter Score

Net Promoter Score -mallissa suosittelu valjastetaan yrityksen kasvun vali-
neeksi. Jatkuvan uusasiakashankinnan sijaan keskitytaan nykyisten asiakkai-
den huolenpitoon ja annetaan heidan kertoa eteenpain yrityksen viestia. NPS
mitataan kysymalla asiakkaalta: “Asteikolla 0—10, kuinka todennakoisesti suosit-
telisit kysyttaessa tata yritysta/tuotetta?” Vastaajat luokitellaan kolmeen ryh-
maan: Arvostelijat, vastaukset valilta 0—6, Neutraalit, vastaukset 7 ja 8 seka
Suosittelijat vastaukset 9 ja 10. (Korkiakoski 2011: 2—4.)

Alla havainnollistetaan (kuva 2) NPS:n mittaamista. Suosittelijoiden prosentuaa-

lisesta osuudesta vahennetaan arvostelijoiden prosentuaalinen osuus ja nain

saadaan indeksi suositteluhalukkuudelle.

Asteikolla 0-10, kuinka todennakdisesti suosittelisit yritysta/tuotetta?

Erittdin epdtodennikdista En ota kantaa Erittdin todennakbistad
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Arvostelijat Neutraalit

- %Arvostelijat = Net Promoter Score

Kuva 2. Net Promoter Score (mukaillen Korkiakoski 2011: 4).

Filenius mainitsee NPS-mallin ja mittariston heikkoudet:



- Asiointiprosessissa voi olla eritasoisia asiakaskokemuksia; naita malli ei
tunnista vaan asiakas vastaa kyselyyn tunnetilan mukaan, joka hanella

on asioinnin jalkeen.

- Asiointiprosessin positiiviset ja negatiiviset tapahtumat eivat mallista suo-
raan selvia. Sen vuoksi onkin hyva kysya tarkentavia kysymyksia, jolloin

palvelun haasteet ovat helpommin tunnistettavissa.

- Suomalaiset eivat herkasti anna arvosanoja asteikon ylapaasta, mika voi
johtaa sisaisen viestinnan kannalta ongelmalliseen negatiiviseen tulok-
seen. (Filenius 2015: 125.)

3.1.2 CSI, Customer Satisfaction Index

Kun NPS-mittaria kaytetdan mittaamaan kokonaisvaltaista suositteluhaluk-
kuutta, CSI, asiakastyytyvaisyysindeksi, mittaa asiakkaan tyytyvaisyytta tarkem-
min maaritellyn asian suhteen. Tyypillisin tapa mitata asiakastyytyvaisyytta on
asiakkaalle asioinnin jalkeen lahetettava kysely, tulokset pisteytetaan asteikolla
0-100 ja lasketaan tyytyvaisten asiakkaisen maara suhteessa kaikkiin vastaajiin
(kuva 3).

Tyytyvaiset asiakkaat

- m— = CSl
Vastaajien maara

Kuva 3. Asiakastyytyvaisyysindeksi (mukaillen Ahvenainen ym. 2017: 26).



3.1.3 TyoOntekijakokemus

Tarkein yksittdinen asiakaskokemuksen lahtokohta on motivoituneet ja sitoutu-
neet tyontekijat, joita syntyy tukemalla ja arvostamalla tyontekijoita. Kun yrityk-
sen ja tyontekijan arvomaailma ja tavoitteet kohtaa tama nakyy myos asiakas-

kokemuksessa. (Ahvenainen ym. 2017: 77.)

Tyontekijat, jotka voivat hyvin tyopaikallaan ovat tuottavampia, vaihtavat tyo-
paikkaa epatodennakdisemmin ja sairauspoissaoloja on vahemman. Tyossa
onnistuminen ja tavoitteiden saavuttaminen tuottaa lisaarvoa asiakkaalle, ja
tyontekijakokemus onkin asiakaskokemuksen merkittavin tekija. (Huhta & Myl-
lyntaus 2021: 123.)

Englannin sanasta engagement on vakiintunut suomennos tyon imu, johon
mielletaan kuuluvan tyotyytyvaisyys, sitoutuminen, tydonantajan suositteluhaluk-
kuus ja omaehtoinen aktiivisuus. Tydssa itsessaan on erilaisia voimavaroja ja
toisaalta taas vaatimuksia tai kuormitusta. Kun voimavarat ylittavat vaatimukset,
tasta hyotyy niin yksild kuin organisaatiokin. Tyon imu on |aake jaksamisen
haasteisiin ja loppuun palamisen ehkaisyyn. Tyon imussa on myos todennettuja
hyotyja liiketoiminnalle seka positiivinen yhteys mm. asiakastyytyvaisyyteen ja
organisaation tulokseen. (Huhta & Myllyntaus 2021: 128-129.)

Huhta ja Myllyntaus (2021: 159-161) ovat kehittaneen tyotekijakokemuksen vii-
tekehyksen, joka on syntynyt tyon imuun, johtamiseen, tydhyvinvointiin ja tyon-
tekijakokemukseen liittyvaan kirjallisuuden avulla. Viitekehys (kuva 4) sisaltaa
kahdeksan osa-aluetta: olemassaolon tarkoitus, kulttuuri, johtaminen, tydn omi-
naispiirteet, sosiaalinen ymparistd, hyvinvointi, fyysinen tydymparisto ja tyévali-
neet. Jokaisen organisaation tulisi luoda oma viitekehyksensa ja maaritella,

kuinka tarkeana pitaa kutakin osa-aluetta.



Toiminnan
merkityksellisyys
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Mahdollisuus

tyckavereihin
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Jja palautuminen
Voimavarat

moninaisuus
Monipaikkatyon

Olemassaclon Kulttuuri Johtaminen Tyon Sosiaalinen Hyvinvointi Fyysinen Tydvilineet
tarkoitus ominaispiirteet  |ymparisto ymparisto

Organisaation Johtaminen ja Jaetut arvot ja Omien vastuiden [Yhteisollisyys Tyosta Tyostentely- Kuluttajason
missio esihenkildsuhde |tavoitteet ja tavoitteiden Suhteet irrottautuminen |ymparistén tydvélineet

Virtuaalinen
tydympéristd

Asiakkaat Tavoitteen Monimuotoisuus [vaikuttaa oman  |Sosiaaliset ja vaatimukset mallit
asetanta ja Epaviralliset tyohdnsa tapahtumat Turvallisuus
palaute toimintatavat Kehittyminen YhteistyGfoorumif]

Palkitseminen ja |Kenet palkataan, |tydss3
edut palkitaan ja Onnistumisen
ylennetaan helppous
Viestintad Oman tydn
vaikutus

kokonaisuuteen

<<< Abstrakteja - organisaation ytimessa Konkreettisia - voidaan ratkaista rahalla ==>

Kuva 4. Tyontekijakokemuksen viitekehys — kokemuskahdeksikko (mukaillen
Huhta & Myllyntaus 2021: 161).

3.2 Benchmarking

Benchmarking sanan suomennoksia ovat mm. vertailuanalyysi, vertailujohtami-
nen, esikuva-analyysi tai valioanalyysi. Benchmark on oikeastaan maanmittaus-
termi, joka tarkoittaa kiintopistettd; kolmen ulottuvuuden (pituusaste, leveysaste
ja korkeus) mukaan maaritelty piste, jota hyddynnetaan esimerkiksi rakennuk-

sen sijoittamisessa. (Karlof & Helin Lovingsson 2009: 334-335.)

Benchmarkingin ajatuksena on, etta kaikkea ei tarvitse oppia kantapaan kautta
vaan ennemmin voidaan ottaa oppia muiden kokemuksista. Lisaksi vertailu-
kumppanilta saadun innostuksen my6ta oman organisaation luovuus voi kas-
vaa, ja tata kautta saadaan parempaa tulosta. Vertailukohteita Ioytamalla saa-
daan aikaan kilpailua, joka nostaa ihmisten tavoitetasoa ja sita kautta edistaa
kehittymista ja innostaa oppimaan. Tama puolestaan on tehokkuuden ja kilpai-
lukyvyn edellytys. (Karlof & Helin Lovingsson 2009: 335, 338—-339.)

Karlof ja Ostblom (1993: 7) méaarittelevat benchmarkingin jatkuvaksi ja syste-
maattiseksi prosessiksi, jonka tarkoituksena on verrata yrityksen omaa tuotta-
vuuden, laadun ja tyoprosessien tehokkuutta valioluokkaisten yritysten ja orga-

nisaatioiden tehokkuuteen.



Benchmarking-tyypit voidaan erotella esimerkiksi seuraavasti:

- Sisainen benchmarking: vertailu tehdaan esim. samankaltaisia toimintoja
sisaltavien tytaryhtioiden valilla. Vertailusta on mahdollista saada tarkka,
kun tieto on saatavissa "omasta talosta”. Tuloksena on usein tuottavuu-

den kohoaminen ja toisena etuna on toiminnan erojen pieneneminen.

