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Insin6oritydn aiheena oli Net Promoter System ja se tehtiin Tuulilasivarikko Oy:lle. Se on
yrityksessa toimiva jarjestelma, joka ohjaa yksildiden valisia tilanteita. Jarjestelméan peri-
aatteen mukaan ihmisten tulee kohdella toisiaan niin kuin toivoisi itseaan kohdeltavan. Se
patee kanssakaymiseen niin asiakkaiden ja yhteistydkumppaneiden kuin yrityksessa tyos-
kentelevienkin kanssa. Jarjestelman tavoitteena on saavuttaa uskollinen ja pitkékestoinen
suhde asiakkaisiin, yhteistyokumppaneihin ja henkilokuntaan. NPS on myds mittari, jolla
yksilon tyytyvaisyytté ja valmiutta saamaansa kohtelun suosittelemiseen mitataan.

Tyo6n tavoitteena oli kuvata jarjestelmaa kattavasti, kehittdd kasvotusten tapahtuvia asia-
kaskontakteja, parantaa henkilokunnan yritykselle antamaa eNPS-arvosanaa seka asiak-
kaiden yritykselle antamaa NPS-arvosanaa ja nailla keinoin kasvattaa yrityksen markkina-
osuutta ja kerryttaa tulosta.

Tietoa keréttiin asiakastyytyvaisyydesta, tyotyytyvaisyydestd, asiakaspalvelutilanteiden
eroavaisuuksista seka jarjestelmalla saavutettavista tuloksista. Tarkoituksena oli kehittéaa
edella mainittuja kohtia ja soveltaa jarjestelmaa kattavammin kaytantéon. Tyo toteutettiin
tarkastelemalla asiakkailta ja henkilokunnalta sdhképostitse saatuja palautteita, havainnoi-
malla asiakaspalvelutilanteita ja raportoimalla niistd sekd kokoamalla tietoa aihetta kasitte-
levasta kirjallisuudesta.

Tuloksista ilmeni, etta jarjestelméan kokonaisvaltainen sisaistaminen vaatii viela perehdytta-
mista ja koulutusta, palautteiden kasittelya tulee tehostaa ja asiakaspalvelutilanteita yhte-
naistaa seka vastuuta pitaa jakaa ja henkildkuntaa sitouttaa aiheeseen.

Tulosten perusteella voidaan kehittdd suunnitelma jarjestelman aloitteellisuuden vastuuja-
osta, tehostaa henkilokunnan sitoutumista yritykseen ja yhtenaistda kasvotusten suoritetta-
via asiakaskontakteja ja niiden standardeja.

Avainsanat NPS, sitouttaminen, asiakasuskollisuus, asiakastyytyvaisyys,
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The topic of this engineering thesis was Net Promoter System and it was carried out to
Tuulilasivarikko Ltd. It is a system that operates in the company and controls situations be-
tween individuals. According to the principle of the system people should treat each other
as they would like to be treated. It applies to dealing with customers, partners and staff.
The system aims to achieve a faithful and long-term relationship with customers, partners
and employees. NPS is also a gauge. It measures an individual’s satisfaction and willing-
ness to recommend the received treatment.

The obijective of the thesis was to describe the system comprehensively, develop face- to-
face customer contacts, improve the eNPS-rating the staff is awarding to the company as
well as the NPS rating the customers are awarding to the company. These are the means
the purpose of which is to increase the company’s market share and generate income.

The Information was collected from customer satisfaction, job satisfaction, the differences
in customer service situations and system results to be achieved. The objective was to de-
velop the above-mentioned points and to apply the system more extensively into practice.
The thesis was carried out by examining feedback that was received by e-mail from the
customers and staff, by observing the customer service situations and reporting on them
as well as by collecting information on the subject of the literature.

The results showed that the comprehensive internalization of the system still requires ori-
entation and training, feedback processing needs to be enhanced, customer service situa-
tions must be unified and responsibilities need to be shared.

Based on the results it is possible to create plans for innovation projects and the division of
responsibilities, enhance staff commitment and to unify customer contacts and their stand-
ards.

Keywords NPS, commitment, customer loyalty, customer satisfaction
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Lyhenteet

NPS Net Promoter System. Fred Reichheldin kehittama toimintamalli, jonka
avulla yritysta johdetaan ja siind menetellaan.

NPS-luku  Net Promoter Score. Palautteesta saatujen arvosanojen perusteella las-
kettu arvosana jolla yrityksen tai yksilon onnistumista mitataan. Arvostelu-

asteikko on 0-10.

eNPS Employee Net Promoter Score. Henkildkunnan tytpaikalleen antamasta
arvosanasta laskettava NPS-luku. Arvosteluasteikko on 0-10.

Detractor Kohteluun tyytymaton yksilo, jonka antama arvosana vaihtelee valilla 0—6.

Passive Kohtelun neutraalisti kokeva yksilo, jonka antama arvosana vaihtelee va-
lilla 7-8.