- Ulkoinen benchmarking, yrityksen toimintaa verrataan joko kilpailijan tai
muilla markkinoilla kansainvalisesti toimivan saman alan yrityksen
kanssa. Benchmarking voidaan toteuttaa yhteistyona kilpailijoiden
kanssa ja paapainon olisi hyva olla erinomaisien suorituksen tunnista-

missa, niiden ymmartamisessa ja niista oppimisessa.

- Toiminnallinen benchmarking, tavoitteena on loytaa erinomaisia tapoja
toimia toimialasta riippumatta. Vertailussa voi olla tuotteet palvelut tai
tydskentelyprosessit. Esimerkiksi asiakaspalvelu tai tuotteen lapimeno-
aika. (Karlof & Ostblom 1993: 67-71.)

Kari Tuominen taas kertoo kirjassaan, kuinka benchmarking voidaan sisal-
tonsa perusteella kolmeen tyyppiin. Strategisessa benchmarkingissa asete-
taan mitattavissa olevia strategisia tavoitteita ja voidaan etsia vaihtoehtoisia
toimintatapoja yrityksen strategisen suunnitteluprosessin yhteydessa. Suori-
tuskyky-benchmarkingissa verrataan oman yrityksen tuotteiden tai proses-
sien suorituskykya toisten yrityksen vastaaviin. Prosessi-benchmarkingissa
taas analysoidaan omaa parasta liiketoimintaprosessia. Analyysin tavoite on
selvittaa, kuvata ja vertailla mitattujen suorituskykyjen taustalla olevia mene-

telmia ja toimintatapoja. (Tuominen 2021: 21-25.)

Kohteeksi valitut benchmarking-yritykset voidaan ryhmiin seuraavasti: Sisai-
sella eli yksikkojen valisella vertailulla on helppo aloittaa benchmarking-toi-

minta. Vertailuun voidaan valita kilpailija, jolloin helpointa on kayttaa jo mah-
dollisesti olemassa olevia alan yhteisia tilastoja. Benchmarking-yritys voi olla

samalla teollisuudenalalla; jollain lopputuote voi olla eri, mutta prosesseissa
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on yhtalaisyyksia vertailuun. Valittu yritys voidaan valita parhaan mahdolli-
sen prosessin perusteella; esimerkiksi konepajayritys voi vertailla omaa ja-

keluaan postimyyntia harjoittavaan yritykseen. (Tuominen 2021: 26—-29.)

Kari Tuominen (2021: 47) maarittelee prosessin perusaskeleet seuraavasti:

—

. Maarittele kohde.

2. Etsi vastaava paras prosessi.

3. Opi oma avainprosessi.

4. Opi valittu paras prosessi.

5. Maarita suorituskykyero ja syyt.

6. Aseta tavoitteet: Valittdomat ja lyhyen tahtaimen kehitystavoitteet.

7. Sovella ja ota kayttoon

8. Vakiinnuta ja kehita edelleen.

3.3 Benchlearning, vertailuoppiminen

Benchlearning kehitettiin vuonna 1994 Karlof Consulting -yhtidssa. Kun vertai-
luanalyysissa keskitytaan tunnuslukuihin ja prosesseihin, vertailuoppimisessa
edetaan pidemmalle, aluksi syysuhteisiin, minka jalkeen organisaation oppimi-
seen eli ihmisten saamaan tietoon siitd, mika on tarkeaa yrityksen menestyk-
selle. Tiedon karttuminen perustuu kokemuksiin. Taman vuoksi oppimisessa on
tarkeaa systematisoida kokemuksia ja tukeutua ongelmaratkaisussa varas-
toidun tiedon lisaksi omaan luovuuteen. Kun omaa toimintaa verrataan muiden
toimintaan, tieto omasta toiminnasta lisdantyy seka parannusehdotuksia syntyy.

Oppimisen lisaksi vertailuoppiminen tuottaa kilpailuvietin, joka on edellytyksena
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tiedonhankinnalle ja toiminnan tehostamiselle. Tyonantajan ja tyontekijoiden ke-
hittymisella on molempia osapuolia hyodyttava vaikutus. Organisaation tuotta-
essa enemman arvoa asiakkaille ja omistajille tydnantaja hyotyy ja tyontekijat
voivat kokea tydelaman innostavampana. Voidaankin vaittaa, etta vertailuoppi-
misesta hyotyvat organisaation tarkeimmat sidosryhmat: tyontekijat, asiakkaat

ja omistajat. (Karlof & Helin Lovingsson 2009: 342.)

Karlof ja Lovingsson (2004) maarittelevat vertailuoppimisen rakennuspalikat

seuraavasti:

1. Toiminnan tehokkuus. Vertailuoppimisessa yhdistyvat pyrkimys luoda hyvat
edellytykset oppimiselle seka tavoite parantaa toiminnan tehokkuutta. Kun ke-
hittymistyo perustuu vertailuoppimiseen, lahtokohtana on toiminnan tehokkuus
eli asiakkaalle tuotetuttua arvoa verrataan arvon tuottamiseen vaatimiin kustan-
nuksiin. Menestyakseen yrityksen on I6ydettava tasapaino asiakkaan arvon ja

tuottavuuden valilla seka lyhyella etta pitkalla aikavalilla.

2. Oppiminen. Oppimisella on kaksi tavoitetta: lisata oppimista asioista, jotka
ovat toiminnalle strategisesti tai operatiivisesti tarkeita seka kehittaa kykya op-
pia uutta. Vertailuoppiminen vaikuttaa siis oppimisen halukkuuteen seka edelly-

tyksiin.

3. Osallistuminen. Osallistumisessa on nahtavissa vertailuanalyysin ja vertai-
luoppimisen valinen ero. Vertailuanalyysin nakdkulma suuntautuu usein "yl-
haalta alaspain” johdon halutessa parantaa organisaation tehokkuutta. Vertai-
luoppimisessa vastuu siirtyy organisaatiolle; tydn tekevat ne tydntekijat, joita
muutokset koskevat. Muutos on vaikuttavampi, kun asianosaiset saavat itse olla

osallisina.

4. Hyvét esikuvat. Vertailuoppimisessa hyvia esikuvia kaytetdan oppimisen ja
parannusten kannustimina. Esikuva nostaa tavoitetasoa, herattaa ideoita ja pa-
rannusehdotuksia. Se luo myos edellytyksia organisaation muuttumiselle uteli-

aaksi ja ulospain suuntautuneeksi. (Karlof & Helin Lévingsson 2009: 344-345.)
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Seka bencmarking- ettd benchlearning-menetelmilla tavoitellaan tuloksen pa-
rantumista. Benchmarkingilla siihen pyritaan toiminnan tehostamisen kautta,
kun taas benchlearningissa parempaa tulosta haetaan osaamisen kehittamisen
kautta. (Karlof & Ostblom 1993: 195.)

4 Tutkimusmenetelmat

4.1 Case-tutkimus

Case-tutkimus eli tapaustutkimus yhdistelee perinteisia tutkimusotteita, kvalita-
tiivista ja kvantitatiivista tutkimusotetta. Tutkimuksen tarkoitus voi olla tuottaa
ratkaisu yhteen ongelmaan, kaytannon tyohon ongelman poistamiseksi ei tutkija
kuitenkaan lahde. Silla, jos ratkaisun toimivuutta testataan kaytdnndssa, on ky-

seessa ennemminkin kehittamis- tai toimintatutkimus. (Kananen 2013: 9,15.)

4.2 Aineistotutkimus

Tyon ensimmaiset vertailut tehtiin NPS-kyselyn ja CSl-kyselyn perusteella.
NPS-kysely lahetetaan tekstiviestilla huollossa autonsa kayttaneille asiakkaille.
CSl-kysely lahetetaan sahkopostilla kohdeyrityksen merkkihuollossa autoaan

kayttaneille asiakkaille.

Tutkimusote on tadssa kohden kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus. Sita voi-
daan nimittaa myos tilastolliseksi tutkimukseksi. Kvantitatiivinen tutkimus vastaa
kysymyksiin: Mika?, Missa?, Paljonko? ja Kuinka usein? limiota kuvataan nu-
meerisen tiedon pohjalta, ja otos on numeerisesti suuri ja edustava. (Heikkila
2014:15.)

4.3 Haastattelututkimus

Haastattelututkimus on luonteeltaan kvalitatiivinen eli laadullinen. Otanta on

yleensa pieni ja tutkimuksen tarkoitus on vastata kysymyksiin Miksi?, Miten? ja
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Millainen? Tutkimusaineiston keruu on vahemman strukturoitua kuin kvantitatii-
visessa tutkimuksessa, ja numeerisen tiedon sijaan aineisto on haastattelussa
tekstimuotoista. (Heikkila 2014: 15-16.)

Haastattelun perusteella saadaan kuva haastateltavan ajatuksissa, kasityksista,
kokemuksista ja tunteista. Haastattelu voidaan yksinkertaisimmin maaritella
keskusteluksi, jolla on ennalta maaratty tarkoitus. Suurin ero keskusteluun on
siina, etta keskustelun tarkoitus voi olla vain pelkka yhdessaolo, kun haastattelu
on paamaarahakuista toimintaa, joka tahtaa informaation keraamiseen. (Hirs-
jarvi & Hurme 2010: 41-42.)

Tutkimushaastattelut voidaan jakaa kolmeen ryhmaan:

Strukturoitu haastattelu eli lomakehaastattelu tapahtuu ennalta tehdylla kysely-
lomakkeella, jossa kysymysten ja vaitteiden muoto seka jarjestys, jossa ne esi-
tetdan, on maaratty ennalta. Avoin haastattelu on muistuttaa keskustelua: sel-
keaa runkoa ei ole ja haastateltavan ajatukset, mielipiteet, tunteet ja kasitykset
tulevat esiin keskustelun kuluessa. Teemahaastattelu on naiden kahden vali-
muoto, haastattelun aihepiirit ovat tiedossa, mutta kysymysten muotoa ja jarjes-
tysta ei ole maaritelty. Haastattelu itsessaan voidaan suorittaa yksild- pari- tai
ryhmahaastatteluna (Hirsjarvi ym. 2007: 203—-205.)

Tyohon kuului asiakaskokemusta selvittavat haastattelut molemmissa toimipis-
teissa. Haastattelun muoto on lomakepohjainen yksilohaastattelu. Haastatte-
lussa pystyi paremmin selvittdamaan vastauksia kohdeyritysta kiinnostaviin kysy-
myksiin. Paatavoitteena oli asiakastyytyvaisyyden erojen tutkiminen vertailevan
tarkastelun avulla ja sita kautta lI0ytaa mahdollisia kehityskohteita. Lisatavoit-
teena oli selvittaa asiakkaiden ajatuksia siita, kuinka vastaushalukkuutta asia-
kaskokemushaastatteluihin saisi lisattya. Taman vuoksi haastatteluun oli lisatty

kaksi kysymysta tahan liittyen. (liite 1.)

Tyontekijoille tehdyn lomakekyselyn pohja (liite 2) laadittiin Huhdan ja Myllyn-
tauksen (2021, 159-192) kokemuskahdeksikkoa ja sen selvittdmiseen kaytet-

tyja vaittamia apuna kayttaen.
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5 Tutkimustulokset

5.1 NPS

Kaaviossa (kuva 5) Vantaan ja Helsingin toimipisteen NPS eli suositteluindeksin
kehitys vuoden ajalta, elokuu 2021 — heinakuu 2022. Yrityksen tavoite on

paasta NPS tulokseen 80. On nahtavissa, etta Vantaan tulokset ovat keskimaa-
rin korkeammat keskiarvolla 58,5 tuloksien ollessa valilla 49,2 ja 71,4. Helsingin

keskiarvo on 44,9, tuloksien ollessa valilla 30,8 ja 62,9.

NPS, suositteluindeksi
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Kuva 5. NPS:n kehitys Helsingin ja Vantaan toimipisteissa.

5.2 CSI

Kyselyn tuloksista poimittujen yhdeksan avainkysymyksen osa-alueet olivat hin-
tatarjous ja sen perustelu, suoritetun tyon laatu, auto valmis sovitussa ajassa,
vuokra-auton tarjous, auton siisteys, tiedot kustannuksista ja tehdysta tyosta,
tarpeiden ymmartaminen seka yhteydenotto huollon jalkeen. Alla (kuva 6) naky-
vat kysymykset seka tuloksien keskiarvo kolmelta kuukaudelta toimipisteittain.
Tulokset ovat ajalta toukokuu 2022 — heinakuu 2022.
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Avainkysymysten 3 kk:n keskiarvo
0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0

Hintatarjous ja sen perustelu
Suoritetun tyodn laatu
Auto valmis sovitussa ajassa
Vuokra-auton tarjous
Huoltoneuvojan kohteliaisuus ja..
Auton siisteys
Tiedot kustannuksista ja tehdysta tydsta

Tarpeiden ymmartdminen

Yhteydenotto huollon jalkeen

m Helsinki mVantaa

Kuva 6. Avainkysymysten kolmen kuukauden keskiarvojen vertailu.

Tuloksista on nahtavissa, etta tarkastelujaksolla Vantaan tulokset ovat parem-
mat keskiarvolla 71,9. Korkein tulos on saatu kysymyksissa "auto valmis sovi-
tussa ajassa” (90,1) ja heikoin kysymyksessa "vuokra-auton tarjous” (26,3). Hel-
singin tuloksien keskiarvo on 60,3 ja korkein tulos saatu kysymyksessa "auto
valmis sovitussa ajassa (82,1). Myos Helsingissa "vuokra-auton tarjous” -kysy-
myksessa on heikoin tulos (13,3). Tassa osa-alueessa molemmissa toimipis-

teissa olisi parannettavaa.

5.2.1 Helsinki

Avainkysymyksia tarkastellessa huomataan, etta tarkastelun alla olevan (kuva
7) kolmen kuukauden tarkastelujakson kehityssuunta on ollut laskeva. Heina-
kuun tulokset ovat kaikissa kysymyksissa tarkastelujakson matalimmat. "Hinta-
tarjous ja sen perustelu” -kysymyksessa on kesakuussa saatu tulos 73,7 ja hei-
nakuussa 30. Maltillisempi tulosten lasku on ollut kysymyksissa "auto valmis so-
vitussa ajassa” ja "vuokra-auton tarjous”, joissa lasku hieman alle 10 yksikon

verran kahteen edelliseen kuukauteen verrattaessa.
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Avainkysymysten suorityskyvyn
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Kuva 7. Avainkysymysten suorituskyvyn kehityssuunta, Helsinki.

5.2.2 Vantaa

Avainkysymyksia tarkastellessa (kuva 8) huomataan, ettad kolmen kuukauden
tarkastelujaksolla kehityssuunta on ollut positiivinen. Parannusta on tapahtunut
kaikilla osa-alueilla paitsi vuokra-auton tarjous kysymyksessa. Huomattavaa on,
ettd heindkuussa "auto valmis sovitussa ajassa” -kysymyksessa on saatu tulos
100, joka tarkoittaa, etta jokainen kyselyyn vastannut asiakas on saanut au-
tonsa huollosta ajallaan. Kysymyksissa "tiedot kustannuksista ja tehdysta
tydsta” ja "tarpeiden ymmartaminen” ovat tulokset parantuneet noin 20 yksik-

koa.
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Avainkysymysten suorituskyvyn
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Kuva 8. Avainkysymysten suorituskyvyn kehityssuunta, Vantaa.

5.2.3 Tulosten vertailu (CSl)

Seuraavissa kuvissa (kuva 9, kuva 10 ja kuva 11) on vertailtu avainkysymysten

tuloksia tarkastelujaksolta kuukausi kerrallaan.

Toukokuussa kyselyn tulokset (kuva 9) ovat hyvin lahella toisiaan. Suuria eroa-
vaisuuksia ei ole nahtavissa. Helsingin vastauksien keskiarvo on 65,2 ja Van-
taalla 70. Kaikki vastaukset ovat 10 yksikon sisalla toisistaan. Suurimmat erot
ovat kysymyksissa "Suoritetun tyon laatu”, jossa ero 9,8 seka "Vuokra-auton

tarjous”, ero 9,5 Vantaan suoriutuessa paremmin.
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Toukokuu
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Kuva 9. Avainkysymyksien vertailu, toukokuu.

Kesakuussa tuloksien (kuva 10) keskiarvot ovat hyvin samankaltaiset Helsin-
gissa 66,2 ja Vantaalla 65,2. Helsinki on onnistunut paremmin kohdissa ” hinta-
tarjous ja sen perustelu” (ero 13,7), ” tiedot kustannuksista ja tehdysta tydsta”
(ero 10,1) seka ” yhteydenotto huollon jalkeen” (ero 11,7). Vantaalla taas pa-
remmat tulokset on saatu kysymyksiin ” vuokra-auton tarjous” (ero 12,3), ja”

huoltoneuvojan kohteliaisuus ja ystavallisyys (ero 13,2).
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Kuva 10. Avainkysymyksien vertailu, kesakuu.
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Heindkuussa tuloksien (kuva 11) vertailussa nakyy isoja eroja. Vantaa on saa-
nut parempia tuloksia kaikista muista paitsi "vuokra-auton tarjous” -kysymyk-
sesta, vime kuuhun verrattaessa. Helsingissa tulokset ovat kautta linjan laske-
neet, erot tassa kuussa Vantaan tuloksiin verrattain suuret. Helsingin keskiar-
von oli 49,5 ja Vantaan 80,6. Suurimmat eroavaisuudet ovat kysymyksissa "hin-

tatarjous ja sen perustelu” (ero 45) ja "tiedot kustannuksista ja tehdysta tyosta”

(ero 41,3).
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Kuva 11. Avainkysymyksien vertailu, heinakuu.

Alla olevassa taulukossa 1 on viela koottuna yhteen vertailtu kolmen kuukauden
aikajakson tuloksista. Taulukon arvot on saatu miinustamalla Helsingin tulok-
sesta Vantaan tulos. Sinisella on nahtavissa, milloin Helsinki on onnistunut pa-
remmin ja, oranssilla milloin Vantaa. Numeraalinen arvo kertoo tuloksien eroa-
vaisuuden. Vantaalla kahden kysymyksen tulokset ovat koko tarkastelujaksolla

paremmat: vuokra-auton tarjous seka huoltoneuvojan kohteliaisuus ja ystavalli-

syys.