Promoter Kohtelusta iloisesti yllattynyt yksild, joka on valmis suosittelemaan sita

myo6s lahipiirilleen. Arvosana vaihtelee valilla 9-10.
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1 Johdanto

Tama insinddrityd on tehty Tuulilasivarikko Oy:lle Carglass®-liiketoiminnasta, jonka pal-
velut muodostuvat henkilo- ja pakettiautojen lasien vaihtamisesta ja paikkaamisesta.
Paakaupunkiseudulla yritys toimii neljassé eri toimipisteessa ja Varsinais-Suomessa kol-
messa eri toimipisteessa. Yritys kuuluu Belron®-ryhméan Carglass®-maa-franchise-so-
pimuksen kautta. Belron® on maailman suurin autolasien korjaukseen ja vaihtoon eri-
koistunut yritys ja toimii 32 maassa useilla eri brandeilla, ja sen palveluksessa on noin
12500 asentajaa. Suomen korjaamoilla on télla hetkella yhteensa 12 asentajaa, minka
lisdksi tukijoukoissa tyoskentelee nelja henkil6d hoitaen myynnin ja ajanvaraukset, ope-

ratiivisen tuen, avainasiakaspalvelut ja reskontran.

Taman insinddrityon aiheena on Fred Reichheldin kehittdma Net Promoter System* ja
sen ajatusmaailman siséllyttaminen ja jatkojalostaminen jokapaivaiseen tydskentelyyn,
niin korjaamoilla kuin my6s niiden ulkopuolella. Tarkoituksena on tuoda julki, mitd muuta
se on kuin mittari ja kertoa mité silla on saavutettavissa asiakkaiden ja henkilokunnan
keskuudessa. Tyon tekija on tydskennellyt viimeisen kolmen vuoden aikana korjaamoilla
asentajana, tydnjohdossa, asiakaspalvelussa seka ajanvarauksessa. Tyon aihe valittiin
yhdessa tuotantopaallikkd Mikko Kytélan kanssa. Tyodn tavoitteena on selventaa yrityk-
sessd jo mitattavan NPS-luvun merkitysta kaytannossa ja saada NPS-luku kohoamaan

entisestadn seka asiakkaiden ettd henkilokunnan keskuudessa.

InsinGoritydssa tutkitaan, mitka asiat vaikuttavat saatuun palautteeseen seka selvite-
taan, onko toimipisteiden vélilla eroja asiakaspalvelun suhteen. Tiedon perusteella teh-
daan analyysi ja toimintasuunnitelma, jonka pohjalta voidaan luoda yhtenainen palvelu-
malli toimipisteiden valille. Yrityksen tarjoaman palvelun tekniseen suorittamiseen tydssa
ei puututa, vaan keskitytaan taysin inmisten valilla kaytaviin kontakteihin ja pyritddn ke-

hittamaan niita.

Tyo6kaluina ja analysoitavina kohteina tydssa kaytetiin sahkopostitse saatuja asiakaspa-
lautteita, joita on noin 3500 kpl, suoritetiin varikkokaynnit jokaiselle toimipisteelle, joissa
tarkkailtiin asiakaspalvelutilanteita seka perehdyttiin painettuun materiaaliin aiheesta Net
Promoter System®. Kirjan The Ultimate Question 2.0 (1) ovat kirjoittaneet Fred Reich-

held ja Rob Markey, joista Reichheld on kehittanyt kyseisen jarjestelman.



2 Net Promoter System=*"

2.1 Toimintatavan idea

Tavoitteena on saavuttaa uskollinen ja pitkakestoinen asiakassuhde. Aggressiivinen hin-
noittelu, kampanjat ja hankinnat voivat saada aikaan lyhytkestoisen asiakasmaérien kas-
vun, mutta todellisen kasvun saavuttaminen edellyttaa sita, ettéa asiakkaiden ja henkil6-
kunnan tulee olla niin tyytyvaisia yritykseltd saamaansa kohteluun ja palveluun, etta he
ovat valmiita tulemaan takaisin ja suosittelemaan sitd myds naapureille, ystaville ja ty6-
kavereilleen. Asiakkaita ja kollegoita kohdellaan niin kuin haluttaisiin itsed kohdeltavan
heidan asemassaan. Jarjestelméaé toteutetaan kohtelemalla ihmisi& huolitellun ystavalli-
sesti, tarjoten henkilokohtaista palvelua ja kayttajalle helppoa ratkaisua. Onnistuneessa
tapauksessa asiakas tai henkilokunnan jasen kokee jaavansa kiitollisuudenvelkaan ja

tuntee saaneensa enemman kuin oli odottanut saavansa.

NPS-luku kertoo, kuinka hyvin organisaatio kohtelee ihmisi&, joiden elamaan se vaikut-
taa. Se paljastaa, saadaanko yrityksen toiminnalla aikaan lojaali suhde, jossa henkil6-
kunta, yhteistybkumppanit, osakkeenomistajat ja erityisesti asiakkaat tuntevat jadvansa
kiitollisuudenvelkaan organisaatiota kohtaan. Tunne kumpuaa siita, etta heita on koh-

deltu ja palveltu hyvin, ystavéllisesti ja reilusti.