Taulukko 1. Avainkysymysten tulosten vertailu.

Hintatarjous ja sen perustelu

Suoritetun tydn laatu

Auto valmis sovitussa ajassa

Vuokra-auton tarjous

Huoltoneuvojan kohteliaisuus ja ystavallisyys
Auton siisteys

Tiedot kustannuksista ja tehdysta tyosta
Tarpeiden ymmartdminen

Yhteydenotto huollon jalkeen

5.3 Asiakashaastattelut

Haastattelut suoritettiin elo- ja syyskuussa huollosta tai korjauksesta autonsa

toukokuu kesdkuu heindkuu

-1,6
9,8

0,3
9,5
-5,8
71
4,2

0,5
-5,9

13,7
3,6
-1,2
12,3
-13,2
0,9
10,1
5,1
11,7

-45
-33,7
-23,1
17,3
-33,7

-26
-41,3

-26
-33,7

20

noutaville asiakkaille. Asiakkaat vastasivat haastattelukysymyksiin anonyymisti.

Haastattelulomake I0ytyy liitteista (liite 1). Alkutiedoiksi kerrottiin, etta haastatte-

lut suoritettiin opinnaytetyota varten ja aiheena oli kohdeyrityksen asiakaskoke-

mus. Otanta oli 20 haastateltavaa kummassakin toimipisteessa.

5.3.1 Helsinki

Suurimmalla osalla haastateltavista asiakkuus kohdeyrityksen kanssa oli kesta-

nyt 2 vuotta tai pidempaan: asiakkuus oli kestanyt yli 5 vuotta kestanyt 45 %:lla

haastatelluista ja 2—5 vuotta 30 %:lla haastatelluista (kuva 12).
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Asiakkuuden kesto

1. kaynti

5 %

alle 2 vuotta
20 %

2-5 vuotta
30 %

yli 5 vuotta
45 %

Kuva 12. Asiakkuuden kesto, Helsinki.

Yleisin syy kaynnille oli maaraaikaishuolto, jossa autoaan oli kayttanyt 65 %

haastatelluista (kuva 13).

Kaynnin syy
takuukorjaus
muu korjaus 10 %
25%

maaraaikaishuolto
65 %

Kuva 13. Kaynnin syy, Helsinki.

"Mihin, jos johonkin, olitte erityisen tyytyvainen” -kysymykseen 35 %:ssa vas-
tauksissa oli mainittuna palvelu. Esiin nousi mm. seuraavia asioita: huoltotoi-
minpiteet oli kerrottu hyvin, nopeus ja ystavallisyys. 25 % vastaajista yli tyytyvai-
sia kokonaisuuteen, vastauksissa mainintana kaikki tehtiin ajallaan ja kaikki
meni sujuvasti. Huollon mainitsi 20 % vastanneista, ja kommentit olivat nopea ja

tyon laatu, sujuva vian selvittely. Yhden maininnan sai asiakkaan tyytyvaisyys
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itse tuotteeseen. Vastanneista 15 % ei ollut mitdan syyta erityiseen tyytyvaisyy-

teen. Asiaa esitetdan alla (kuva 14).

Erityinen tyytyvaisyys i erityists
tyytyvaisyytta
15 %

Muut Palvelu
5% \ 35%
Huolto
20 %

Kokonaisuus
25 %

Kuva 14. Erityinen tyytyvaisyys, Helsinki.

”"Mihin, jos johonkin olitte erityisen tyytymatdn” -kysymyksessa 65 %:lla vastan-
neista ei ollut erityista syyta tyytymattomyyteen. Lopuissa vastauksista hajonta
oli suuri. Henkilokuntaresursseihin liittyi 10 % palautteista. Nama maininnat oli-
vat jono korjaukseen ja vaikeus saada yhteytta puhelimitse. Muita yksittaisia
tyytymattdmyyden aiheita olivat tuplakaynti (varaosa puuttui), hinta-arvion petta-
minen, autoon vaihtoa tarvitseva osa ei mennytkaan takuuseen ja epaselvyys
huoltotydssa. Lisaksi oli yksi palaute, joka ei suoraan liittynyt kohdeyritykseen

vaan lahinna ko. automerkin merkkihuoltoon. Asiaa esitetaan alla (kuva 15).
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Erityinen tyytymattomyys

Muut
20 %

Henkilokuntar
esurssit
10 % /

. Ei
H"lta tyytymattamyy

5% .

tta

65 %

Kuva 15. Erityinen tyytymattomyys, Helsinki.

Seuraavana asiakkaalta kysyttiin: "Mihin toivoisitte parannusta?”. 45 %:lla vas-
tanneista ei ollut parannusehdotuksia. Sanan hinta mainitsi 20 %, parkkipaikko-
jen vahyyden 15 %. Henkilokuntaresursseihin liittyvia asioita oli 15 %:lla, mai-
nintoina jono korjaukseen ja asiakkaan parempi informointi huollon etenemi-
sesta. Lisaksi toivottiin enemman henkildkuntaan iltapaivaan (asiakkaan odo-
tusaika huollon tiloissa pitka). Yksi asiakas toivoi huollon ajaksi sijaisautoa ve-

loituksetta. Alla olevassa kaaviossa (kuva 16) esitetaan tuloksia.

Mihin asiakas toivoisi parannusta

Ei ehdotusta

. .
‘ Hinta
5%

Parkkipaikat

20 %

Muut
30 %

Henkilokuntaresurssit
20 %

Kuva 16. Mihin asiakas toivoisi parannusta, Helsinki.
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5.3.2 Vantaa

Suurimmalla osalla haastateltavista asiakkuus kohdeyrityksen kanssa oli kesta-
nyt 2 vuotta tai pidempaan. Yli 5 vuotta kestanyt asiakkuus 50 %:lla haastatel-

luista ja 2-5 vuotta 35 %:lla haastatelluista (kuva 17).

Asiakkuuden kesto
1. kaynti
5% |alle 2 vuotta
10 %

yli 5 vuotta
50 %

2-5 vuotta
35 %

Kuva 17. Asiakkuuden kesto, Vantaa.

Yleisin syy kaynnille oli maaraaikaishuolto, jossa autoaan oli kayttanyt 70 %

haastatelluista (kuva 18).

Kaynnin syy
takuukorjaus
) 5%
muu korjaus
25%

maaraaikaishuolto
70 %

Kuva 18. Kaynnin syy, Vantaa.
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"Mihin, jos johonkin, olitte erityisen tyytyvainen” -kysymykseen puolet vastan-
neista vastasi sanan palvelun jossain muodossa. Mainittuna oli seuraavia asi-
oita: asiakaspalvelu huoltotiskilla sekd myynnissa, nopeus ja ystavallisyys. 10 %
vastaajista yli tyytyvaisia kokonaisuuteen. Huollon mainitsi 20 % vastanneista,
ja kommentit olivat toimi hyvin, luotettava, asiantunteva huoltomies seka yksi
asiakas oli tyytyvainen nopealla aikataululla huoltoon lisatysta lisatyosta. Eras
asiakas kertoi kayvansa liikkeessa, koska kohdeyritys on tuttu / sujuva ja toinen
oli tyytyvainen siihen, etta huollolla saatu lisapalvelu jatkuu. Yhdella asiakkaalla
ei ollut mitédan syyta erityiseen tyytyvaisyyteen. Seuraavassa kuvassa (kuva 19)

havainnollistetaan tuloksia.

Erityinen tyytyvaisyys Eierityista
tyytyvaisyytta
Muut 5%
10 %

Huolto \

20 %

Palvelu
55 %

Kokonaisuus
10 %

Kuva 19. Erityinen tyytyvaisyys, Vantaa.

”"Mihin, jos johonkin olitte erityisen tyytymatdn” -kysymyksessa 60 % vastan-
neista ei ollut erityista syyta tyytymattomyyteen. 15 % oli tyytymaton hintaan,
Yksittaisia syita tyytymattomyyteen olivat odotusaika huollon tiloissa, parkkipaik-
kojen vahyys, vaikeus saada yhteys huoltoon puhelimitse, huoltoon paasyn pit-
kat jonot seka tyytymattomyys autoon lisapalveluna tehdyn siivouksen laatuun.
Kaavioon (kuva 20) odotusaika huollon tiloissa, vaikeus saada yhteys puheli-

mitse ja huollon pitkat jonot on niputettu yhdessa kohtaa henkildkuntaresurssit.
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Erityinen tyytymattomyys
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Kuva 20. Erityinen tyytymattomyys, Vantaa.

Seuraavana asiakkaalta kysyttiin: "Mihin toivoisitte parannusta”. 25 %:lla vas-
tanneista ei ollut parannusehdotuksia. Tassa ja edellisessa kysymyksessa ol
osin yhtenevaisyyksia. Parkkipaikkojen vahyyden tassa kysymyksessa mainitsi
20 %. 20 % mainitsi henkilokuntaresursseihin liittyvan asian: vaikeuden saada
yhteytta puhelimitse tai takaisinsoiton hitauden seka odotusajan pituuden huol-
lon tiloissa. Yksittaisia asioita, joihin toivottiin parannusta, olivat hinta, kahvio tai
kahviautomaatti (ennen tiloissa toimi kahvio, joka oli haastattelujen aikaan sul-
jettuna), parkkikiekon puuttuminen vuokra-autosta, kansanomaisempi lahesty-
mistapa huoltotoiminpiteista kerrottaessa, asiakkaan kotia Iaheisempi sijainti
seka selkeys siihen, mika on korikorjaamon ja mika huollon asia huoltoa varat-

taessa. Alla (kuva 21) havainnollistaa tuloksia.
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Mihin asiakas toivoisi parannusta
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Kuva 21. Mihin asiakas toivoisi parannusta, Vantaa.

5.3.3 Tulosten vertailu

Alla olevista kaaviossa (kuva 22) luettavissa, etta vastaukset asiakkuuden kes-

ton seka kaynnin syyn suhteen eivat poikkea toisistaan kovinkaan paljoa. Tama
ei sinansa ole yllattavaa, kun toimiala on sama. Haastatteluita tehdessa huoma-
sin, etta asiakkuuden keston skaalaus olisi voinut olla erilainen: vaihtoehto yli

10 vuotta olisi ollut aiheellinen.

Asiakkuuden kesto

70%
60%
50%
40%

30%

20% I
0% [

0% N N

1. kaynti alle 2 vuotta 2-5 vuotta yli 5 vuotta

H Helsinki ®Vantaa

Kuva 22. Asiakkuuden kesto.

Seuraavaksi vertailussa kaynnin syy (kuva 23), ja tdssakaan ei suuria eroja.
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Kaynnin syy
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Kuva 23. Kaynnin syy.

Erityista tyytyvaisyytta verrattaessa (kuva 24) on huomattavissa Vantaalla
enemman mainintoja palveluun liittyvista tyytyvaisyyden aiheista. Helsingin
haastateltavat ilmaisivat tyytyvaisyytensa kokonaisuuteen enemman kuin Van-

taalla.

Erityinen tyytyvaisyys

70%
60%
50%
40%
30%

10%
o s B} = L.

Palvelu Kokonaisuus Huolto Muut Ei erityista
tyytyvaisyytta

H Helsinki ®Vantaa

Kuva 24. Erityinen tyytyvaisyys.

On nahtavissa (kuva 25), etta yli puolella vastaajista kummassakin toimipis-
teessa ei ollut mitdan erityisen tyytymattomyyden aiheita. Helsingissa 35 % asi-
akkaista mainitsi tyytymattdbmyyden aiheen, Vantaalla 40 %. Vantaalla hinta ja
henkilokuntaresursseihin liittyva tyytymattomyys oli hieman yleisempaa kuin
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Helsingissa, missa taas tyytymattomyyden aiheet olivat hyvin yksilollisia ja yksit-
taisia.

Erityinen tyytymattomyys
70%
60%
50%
40%
30%
20%

. B =B I ]
0% |
Ei tyytymattamyytta Hinta Henkildkuntaresurssit Muut

m Helsinki ®Vantaa

Kuva 25. Erityinen tyytymattomyys.

Parannusehdotuksissa nakyvat osin samat teemat kuin tyytymattomyydesta ky-
syttdessa. Vantaalla 75 % ldysi jotain parannettavaa, Helsingissa taas 55 %.
Vantaan vastaukset hyvin laaja-alaisia. Hinta on mainittu Helsingin pisteessa
useammin. Kummassakin toimipisteessa parkkipaikat ja henkildkuntaresurssei-
hin liittyvat parannusehdotukset nousivat esille. Vantaalla nama mainitsivat 20

% haastateltavista ja Helsingissa 15 % (kuva 26).
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Mihin toivoisi parannusta
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Kuva 26. Mihin asiakas toivoisi parannusta.

Helsingissa 30 % haastateltavista ei [oytanyt mitaan tyytymattdmyyden aihetta
eikd mydskaan nahnyt aihetta parannukselle; Vantaalla vastaava prosentti oli
20 %. Lisaksi Helsingissa 35 % ei ollut erityisen tyytymaton, mutta |0ysi paran-

nettavaa, ja Vantaalla vastaava prosentti oli 40 %.

5.3.4 Asiakaskokemuskyselyt

CSl-kyselyn tuloksia tutkiessa esille nousi, etta kyselyihin vastataan melko huo-
nolla prosentilla. Toimipisteissa suoritetuissa haastatteluissa asiakkailta kysyt-
tiin asiakaskokemuskyselyiden tuttuutta, todennakodisyytta vastata niihin seka
sita, olisiko jotain asioita, jotka voisivat lisata vastaushalukkuutta. Tassa kaikkia
40 vastausta tutkitaan yhtena kokonaisuutena eika vertailua suoriteta, koska se
ei tuloksien kannalta ole olennaista. Haastattelussa ei erikseen eritelty vastaajia
automerkin mukaan. Kaikille jo huollossa tai korjauksessa autonsa aiemmin
kayttaneille ainakin tekstiviestikyselyn (NPS) pitaisi olla tuttu. Haastatelluista 5
% oli ensikaynnilla, joten heille kohdeyrityksen kyselyt eivat viela olleet tulleet
tutuksi. Suurimmalle osalle haastatelluista oli tuttu toinen tai jompikumpi kyse-
lyista (87,5 %) ja 70 % vastaa niihin. Alla (kuva 27) havainnollistetaan vastauk-

sia.
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Asiakaskokemuskyselyiden tuttuus ja niihin
vastaaminen
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Kuva 27. Asiakaskokemuskyselyiden tuttuus ja niihin vastaaminen.

Haastateltavien kuvaukset siita, kuinka usein he vastaavat, on kuvattu alla
(kuva 28). 30 % haastateltavista kertoi, ettei vastaa kyselyihin, 17,5 % vastasi
aina, 27,5 % yleensa ja 17,5 % joskus. Koska sana oli vapaa muu-kohdassa,
vastaukset (7,5 %) olivat muulla tavalla kuvailevia, kuten "vastaan yhteen kysy-

mykseen”.

Kuinka usein vastaa
45,0
40,0
35,0
30,0
30,0 27,5
25,0
20,0 17,5 17,5
15,0
10,0 7,5
5,0 .
0,0

Ei vastaa Aina Yleensa Joskus Muu

Kuva 28. Kuinka usein vastaa.
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Haastateltavista, jotka eivat vastaa kyselyihin (30 %), suurimmalla osalla ei ollut
mitaan asiaa, joka olisi lisannyt vastaushalukkuutta. Tama oli 20 %:a kaikista
haastatelluista. Kyselyista haluttiin eroon, niita tuntui tulevan “joka tuutista”, toi-
vottiin "7omaa rauhaa” ja "mitta oli taysi”. Naiden haastateltavien vastaushaluk-
kuuden nostaminen olisi hyvin haastavaa. Haastatelluista 37,5 % kertoi vastaa-

vansa kyselyihin, mutta ei maininnut mitadan vastaushalukkuutta lisaavaa asiaa.

Vastaushalukkuuteen lisdavia mainintoja ei siis ollut yli puolella vastaajista (57,5
%). 15 % vastaajista kertoi vastaavansa fiiliksen mukaan tai kyselyn tullessa hy-
valla hetkella. Lopuilla 27,5 % haastatelluista oli hieman konkreettisempi vas-
taus. Eniten mainintoja vastaushalukkuutta lisdavista tekijoista sai kyselyn sup-
peus tai lyhyys (4 kpl). Kayttoliittyman tai kysymyksien ketjutuksen mainitsi 2
haastateltavaa. kohdeyrityksen tekstiviestikyselyssa (NPS) on, kuten jo mai-
nittu, yksi kysymys. Nama vastaukset siis lienee sekoitettu toiseen asiaan. 2
haastateltavaa vastaisi ”jos heilla olisi erityista palautetta” (negatiivista tai posi-
tiivista), 2 ehdotti "porkkanaa”: arvontaa tai 10—-20 % alennusta seuraavasta
huollosta. Yksi haastateltava kertoi suosivansa sahkopostikyselyita ennemmin
kuin tekstiviestilla tulevia. Alla on esitelty (kuva 29) vastaushalukkuutta lisaavat

maininnat suhteessa niihin, joilla jokin maininta oli.

Vastaushalukkuutta lisaavat tekijat

S-posti>txt
9%

Kayttoliittyma
18 %

Lyhyys
37 %

Kannustin

18 %
Palaute

18 %

Kuva 29. Vastaushalukkuutta lisdavat tekijat.



5.4 Tyontekijakokemuskysely

Tyontekijoille suoritettiin kysely Huhdan ja Myllyntauksen (2021) kokemuskah-
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deksikkoa apuna kayttaen. Kyselyssa (liite 2) oli vaittamia, joiden paikkaansa pi-

tavyytta selvitettiin. Asteikko oli "ei pida lainkaan paikkaansa, 1” seka “"pitaa tay-

sin paikkaansa, 5”. Helsingin pisteessa kyselyyn vastasi 4 henkiloa, Vantaalla 8

henkil6a. Kaikki vastanneista tyoskentelivat ainakin osan tydajastaan asiakasra-

japinnassa, joko huollon tai korikorjaamon puolella.