Yksinkertaisimmillaan asiakkaalta tai tyontekijalta kysytaan, etta kuinka todennakoisesti
han suosittelisi vastaanottamaansa kohtelua ystavalle tai tydkaverille asteikolla nollasta
kymmeneen ja miksi. Tahan saatu kommentti paljastaa myds vastauksen kysymykseen
"Olemmeko kohdelleet sinua oikein ja olemmeko olleet uskollisuutesi arvoisia?” Tallai-
nen pikainen ja yksinkertainen mittari paljastaa nopeasti asiakkaan tuntemukset ja asen-
teen, seka avoimella kysymyksella lopussa saadaan tietoa aiheesta asiakkaan omin sa-
noin. Avoimella kysymyksella valtetdan perinteisten asiakastyytyvaisyyskyselyjen loke-
rointi ja saadaan asiakaan oikeat tuntemukset esiin. Numeroina saadut arvosanat jaotel-
laan kolmeen ryhmaén. Arvosanan valilla 0—6 antaneet ovat luokassa detractor eli yksi-
|6it&, jotka ovat tyytymattdmia saamaansa kohteluun. Arvosanan 7—-8 antaneet ovat luok-
kaa passive eli neutraaleja. Heille ei ole herannyt mitédan tunteita saamastaan kokemuk-
sesta. Arvosanan 9-10 antaneet ovat luokkaa promoter. He ovat saaneet niin hyvan

kokemuksen, etta voisivat kokea sen uudestaan ja suositella sita myds muille.



2.2 Toiminnan perusta

Usein yritykset haluavat keskittyd paamaaréan saavuttamiseen, eivat pelkastaan nopean
tuloksen luomiseen. Yrityksen johdon tulee ymmartaa, etta se ei voi saada ja pitda uusia
ja uskollisia asiakkaita ennen kuin se on ensin saanut ja pitdnyt parhaat mahdolliset
tyontekijat. Motivoitunut ja kyvykas henkilokunta haluaa ja kokee téarkeéksi saavuttaa
paaméaarat, joka puolestaan kerryttaa osakkeenomistajien voittoja. (1)

Vaikka NPS:n perusidea vaikuttaa yksinkertaiselta, sen varsinainen toteuttaminen ei sita
ole. Tulosten tarkastelu ja NPS-luvun julkistaminen on vain pieni osa kokonaisuutta. Tu-
losta voidaan kayttaa kannusteena ja sysayksena kohti parempaa toimivuutta organi-
saatiossa. Vaatii paljon aikaa, vaivaa ja sitoutumista, etta tuloksista saatua tietoa voi-
daan kasitella luotettavana ja sen mukaan tehda muutoksia prosesseissa. NPS kosket-
taa jokaista yrityksessa tytskentelevaa henkiléa aina toimitusjohtajasta etulinjan tyonte-
kijoihin, jotka kasittelevat varsinaiset asiakaskontaktit. Jos asian tarkeytta ei tuoda julki
sen vaatimalla tavalla eika siihen sitouduta, voi seurauksena olla prosessien hidastu-

mista, hAmmennysta seka vastustusta uusille toimintatavoille.

2.3 Jarjestelman heikkoudet ja ristiriidat

Tarkein paamaara ei ole loistava NPS-luku, vaan saada se kilpailijaa paremmalle tasolle.
Asian voi havainnollistaa ajattelemalla esimerkiksi jaakiekko-ottelua, jossa voittaja on
vastustajaa enemman maaleja tehnyt joukkue. Samalla ajattelutavalla kilpakumppa-
neista voittajansa ja mestarina selviytyy omassa kategoriassaan parhaan NPS-luvun
saavuttanut tiimi; sen enempéaan ei ole valttamatdnta ja kannattavaa pyrkia. Korkea
NPS-luku ei siis takaa menestysta. Pelkastaan sen kustannuksella ei paase eteenpain
jos riskien, hinnoittelun, kulujen hallinnan ja muiden tuottoisaan kasvuun vaadittavien
paatosten tulkinta ja toteutus ontuu. NPS on apukeino saavuttaa markkinaosuutta, ei

ainoa tapa johtaa yritysta kohti samaa paamaaraa.

Tuottavuuden arvon ja NPS-luvun tasapaino ovat kaksi toisiaan tukevaa pilaria, joista
kummankin tulee seisoa tukevasti mahdollistaen kokonaisuuden yllapidon ja menesty-

misen. Useimmat ihmiset haluavat miellyttdd asiakasta ja tehda oikein. Sita ei siltikédan



voi kayttaad ainoana keinona yrityksen menestykseen. Tyytyvaisista asiakkaista henkilo-
kunnan saama mielihyva ja onnistumisen tunne voi johtaa mielikuvaan, jossa tuloksen
9-10 saaminen asiakaspalautteessa on ainoa milla on valid. Nain asia ei ole. Yrityksen
Voi ajaa konkurssiin jos ainoa paamaara on saavuttaa maksimimaara tyytyvaisia asiak-
kaita lyhyella aikavalilla. Applen vahittaismyyntipisteiden operatiivisen johtajan Ron
Johnsonin mukaan on oltava varma, ettd henkilékuntasi ymmartaa paamaaran, jossa
tavoite tyytyvaisten asiakkaiden luomiseen kulkee ké&si kddessé ja yhdenvertaisesti tuot-
tavuuden luomisen kanssa. Promoottoreita ei siis voi luoda yrityksen tuottavuuden kus-
tannuksella. (1, s. 133.)

NPS luo sillan naiden kahden pilarin vélille. Se tdydentdd bisnesajattelua kultaisella
saannolla eli ajattelutavalla, jonka mukaan ihmisia tulee kohdella, kuten haluttaisiin itsed
kohdeltavan. Molempiin pilareihin on keskityttéava, eika kumpaakaan saa missaan tilan-

teessa jattdaa huomiotta.