5.4.2 Helsinki

Kyselyn vastaukset on esitetty alla (taulukko 2). Vastauksien keskiarvo oli 4,2.

Parannettavaan olisi viestinnassa ja esihenkildon tarjoamassa tuessa, luottoa

kuitenkin esihenkiloon oli. Myos tyovalineisiin ja jarjestelmiin liittyvissa kysymyk-

sissa jaatiin alle tuloksien keskiarvon.

Taulukko 2. Tyontekijakokemuskyselyn tulokset, Helsinki.

Koen tyoni merkitykselliseksi 4,0
Koen, ettd tyoni tuo arvoa asiakkaillemme 4,3
Mielestani tydnantajani toimii vastuullisesti 4,0
Ty6nantajani arvot ovat ldhelld omiani 4,0
Ty6paikallani kaikkia kohdellaan yhdenvertaisesti 4,3
Koen, ettd organisaatiossamme arvostetaan ihmisten erilaisuutta 4,8
Luotan esihenkil6oni 4,5
Viestinta minuun vaikuttavista asioista on riittavaa 3,5
Esihenkiloni tukee minua, jotta onnistuisin tydssani 3,8
Organisaatiossamme hyvat tydsuoritukset huomioidaan 4,0
Ongelmien ja vaikeiden aiheiden esilletuonti on tiimissamme turvallista 4,3
Voin tydssani hyvin 4,0
Fyysisen vaatimukset ovat tydssani kohtuulliset 4,8
Psyykkiset vaatimukset ovat tydssani kohtuulliset 4,3
En ole huolissani tyopaikkani puolesta 4,3
Tyokaverit auttavat toisiaan, vastuualuerajojen yli 4,5
Voin luottaa tydkaverieni apuun tarvittaessa 4,8
Tiimissani kaikki tekevat parhaansa 4,5
Esihenkiloni arvostaa mielipiteitani 4,3
Pystyn riittavasti vaikuttamaan omaan tyohoni ja sen sisaltéon 4,3
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Kun tulokset luokitellaan kokemuskahdeksikon mukaan, tulokset ovat seuraa-

Tyoni vastuut ovat minulle selkeat 4,5
Minulle asetettu tydmaara on kohtuullinen 4,3
Viihdyn fyysisessa tydymparistossani 4,3
Tyoymparistd mahdollistaa hyvan tyosuorituksen 4,0
Fyysinen tydymparisto tukee hyvaa terveytta 4,3
Olen tyytyvdinen tyovalineisiini 3,5
Olen tyytyvdinen jarjestelmiin (Automaster yms.) 3,3

4,2

vanlaiset (taulukko 3). Paras tulos (4,6) on saatu sosiaaliseen ymparistdon liitty-

vissa kysymyksissa ja parannettava olisi tyovalineissa, jossa tulos (3,4) on jaa-

nyt eniten alle keskiarvon.

Taulukko 3. Tyontekijakokemuskyselyn tulokset kokemuskahdeksikossa, Hel-

sinki.

Olemassaolon tarkoitus 4,1
Kulttuuri 4,3
Johtaminen 4
Tyon ominaispiirteet 4,3
Sosiaalinen ymparisto 4,6
Hyvinvointi 4,3
Fyysinen ymparisto 4,2
Tyovalineet 3,4

Avoimissa kysymyksissa hyvaa tyontekijakokemusta edistaviksi asioiksi oli mai-

nittu siisti ja toimiva tyoymparisto seka toiden jaottelu ja haittaaviksi henkilokun-

tavaje, vastuualueiden epaselkeys seka informaation kulku.

5.4.3 Vantaa

Taulukossa 4 on esitetty kysymyskohtaiset tulokset, joiden keskiarvo oli 3,5. Tu-

loksissa on suuresti vaihtelua. Johtamiseen liittyvissa asioissa, kuten viestin-

nassa, esihenkilon tuessa ja hyvien tydsuoritusten huomioimisessa, on paran-

nettavaa. Tydomaaraan, psyykkisiin vaatimuksiin ja tydvalineisiin liittyvissa kysy-

myksissa jaatiin tuloksien keskiarvon alapuolelle. Keskiarvoa parempia tuloksia




on saatu mm. kysymyksissa "koen, etta tyoni tuo arvoa asiakkaillemme
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tiimis-

sani kaikki tekevat parhaansa” ja "voin luottaa tyOkaverieni apuun tarvittaessa”.

Taulukko 4. Tyontekijakokemuskyselyn tulokset, Vantaa.

Koen tyoni merkitykselliseksi 41
Koen, ettd tyoni tuo arvoa asiakkaillemme 4,8
Mielestani tydnantajani toimii vastuullisesti 3,6
Ty6nantajani arvot ovat ldhelld omiani 3,0
Tyopaikallani kaikkia kohdellaan yhdenvertaisesti 3,0
Koen, ettd organisaatiossamme arvostetaan ihmisten erilaisuutta 2,9
Luotan esihenkilooni 3,1
Viestintd minuun vaikuttavista asioista on riittavaa 2,4
Esihenkiloni tukee minua, jotta onnistuisin tydssani 2,8
Organisaatiossamme hyvat tyosuoritukset huomioidaan 2,3
Ongelmien ja vaikeiden aiheiden esilletuonti on tiimissamme turvallista 3,5
Voin ty6ssani hyvin 3,3
Fyysisen vaatimukset ovat tydssani kohtuulliset 41
Psyykkiset vaatimukset ovat tydssani kohtuulliset 2,9
En ole huolissani tyopaikkani puolesta 4,0
Tyokaverit auttavat toisiaan, vastuualuerajojen yli 4,0
Voin luottaa tyokaverieni apuun tarvittaessa 4,4
Tiimissani kaikki tekevat parhaansa 4,6
Esihenkiloni arvostaa mielipiteitani 3,6
Pystyn riittavasti vaikuttamaan omaan ty6honi ja sen sisaltéon 3,5
Tyoni vastuut ovat minulle selkeat 41
Minulle asetettu tydmaara on kohtuullinen 2,5
Viihdyn fyysisessa tydymparistossani 4,3
Tyoymparisté mahdollistaa hyvan tydsuorituksen 3,9
Fyysinen tydympadristo tukee hyvaa terveytta 3,6
Olen tyytyvdinen tyovalineisiini 2,9
Olen tyytyvainen jarjestelmiin (Automaster yms.) 3,4

Tuloksien luokittelu kokemuskahdeksikon mukaan tuotti taulukossa 5 nakyvat

tulokset. Kuten ylla oli selkeasti jo nahtavissa, olemassaolon tarkoitukseen ja

sosiaaliseen ymparistoon liittyvissa kysymyksissa saatiin hyvia tuloksia. Osa-

alueille johtaminen, kulttuuri ja tydvalineet olisi parannettavaa.
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Taulukko 5. Tyontekijakokemuskyselyn tulokset kokemuskahdeksikossa, Van-
taa.

Olemassaolon tarkoitus 4,2
Kulttuuri 3,0
Johtaminen 2,8
Tyon ominaispiirteet 3,6
Sosiaalinen ymparisto 4,3
Hyvinvointi 3,4
Fyysinen ymparisto 3,9
Tyo6vélineet 3,1

Hyvaa tyontekijakokemusta edistavia asioita kysyttaessa vastauksissa tuli esille
sosiaaliseen ymparistoon liittyvat asiat: yhteistyd, yhteishenki, tyokaverit ja ilma-
piiri. Tama tukee sita, miksi ko. osa-alueen tulokset olivatkin yli keskiarvon. Mai-
nittuna oli myos esihenkilon tuki, palaverit henkiloston kanssa seka yhteys tyon-

tekijan ja esihenkilon valilla (kuinka meillda menee / mita kuuluu).

Yksittainen eniten esille noussut tyontekijakokemusta haittaava asia oli
kKiire/ruuhkat / henkildston maara. Myos kyselyn tuloksissa psyykkisista tyon
vaatimuksista seka tydomaaran kohtuullisuudesta tama asia on myos nahta-
vissa. 50 % vastauksista liittyi johtamiseen; mainittuna olivat tiedonkulun haas-
teet, tuen puuttuminen ja se, etta tydntekijalle luodaan painetta muttei porkka-
naa. Oli kokemus siita, ettei tydnantajan linjaa tiedeta seka ettei ylitydllistetyilla
esimiehilla olisi tarvittaessa aikaa hoitaa pyydettyja asioita. Mainittuna oli naiden
lisaksi koulutuksen puute, huono ryhmahenki seka se, etta jos jaadaan siihen

tilaan, ettei saada asiakasta tyytyvaiseksi.