Seuraavassa esimerkki tasapainosta Applelta, jossa havainnollistaan, kuinka tarkeana
ihmiset kokevat, etta heistd huolehditaan henkilékohtaisesti eika jatetd mielikuvaa kerta-
rahastuksesta. Applen liikkkeiden paallikot suorittivat takaisinsoittoja asiakkaille, jotka il-
moittautuivat tyytymattomiksi eli antoivat arvosanan 0—6. Puhelimitse tavoitetut tyytymat-
tomat asiakkaat erosivat selkedsti niistd, joita ei tavoitettu. He kayttivat Applen palveluita
huomattavasti enemman myds tulevaisuudessa verrattaessa niihin, joita ei ikind tavoi-
tettu. Esimerkissa tulee hyvin esille yrityksen luoman kontaktin tarkeys, jolla asiakas on
onnistuttu kaannyttdmaan pois tyytymattdémien joukosta ja han on kayttanyt yrityksen
palveluita edelleen. Sama lukuina: Applen laskelmien mukaan jokaista takaisinsoittoon
kéaytettyad tyotuntia kohden saatiin vastineeksi yli tuhannen dollarin tulos. Yhteenlasket-
tuna silla saavutettiin noin 25 miljoonan dollarin liikevaihto ensimmaisena vuotena lisa-
myynnin ansiosta. Sijoitetulla tydmaaralla saavutettiin yritykselle edullinen lopputulos.
Nopealla toiminnalla valtetddn myos tyytymattémien asiakkaiden harrastama yrityksen
mustamaalaus, jonka luomaa lisdarvoa ei tuohon 25 miljoonaan ole laskettu mukaan. (1,
s. 158.) Kun tallaiset luvut pystytaan esittamaan taloushallintoon, ei jaa sijaa keskuste-

lulle, kannattaako paallikbiden kayttaa kallista aikaansa tallaiseen.



2.4 Mittaus ja tulosten tulkinta

Mittausten yleisimmé&t ongelmat ovat seuraavat

o Ne ovat liian pitkia ja monimutkaisia.

) Mittarit on luotu raporttien tekoon, ei kehittaméaan kayttaytymismalleja.
o Kieli on raportoijan ammattikielta, jota asiakas ei valttamatta ymmarra.
o Nimettdmyys voi johtaa ongelman kasittelematta jattamiseen.

o Alhainen vastausprosentti vaarantaa tiedon luotettavuuden.

o Kyselyyn tulee saada vastaus oikealta ihmiselta (varsinkin yritysasiakkaat)

Reichheldin (1) mukaan asteikko nollasta kymmeneen on selkea. Siihen tukeudutaan eri
tieteen aloilla, ja laakaritkin kayttavat sitd kivun maarittelyssa. Osa yksildista ajattelee,
ettd aina on parantamisen varaa, eiké tasta syysta anna arvosanaa 10, vaikka olisikin
tyytyvainen saamaansa kohteluun. Eri kulttuureissa ja eri ihmisilla on eroja siind, kuinka
helposti palvelu luokitellaan asteikolla 9—10. Japanissa se ei tapahdu laheskaan yhta
usein kuin Latinalaisessa Amerikassa, mutta se ei olekaan skaalauksen tarkein seikka.
Oleellista on verrata tulosta kilpailijoihin ja saavuttaa heita parempi taso. Tarkeda on
my0s valita mittari, joka toimii, ja pitdytya siind. Taten mittauksista saadaan tarvittavat
tiedot ja henkilokunta pystyy reagoimaan saatuun palautteeseen ja kehittdmaan toimin-

taa sen perusteella.

Oleellista on myds saada vastauksia oikeilta asiakkailta, asiakkailta, joista halutaan asia-
kaskunnan muodostuvan. Tulee tiedostaa, mika on tarkein asiakasryhma, josta ensisi-

jaisesti halutaan luoda tyytyvaisimmat ja yritysta suosittelevat asiakkaat.

NPS-dataa tulee kasitella tarpeeksi usein ja siitd tulee myds keskustella ja ottaa huomi-
oon luodessa suunnitelmaa esim. seuraavaa kuukautta varten. Jos asiasta puhutaan
vain muutaman kerran vuodessa, ei siihen kukaan kiinnita sen kummempaa huomiota.
Se on vain luku kahvihuoneen seinélld, joka ei johda sen kummempiin toimenpiteisiin.
Jonkinlainen bonuskaytantoé voi motivoida henkildkuntaa kiinnittamaan enemman huo-

miota lukuun esimerkiksi tuottavuuden ohessa. Mitd useammin asiasta raportoidaan ja



luodaan uusia suunnitelmia asian kehittdamiseksi, sitd useammin saadaan tietoa erilais-
ten muutosten aikaansaamista tulosten parannuksista. Bonuskaytantéa harkitessa tulee
kuitenkin ottaa huomioon tulosten mahdollinen manipulointi, esimerkiksi asiakkaan pu-
helinnumeron tai sdhkopostiosoitteen muuttaminen, kun joltakulta ei haluta palautetta ja

tehda selvaksi etta tallaisella toiminnalla on seurauksensa.

Tietoa tulee kerata eri reitteja pitkin ja valita naista luotettavin, jonka mukaan aletaan
tehd& muutoksia. Kasvotusten tehdyssa kyselyssa vastaukset voivat olla hyvinkin poik-
keavat kuin séhkdpostitse tehdyssa kyselyssa, vaikka kysymykset olisivat tavulleen sa-
mat. Useimmat ihmiset antavat ronkeammin palautetta, kun kyseessa ei ole kasvokkain
tapahtuva kontakti. Esimerkiksi ravintolassa saadun aterian arvosteleminen voi jaada
tekemattd, vaikka se ei ole toiveiden mukainen. Asiasta on helpompi antaa palautetta
jalkikateen kuin antaa suora palaute tarjoilijalle ja keittioon. Tama fakta tulee huomioida
suoraan toimipisteilld saadussa palautteessa ja jos mahdollista, niin verrata sita viela

saman henkilon antamaan sahkoiseen palautteeseen.

NPS-lukua mitataan kaavalla, jossa aiemmin mainitut kolme ryhmaéa promoter, detractor

ja passive luokitellaan erikseen, ja niiden lukumaara ratkaisee.

promoter — detractor

NPS * 100

~ detractor + passive + promoter

Tasta muodostuu NPS-luku, jota yrityksessé jo seurataan kuukausittain. Luku voi olla

huonoimmillaan -100 ja parhaimmillaan +100.

2.5 Ei toivotut voitot

Kaikki voitot eivét ole suotavia, eivatka kaikki eurot ole samanarvoisia. Talla tarkoitetaan
voittojen tekemista asiakassuhteen menetyksen kustannuksella. Aina kun asiakas tun-
tee, etta hanta kohtaan on oltu valinpitamattémia, hantéa on kohdeltu vaarin tai johdettu

harhaan, on hanelta saadut voitot luokassa ei-toivotut. Tallaiset toiminnan seurauksena



yrityksen todellinen kasvu on vaarassa, sen maine vaakalaudalla ja se muuttuu haavoit-
tuvammaksi kilpailevia yrityksia kohtaan. Organisaatiossa onkin tarkeaa tuoda julki, etta

nain ei menetella.

Asiakas voi tuntea itsensa harhaanjohdetuksi jos hanelle ei tarjota parasta mahdollista
ratkaisua. Tasta esimerkkeina lentoyhtididen piilokulut ja teleoperaattoreiden uusia asi-
akkaita suosivat kampanjat, joista nykyiset asiakkaat eivat valttamatta paase nautti-
maan. Téllaisessa tilanteessa on parhaalla asiakkaalla huonoimmat edut ja palvelu. Us-
kolliset asiakkaat ovat arvokkaita, koska he asioivat usein, ostavat oheistuotteita ja pal-
veluita, suosittelevat yritysta ystavilleen, antavat arvokasta palautetta, ovat helpompia

palvella eivatkd ole kovin herkkia hintojen suhteen.

Organisaation huonosti kohtelemia asiakkaita voidaan kutsua arvostelijoiksi. Kaltoin koh-
dellut asiakkaat etsivat keinoja paasta tasoihin, he eivét jatkossa asioi yrityksessa, vaih-
tavat Kilpailijan palveluihin ja varoittavat myds muita saamastaan kokemuksesta. He voi-
vat myds reklamoida aiheuttaen kuluja seka kuormittaen henkilokuntaa. Huono kokemus
halutaan jakaa kaikille, jotka suostuvat kuuntelemaan. Pahimmillaan tAma tarkoittaa jopa
tuhatta potentiaalista uutta asiakasta internetin vélityksella. Sosiaalinen media ja internet
nayttelevat suurta roolia kun yrityksesta etsitaan tietoa. Asiakkaat ja henkilokunta jakavat
kokemuksiaan sosiaalisissa medioissa seka keskustelupalstoilla reaaliajassa. Tallainen
viestintd on merkittdvampaa kuin hyvin suunniteltu ja arvokas markkinointi. Valta on siir-
tymassa yrityksiltéa sen asiakkaille ja henkilokunnalle. Voitot tuleekin kerryttdd asiakkaan

kanssa yhteistydssa.

2.6 Tiedon hyddyntdminen

Saatujen palautteiden ja kokemusten perusteella luodaan selkea palvelukaari koko pro-
sessin ymparille sisdltaen ajanvarauksen, fyysisen asiakaskontaktin, mahdollisen lisa-
kontaktin ja luovutustapahtuman. Asetetaan standardit, joiden mukaan jokainen porras
tulee suorittaa. Uusien taktiikoiden ja strategioiden kokeilu eri toimipisteilla on suositel-
tavaa. Pienid, lyhytkestoisia ja yritykselle edullisia kokeiluja voidaan suorittaa esimerkiksi
eri toimipisteilla. Niistd saadaan suoraan vertailukelpoista dataa, jonka perusteella voi-

daan paatella idean kaytanndllisyys ja jatkojalostus.



Tarke&ad on myos riittava tiedotus ja parhaalta oppiminen, eli kaytetaan hyvaksi onnistu-
neiden toimipisteiden strategioita ja toimintatapoja ja otetaan ne kayttéén myods muualla
kun tulosten luotettavuus on selvasti havaittu. Tama vaatii kenttatyota ja aktiivista kans-
sakaymistd muiden toimipisteiden kanssa. Oleellista on, etta otetaan oppia parhaiten

menestyneeltd eika eniten mainostavalta.