5.4.4 Tulosten vertailu

Alla on esitetty (taulukko 6) kysymyskohtaisien tuloksien erot. Erotus on laskettu
miinustamalla Helsingin tuloksista Vantaan tulokset. Tumman harmaalla on
vahvistettuna kysymykset, joissa erot olivat suurimmat (ero 1,8—1,9). Nama oli-

vat: koen, ettd organisaatiossamme arvostetaan ihmisten erilaisuutta, organi-



saatiossamme hyvat tyosuoritukset huomioidaan seka minulle asetettu tyo-
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maara on kohtuullinen. Vaalean harmaalla on korostettu kysymykset, joissa erot

olivat kohtalaiset (ero 1,3—1,4). Nama olivat: tydpaikallani kaikki kohdellaan yh-

denvertaisesti, luotan esihenkilooni seka psyykkiset vaatimukset ovat tyossani

kohtuulliset.

Taulukko 6. Tyontekijakokemuskyselyn tuloksien vertailu kysymyksittain.

Helsinki Vantaa erotus
Koen tyoni merkitykselliseksi 4,0 4,1 -0,1
Koen, ettd tyoni tuo arvoa asiakkaillemme 4,3 4,8 -0,5
Mielestani tydnantajani toimii vastuullisesti 4,0 3,6 0,4
Ty6nantajani arvot ovat ldhelld omiani 4,0 3,0 1,0
Tyopaikallani kaikkia kohdellaan yhdenvertaisesti 4,3 3,0 1,3
Koen, ettd organisaatiossamme arvostetaan ihmisten erilaisuutta 4,8 2,9 1,9
Luotan esihenkilooni 4,5 3,1 1,4
Viestintd minuun vaikuttavista asioista on riittavaa 3,5 2,4 1,1
Esihenkiloni tukee minua, jotta onnistuisin tydssani 3,8 2,8 1,0
Organisaatiossamme hyvat tyosuoritukset huomioidaan 4,0 2,3 1,8
Ongelmien ja vaikeiden aiheiden esilletuonti on tiimissamme turvallista 4,3 3,5 0,8
Voin ty6ssani hyvin 4,0 3,3 0,7
Fyysisen vaatimukset ovat tydssani kohtuulliset 4,8 4,1 0,6
Psyykkiset vaatimukset ovat tydssani kohtuulliset 4,3 2,9 1,4
En ole huolissani tyopaikkani puolesta 4,3 4,0 0,3
Tyokaverit auttavat toisiaan, vastuualuerajojen yli 4,5 4,0 0,5
Voin luottaa tyokaverieni apuun tarvittaessa 4.8 4,4 0,4
Tiimissani kaikki tekevat parhaansa 4,5 4,6 -0,1
Esihenkiloni arvostaa mielipiteitani 4,3 3,6 0,6
Pystyn riittavasti vaikuttamaan omaan tyohoni ja sen sisaltéon 4,3 3,5 0,8
Tyoni vastuut ovat minulle selkeat 4,5 4,1 0,4
Minulle asetettu tyomaara on kohtuullinen 4,3 2,5 1,8
Viihdyn fyysisessa tydymparistossani 4,3 4,3 0,0
Tyoymparistd mahdollistaa hyvan tyosuorituksen 4,0 3,9 0,1
Fyysinen tyoympadristd tukee hyvaa terveytta 4,3 3,6 0,6
Olen tyytyvdinen tyovalineisiini 3,5 2,9 0,6
Olen tyytyvdinen jarjestelmiin (Automaster yms.) 3,3 3,4 -0,1
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Hahmottamisen helpottamiseksi alla (kuva 30) on vertailu kokemuskahdeksik-
koon luokiteltujen vastausten mukaan. Kuten jo aiemmin mainittiin, Helsingin tu-

lokset olivat keskimaarin paremmat.

Kokemushahdeksikko

1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5 5
Olemassaolon tarkoitus _42&2
oo T — )
Johtaminen m 4
Ty6n ominaisipiirteet ” 4,3
Sosiaalinen ymparisto —3 4,6
o T 3
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m Helsinki ®Vantaa

Kuva 30. Tyontekijakokemuskyselyn tuloksien vertailu kokemuskahdeksikossa.

6 Johtopaatokset

Seka kyselyyn etta haastatteluun vastanneiden asiakkaiden maara oli suhteelli-
sen pieni, joten suuria yleistyksia ei tuloksilla voida tehda. Tyon tarkoituksena
olikin ottaa otannat nailta kolmelta osa-alueelta, verrata niita ja tuoda esiin mah-
dollisia korjausehdotuksia. Asiakkaiden seka henkildkunnan parannusehdotus-
ten ja huomioiden avulla saatiin koottua ideoita asiakaskokemuksen parantami-

seen. Nama ovat nahtavissa luvussa 7.

Kokonaisuutena voidaan sanoa, etta seka Helsingin etta Vantaan toimipisteiden
asiakkaat ovat tyytyvaisia. Suurimmalla osalla haastatelluista asiakassuhde oli
kestanyt jo pidempaan, melkein puolella kaikista vastanneista yli 5 vuotta ja rei-
lulla kolmanneksella 2-5 vuotta. Kun asiakas ilahtuu saamastaan palvelusta,
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han palaa taman kokemuksen peraan toistekin (Loytana & Kortesuo 2011: 49).
Joillekin asiakkaille tietty huoltoneuvoja oli tullut jo tutuksi, ja hanen kanssaan

haluttiin asioida.

CSl-kyselyn tuloksia vertaillessa heindkuuta lukuun ottamatta toimipisteiden tu-
lokset olivat Iahella toisiaan. Helsingissa heindakuussa oli ollut vajaamiehitys, ja
tama selittdnee tuloksia, silla elo-syyskuussa tehdyissa haastatteluissa ei nain
suuria eroavaisuuksia ollut enaa nahtavissa. Vantaalla saatiin sekad CSl-kyse-

lyssa etta haastattelussa kuitenkin hieman parempi tuloksia liittyen palveluun.

Kaiken kaikkiaan suurimmalla osalla (90 %) haastatelluista oli mainita jonkin
tyytyvaisyyden aihe. Melkein puolet vastauksista liittyi palveluun, toisena oli tyy-
tyvaisyys itse huoltoon, ja kolmanneksi yleisin oli kokonaisuuteen liittyva tyyty-
vaisyys. Asiakaspalvelulla on eniten asiakasrajapintakohtaamisia, joten lienee
luonnollista, etta suurin osa vastuksista liittyy siihen. Myos kokonaisuuteen liitty-

vat vastaukset sisaltavat osin palvelunkin.

Erityista tyytymattomyytta oli alle puolella kaikista vastaajista. Erot pisteiden va-
lilla olivat pienia. Seka hinta etta henkilékuntaresursseihin liittyvat teemat nousi-
vat esiin. Tarkastellessa parannusehdotuksia naiden kahden aiheen lisaksi
parkkipaikkojen puute nousi esiin kummassakin toimipisteessa. Vantaan pis-
teessa parannusehdotuksissa oli hyvin yksittaisia ja yksilOllisia vastauksia; esi-

merkiksi parkkikiekko oli puuttunut vuokra-autosta.

Haastattelussa asiakkailta kysyttiin kaksi kysymysta asiakkaiden vastaushaluk-
kuudesta asiakaskokemusta vastaaviin kyselyihin. Toimipistekohtaista vertailua
ei naiden kysymysten kohdalla tehty vaan vastauksia kasiteltiin yhtena kokonai-
suutena. 37,5 % vastanneista kertoi vastaavansa kyselyihin, eika heilla ollut
kertoa mitaan, mika lisaisi vastaushalukkuutta. 20 % ei vastannut kyselyihin,
eika heilla myoskaan ollut mitdan vastaushalukkuutta lisadavaa asiaa. 15 % kai-
kista vastanneista kertoi vastaavansa sen mukaan, kuinka kyselyn saapuessa
on aikaa / fiillista. Suurinta osa haastatelluista olisi taman perusteella vaikea

saada vastaamaan useammin.
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Tyontekijakokemuskyselyssa otannat olivat hyvin erilaiset, Vantaalla kyselyyn
vastanneita (8 henkil6d) oli enemman, ja keskimaarin tydsuhteen kesto heilla pi-
dempi. Helsingissa kyselyyn vastanneita oli nelja, ja toimipisteessa oli tapahtu-
nut henkilostomuutoksia, joten osalla kokemus perustui lynyempaan tyosuhtee-
seen. Vertailukelpoisuus ei siis ole niin vahva. Helsingin tulokset ovat kautta lin-
jan hyvat, vastauksien keskiarvo oli 4,2 minimin ollessa 1 ja maksimin 5. Van-
taalla vastauksien keskiarvo on 3,5. Huomattavaa on, etta tydon arvoon ja merki-
tyksellisyyteen ja sosiaaliseen tyoyhteisoon liittyvissa kysymyksissa Vantaalla
tulos oli yli keskiarvon. Tama oli nahtavissa myos avoimissa kysymyksissa, hy-
vaa tyontekijakokemusta lisadavissa maininnoissa nousi esille hyva yhteishenki

ja yhteistyo.

7 Pohdinta ja kehitysehdotukset

Olin ennen opintojani tydskennellyt hetken kohdeyrityksen asiakkuusyksikdssa
vastaten asiakkaiden puheluihin. Puheluita ohjautui useamman toimipisteen asi-
akkailta, ja talldin herasi kysymys siita, onkohan asiakaspalvelussa toimisteiden
valisia eroja. Osallistuin korjaamon asiakaspalvelu -kurssille, ja tata kautta insi-
ndoritydn tullessa ajankohtaiseksi aihe asiakaskokemuksesta syntyi. Otin yh-

teyttd kohdeyritykseen ja onnekseni paasin tekemaan insindoritydn aiheesta.