Esimerkki tiedon hyédyntamisesta

Palautteiden ja kokemusten perusteella Applen myymalbissa keskityttiin voimakkaasti
viihtyvyyteen. Niista yritettiin luoda tiloja, joissa voidaan oppia tuotteesta ja yrityksesta ja
viettdd aikaa, ei pelkdstaan myyda tuotteita eteenpain. Asiakkaalle yritettiin luoda niin
ainutlaatuinen kokemus kaynnistd, ettd han puhuisi siitd myés muille PC-kayttajille ja
naapureilleen tehden heistd Mac-kayttajia. Applen myymalassa jokainen asiakaspalve-
lija saa kolmen viikon koulutuksen, ennen kuin han saa yksin olla tekemisissé asiakkaan
kanssa. Suurin osa tasta keskittyy oikeanlaisen asiakaskokemuksen luomiseen. Vaikka
Applen tuotteet ovat hyvia ja tilat hienoja, niin silti suurin syy yritysta suositteleviin asiak-
kaisiin on se, miten heita liikkeessa kohdeltiin. Applen vahittdismyyntipisteiden operatii-
vinen johtaja Ron Johnson tahdentaa vield, ettéd ihmisten elaman rikastuttaminen keskit-

tyy tydntekijdihin ja sijoittajiin siind missa asiakkaisiinkin. (1, s. 131.)

Applen kehittdama NPP (net promoter for people) perustuu ajatusmalliin, jossa henkil6-
kunnan itse ollessa yritysta suosittelevia, on heidan helpompi myos tehda asiakkaistaan
sellaisia. Henkilokunnalta kysytaén joka vuosineljanneksella, kuinka todennakoisesti he

suosittelisivat tydpaikkaansa muille.

2.7 Jarjestelman organisointi ja vastuu toteutuksesta

Useimmiten vastuu NPS:n aloitteellisuudesta ja kehittamisesta kohdistetaan markkinoin-
nin piiriin. Markkinointi voi kuitenkin olla vain tukena NPS:n organisoinnissa tarjoten kou-
lutusta, tydkaluja ja toimintatapoja seka ohjeistusta kommunikointiin. Varsinainen vastuu
toteutuksesta on kuitenkin tydntekijdilla, jotka ovat tekemisissa suoraan asiakkaiden
kanssa. NPS:n toimivuus varmistetaan silla, etta jokainen organisaation jasen on asiasta
tietoinen, sisdistdd sen sekd ymmartaa ja hyvaksyy sen tydskentelytavaksi. Tassa tilan-
teessa tarkeaa roolia naytteleekin oikeiden inmisten palkkaaminen ja heista kiinni pita-

minen. Oikean asenteen omaaville tydntekijdille yrityksen ei tarvitse maksaa ylimaaraista



siita, ettd he onnistuvat luomaan miellyttavan asiakaskokemuksen, vaan sen tulee olla
osa heidan tyotaéan, josta he ovat ylpeitd. Four Seasons Hotels -yhtitn jo elakoitynyt
markkinointipaallikkd Barbara Talbott on todennut, etta tekninen puoli voidaan kouluttaa,

mutta tallainen asenne ammennetaan usein jo kotikasvatuksessa. (1, s. 211.)

NPS:n linkitys palkkaukseen on erittdin hankala prosessi sen mittauksen tarkkuuden
kannalta. Kukaan ei halua palkkauksensa olevan riippuvainen mittarista, jossa on tulkin-
nanvaraa ja johon ei voi 100 prosenttisesti luottaa joka k&énteessd. Se voi myds johtaa
pelailuun ja tulosten manipulointiin. Téllaista suoraa linkkia bonuksissa rivityontekijoiden
ja asiakaspalautteen vélilla ei ole viela olemassa. Johdon kohdalla tilanne voi olla eri,

jossa muidenkin bonusten maaritys antaa sijaa tulkinnalle.

2.8 Tarkistuslista yrityksen johdolle

Tuulilasivarikko Oy:ssd on NPS ollut kaytdssa jo vuosien ajan ja on aika tarkistaa, kuinka

sita talla hetkellda noudatetaan. Seuraavassa lista, jonka avulla asia on helppo tarkistaa.

o Kuinka suurelle maarélle isoista asiakkaistanne lahetetédan raportti NPS
katsauksesta vahintdan kerran vuodessa ja kuinka moni vastaa siihen?
Kuinka suurta osuutta likevaihdostanne naméa asiakkaat edustavat?

o Mink&lainen on tyytymattdmien asiakkaiden prosenttiosuus, joihin otetaan
yhteyttd ensimmaisen 48 tunnin aikana ja asia hoidetaan kuntoon? Niist&,
joihin otatte yhteyttd, kuinka moni on tyytyvdinen saamaansa lopputulok-
seen?

o Kuinka moni tydntekijdistanne tietaa toimipisteen nykyisen NPS-luvun, sen
tavoiteluvun ja yhden tarkeimman muutoksen, joka heidan on tehtava tu-
loksen saavuttamiseksi?

o Mink&lainen erotus on asiakassuhteen elinikdisessa arvossa tyytyvaisen
yritysta suosittelevan asiakkaan ja tyytymattdman yritystd mustamaalaa-
van asiakkaan valilla?

o Mika on tarkein aloite tyytyvaisten asiakkaiden luomiseen, ja paljonko se
maksaa per asiakas?

Jos yrityksen johdolla on vastaus kaikkiin néaihin, on asia edennyt jo hyvin.



10

2.9 Tarkistuslistan tueksi

Puhelimitse suoritettavat asiakaspalautekyselyt johtavat usein korkeimpaan asiakaspa-
lauteprosenttiin, mutta se vaatii paljon resursseja seka voi arsyttda joitain vastaajista.
Sahkopostikaytantd on hyva ja suhteellisen helppo toteuttaa, seka alalle sopiva. Se las-
kee saatujen palautteiden prosenttia, mutta antaa silti kohtalaisen otannan asiakasmaa-
ristd tehden siita riittdvan luotettavan. Tuulilasivarikko Oy:ssa palautteita seuraavan tie-
tokannan mukaan noin joka neljas asiakaspalautekyselyn saanut vastaa siihen.

Palautteen saaminen helpottamiseksi kannattaa asiakkaalle mainita jo hanen sahkdpos-
tiosoitetta tiedustellessaan, ettéa siihen lahetetaan tyytyvaisyyskysely, johon vastaaminen
on meille tarke&dd. Samalla tulee mainita, ettéd mainontaa ei suoriteta samaa reittia pitkin.
Asiakkaan tulee tietaa, ettd myds hanen palautteensa luetaan, se on arvokas ja auttaa

yritysta kehittdmaén prosessejaan.

Tulee selvittaa, ovatko suurimmat asiakkaat, sijoittajat ja yhteistyOkumppanit tietoisia
NPS:st4, ja valistaa seka raportoida saavutetuista tuloksista. NPS tulisi sisallyttda jo kou-
lutusohjelmaan. Uudet tyontekijat sisdistavat ja ymmartavat asian helpommin ja suju-

vammin, jos se on osa heidan toimenkuvaansa alusta alkaen.

3 Asiakastilanteet eri toimipisteilla

3.1 Syy toimipisteiden valiseen vertailuun

Ajatus asiakastilanteiden yhtendistamisestd vaatii fyysisen vierailun toimipisteessa,
jossa havainnoidaan asiakastilanteita ja tehdaan niista reaaliaikaiset muistiinpanot. Tut-
kittavina olivat kaikki paakaupunkiseudun nelja toimipistetta seka Varsinais-Suomen yksi
toimipiste. Varsinais-Suomen toinen toimipiste ei paassyt vertailuun mukaan, koska se
ei ollut avoinna vertailua tehdessa, ja kolmas siita syysta, etta siella suoritettavat asia-
kaskontaktit ovat vuositasollakin minimaaliset. Kolmas Varsinais-Suomen toimipisteista
on keskittynyt tukkutoimintaan. Palautteiden perusteella on havaittu, ettéd toimipisteiden
valilla on ollut eroja asiakaskontakteissa ja se johti tarpeeseen suorittaa vertailu, jonka

insin6oritydn tekija itse suorittaa.
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Tutkimus keskittyy pelkastaan asiakaskontakteihin, siina pyritdan saamaan niiden pienet
erot esiin, ja luodaan parhaan esimerkin pohjalta malli, jota kaikki voivat kayttaa hyddyksi
itse kaytantéon soveltamallaan tavalla. Tavoitteena ei ole luoda yhtd ainoaa tapaa asia-
kaskontaktin suorittamiseen, vaan laatia sille standardit ja vaatimukset, jotka se tulee
pitéé sisalldén, ettd asiakas siitd parhaan mahdollisen hy6dyn irti.

Asiakaskontaktit ovat paasaantdisesti lyhyitd, vain muutaman minuutin mittaisia, ja onkin
tarkedd, etta tdhan lyhyeen tapahtumaan siséllytetdédn oleellinen maara tietoa kuiten-
kaan tekemattd siitd epakohteliasta ja vuorovaikutuksetonta. On oleellista huomioida,
etta asiakas ei tule ikind mielella&n hoitamaan asiaa vaan pakosta. Hanelle on sattunut
vahinko, johon héan tarvitsee apua. Empatia nayttelee merkittdvaa roolia, autetaan asia-

kasta ratkaisemaan h&nen ongelmansa.

3.2 Huomioinnin kohteet

Havainnoinnin kohteet ja niiden tulokset ilmenevat liitteesta 1.

3.2.1 Tyobnvastaanotto

Yrityksen tybnvastaanotossa kontakti on yleensa aarimmaisen lyhyt, keskimaarin alle
minuutin mittainen tapahtuma. Lyhyen kontaktin aikana tulee tarkistaa palvelun tarve,
aikataulutus, asiakastiedot, tydn mahdolliset riskit, saavutettava lopputulos ja mahdolli-
sen vakuutusyhtion tiedot seké varmistua asiakkaan kanssa siita, kuinka lasku jakautuu
ennen tydn aloittamista. Lopuksi Kiitetaan asiakasta. Kaikki edella mainittu esitetdan koh-

teliaasti ja asiakkaan toiveet huomioon ottaen.