Alkuun CSl-tuloksia vertaillessa suuria eroja naytti olevan vain yhden kuukau-
den osalta. Haastattelujen tulokset taas olivat melko samansuuntaiset; pienia
eroja kuitenkin I0ytyi. Tyontekijakokemuskyselyssa koin olevan otantaan liittyvia
haasteita Helsingin toimipisteessa. Vantaalla oli NPS-tulos ollut vuoden tarkas-
telujaksolla keskimaarin parempi. Kysymys, siitd miksi asia on nain, herasi tu-
loksia verratessa. Seka CSl-tuloksissa, etta haastattelussa saatiin parempia tu-
loksia palveluun liittyvissa teemoissa ja tyontekijakokemuskyselyssa tyontekijat
kokivat tydn hieman merkityksellisemmaksi ja arvoa asiakkaille tuovaksi. Vaikka
keskimaarin vertailujen osalta erot jaivat melko pieniksi, I0ytyisikd Vantaan tyon-
tekijakokemuskyselyssa esiin tulleesta hyvasta yhteishengesta selitys hieman
paremmille tuloksille, vaikka muuten tyontekijakokemuskyselyn tulokset olivat

Vantaalla heikommat.
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Asiakkaiden ja henkilokunnan mielipiteiden avulla oli mahdollista 10ytaa joitakin
parannusehdotuksia asiakaskokemuksen parantamiseksi. Koska erot eivat ol-
leen kovin suuria, ehdotukset ovat asiakkaiden esiin nostamat teemat sovellet-

tavissa molempiin toimipisteisiin.

Erityista tyytymattomyytta seka parannusehdotuksia nousi esille henkilokuntare-
sursseihin liittyvissa asioissa. Pitkat jonot huoltoon, vaikeudet saada puheli-
mitse yhteytta seka odotusaika asiakaspalveluun huollon tiloissa tulivat esille
molemmissa toimipisteissa. Voisiko tyota mahdollisesti jarjestaa paremmin,
vuorojarjestelyilla saada iltapaiviin enemman henkildstoa ja olisiko jarkevaa an-
taa vastuu tietylle henkildlle puhelinpalvelun paaasiallisesta hoidosta kiertavalla

jarjestelylla? Henkilékunnalta oli myos toive vastuualueiden selkeyttamisesta.

Molemmissa toimipisteissa asiakkailla esiin nousi haaste lI6ytaa parkkipaikkaa,
ja tahan toivottiin parannusta. Olisiko mahdollista merkita parkkipaikalle parkki-
paikkoja, jotka on tarkoitettu vain huoltoon tuleville ja huollosta valmistuville au-
toille, jolloin seka asiakkaan etta huoltohenkildston olisi helpompi paikantaa
auto. Haastatteluissa myos hinta mainittiin usein tyytymattomyyden aiheeksi ja
parannusta vaativaksi asiaksi. Talle lienee haasteellista tehda kovinkaan paljon,

ja téman haastateltavat tuntuivatkin ymmartavan.

Tyontekijoiden kyselyssa Helsingissa tuloksien keskiarvo oli paaosin hyva. Pa-
rannettavaa olisi viestinnassa ja esihenkilon tuen saamisessa seka tyovali-

neissa. Vastauksissa oli mainittu myos toive vastuualueiden selkeyttamisesta.

Vantaalla tyontekijakokemuskyselyn heikommat tulokset eivat nay tuloksien mu-
kaan asiakaskokemuksessa, vaikka nain voisi kuvitella sen perusteella, mita
teoria asiasta sanoo. Sosiaalinen ymparisto ja tyon tarkoituksen merkitys nayt-

taa tuloksien mukaan olevan henkilostolla hyvalla mallilla.

Taustalla on kuitenkin parannettavaa. Vastauksissa nakyy johtamisessa ja tyo-
paikan kulttuurissa olevan haasteita. Tydomaara koetaan kohtuuttomaksi, ja Kii-
reen tuntu nousi esiin haittaavana asiana. Verratessa kuukausittaisia tyomaa-

rayksia henkilokunnan maaraan Vantaalla nayttaa olevan suhteellisesti yhden
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henkilon vajaus huoltotiskilla olevassa henkilostossa. Olisiko mahdollista rekry-
toida henkilokuntaa tydmaaran kohtuullistamiseksi? Myos esimiehet koettiin yli-
tyOllistetyiksi ja tuen saamiseen ja tiedonkulkuun toivottiin parannusta. Vantaal-

lakin tyovalineiden parantamisella olisi tyontekijakokemusta lisaava vaikutus.

Siihen, kuinka asiakkaiden vastaushalukkuutta asiakaskokemusta mittaaviin ky-
selyihin voisi lisata, tuntui haastateltavilla olevan vahan ideoita. Vain noin nel-
jannes mainitsi yksittaisen asian. Kyselyn lyhyys olikin suurin vastaushaluk-
kuutta lisaava tekija, ja se toteutuukin NPS-kyselyssa, joka onkin vain yhden ky-
symyksen mittainen. Pidempaa CSl-kyselyn vastaushalukkuutta voisi lisata jol-
lain kannustimella. Vastauksissa oli maininta osallistumisesta arvontaan seka
alennuksesta seuraavaan huoltoon. Jalkimmaisella saisi asiakkaan todennakoi-

sesti viela saapumaan uudestaan.

Lopputyodn tekeminen on ollut opettavainen kokemus. Matkalla olen huomannut
asioita, joita olisi voinut tehda paremmin. Haastatteluissa olisi ehka voinut antaa
vastausvaihtoehtoja avoimien kysymysten sijaan, jolloin tuloksiakin olisi ollut
helpompi tulkita. Lahdin tyohan silla ajatuksella, etta toimipisteiden valilla erot
voisivat olla suuremmat ja korrelaatio tutkimuksen osa-alueiden valilla selkeam-
min nahtavissa. Tyon edetessa sain kuitenkin huomata, ettei asia olekaan ihan
nain. Toivoakseni sain kuitenkin esille asioita, joita kehittamalla asiakaskoke-

musta kohdeyrityksessa voi parantaa.
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Liite 1

1(1)
Asiakaskokemushaastattelu Helsinki / Vantaa
1. Kuinka kauan olette olleen kohdeyrityksen asiakkaana
** 1. kaynti ** alle 2 vuotta ** 2-5 vuotta **yli 5 vuotta

2. Kaynnin syy

** takuukorjaus ** maaraaikaishuolto  **muu korjaus

3. Mihin, jos johonkin, olitte erityisen tyytyvainen?

4. Mihin, jos johonkin, olitte erityisen tyytymaton?

5. Mihin toivoisitte parannusta?

6. Ovatko kohdeyrityksen asiakaskokemusta mittaavat kyselyt tuttuja ja
vastaatteko niihin?

7. Mitka asiat lisaisivat vastaushalukkuuttanne?



Tyontekijakokemuskysely

Ei pida lainkaan paikkaansa

Helsinki

Liite 2
(1)

Vantaa

Pitaa taysin paikkaansa

Koen tyoni merkitykselliseksi

1

2

Koen , ettd tyoni tuo arvoa asiakkaillemme

Mielestani tydnantajani toimii vastuullisesti

TyoOnantajani arvot ovat ldhella omiani

Tyopaikkallani kaikkia kohdellaan yhdenvertaisesti

Koen, ettd organisaatiossamme arvostetaan ihmisten erilaisuutta

Luotan esihenkil60ni

Viestintd minuun vaikuttavista asioista on riittavaa

Esihenkiloni tukee minua, jotta onnistuisin tyossani

Organisaatiossamme hyvat tyosuoritukset huomioidaan

Ongelmien ja vaikeiden aiheiden esilletuonti on tiimissamme turvallista

Voin tyossani hyvin

Fyysisen vaatimukset ovat tydssani kohtuulliset

Psyykkiset vaatimukset ovat tydssani kohtuulliset

En ole huolissani tyopaikkani puolesta

Tyokaverit auttavat toisiaan, vastuualuerajojen yli

Voin luottaa tyokaverieni apuun tarvittaessa

Tiimissani kaikki tekevat parhaansa

Esihenkiloni arvostaa mielipiteitani

Pystyn riittavasti vaikuttamaan omaan tyohoni ja sen sisaltoon

Tyoni vastuut ovat minulle selkeat

Minulle asetettu tydémaara on kohtuullinen

Viihdyn fyysisessa tydympadristossani

Tyoympdristé mahdollistaa hyvan tydsuorituksen

Fyysinen tyGymparisto tukee hyvaa terveytta

Olen tyytyvdinen tyovalineisiini

Olen tyytyvdinen jarjestelmiin (Automaster yms)
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Nykyisessa tyotehtdvassasi,
mitka asiat mielestasi edistavat hyvaa tyontekijakokemusta?

entd mitka asiat mielestdsi haittaavat hyvaa tyontekijakokemusta?

jatkuu kaantopuolella