Naihin asioihin kiinnitettiin huomiota tdiden vastaanottoa tarkastellessa ja havaittiin, etta
niissa oli eroja toimipisteiden valilla. Uskon erojen johtuvan osittain selkean palvelumallin
puutteesta, ja osittain motivaatiosta houdattaa nykyisin ohjeistettua mallia, koska koko-
naisuuden merkitysta ei tiedosteta. Samat eroavaisuudet patevat myos auton luovutus-

tilanteen puutteisiin ja eroavaisuuksiin.
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3.2.2 Auton luovutus

Luovutustilanne on yrityksessa muutaman minuutin mittainen tilanne, jossa asiakas kui-
tenkin istuutuu ja haluaa kuulla, miten hanen autonsa voi. Tassa tilanteessa saavuttaa
parhaan tuloksen, kun tuo ilmi ainakin seuraavat tyohon liittyvét asiat: miten ty6 sujui,
turvallisuustekijat, varomaaraykset, takuu ja sen sisaltd, suoritetut lisdpalvelut, opastus
lasivahinkoteipin kaytdsta ja sen merkityksesta, mista lasku muodostuu. Jos kaikki on
mennyt hyvin, asiakas kuulee sen mielellaan, ja lopuksi kiitetd&n asiakasta.

Luovutustilanteissa oli my6s eroavaisuuksia toimipisteiden valilla ja havaittiin, etta otta-
malla esimerkkid parhaiten tdhan asti suoriutuneesta on mahdollista parantaa koko or-

ganisaation NPS-lukua yksinkertaisella ja &arimmaisen edullisella tavalla.

4 eNPS

4.1 Taustatiedot

Oleellisena osana jarjestelman toimivuutta on my6s henkildkunnan tydpaikalleen an-
tama NPS-arvosana. Tata kutsutaan nimella employee net promoter score eli eNPS.
Korjaamoilla tydskenteleville lahetettiin sdhkdpostitse kysely, jossa heilta tiedusteltiin,
kuinka todennékoisesti he suosittelisivat tydpaikkaansa ystavalle tai tuttavalle asteikolla
0-10 ja miksi. Kuten jo edella mainittiin, koko prosessi lahtee liikkeelle parhaasta mah-
dollisesta ja motivoituneesta henkilékunnasta, mika teki taman osion NPS-jarjestelmasta

mahdottomaksi sivuuttaa.

4.2 Tulokset

Kyselyn tulokset nakyvat liitteessa 3, jotka jaavat vain yrityksen kayttoon.
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5 Asiakaspalautteet

Tassa luvussa esitetaan, millaista tietoa asiakaspalautteista saadaan, miten sita kasitel-
laan ja raportoidaan, seké luodaan katsaus taméanhetkisiin tuloksiin ja kehityksen suun-

taan.

5.1 Taustatiedot

Yrityksesséa lahetetaan jokaiselle sdhkodpostiosoitteensa antaneelle asiakkaalle tyytyvai-

syyskysely. Siina arvostellaan ja kartoitetaan seuraavat tekijat:

o NPS-arvosana

o vapaa kommentti

o tyon laatu

o tarjottu ajankohta

o tiedotus

o palvelun ystavallisyys

o yhteydenoton tapa ja laatu
o syy, miksi valitsi yrityksen

o yhteydenottopyynnon tarpeellisuus

Asiakaspalautekyselyihin vastaa noin joka neljas sen saanut asiakas. Tarkasteltavana
oli viiden eri toimipisteen palautteet noin kahden vuoden ajalta, joita on yhteensa noin
3500 kappaletta. Dataa on tulkittu ja raportoitu kuukausittain ylimman johdon toimesta,
joka valittaa tiedot eteenpain toimipisteille. Datan raportointiin ei tdssa insin6oritydssa
kiinniteta paljoa huomiota, vaan keskitytdan asiakaspalvelutilanteiden ongelmiin, jotka

tulevat ilmi saaduista palautteista.



5.2 Tulokset
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Kaikkien toimipisteiden yhteinen NPS-luku tarkastelualueelta on 82,8. Luku on jo talla

hetkelld kilpailukykyisella tasolla. Palautteiden mééaraa ja niiden jakautumista havainnol-

lista kuvio 1.

W Detrator
W Passive

M Promoter

Kuvio 1. Palautteiden antaneiden arvosanojen jakautuminen kaikissa toimipisteisséd yhteensa

tarkasteluvalilla.

Kuvaajasta tulee hyvin ilmi, millainen NPS on mittarina. Arvostelun 0—6 antaneiden

maara nayttdd kuvaajassa vahaisilta, mutta he vaikuttavat arvosanaan silti huomatta-

vasti.

Seuraavassa samat tiedot toimipisteittain

Toimipisteen 1 NPS-luku tarkasteluvalilla on 80,5 (kuvio 2).
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B Detrator
M Passive

W Promoter

Kuvio 2. Toimipisteen 1 asiakaspalautteiden arvostelujen jakautuminen tarkasteluvalilla. NPS-
luku 80,5.

Toimipisteen 2 NPS-luku tarkasteluvalilla on 86 (kuvio 3).

M Detrator
W Passive

M Promoter

Kuvio 3. Toimipisteen 2 asiakaspalautteiden arvostelujen jakautuminen tarkasteluvalilla. NPS-
luku 86.
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Toimipisteen 3 NPS-luku tarkasteluvalilla on 83,7 (kuvio 4).

M Detrator
W Passive

M Promoter

Kuvio 4. Toimipisteen 3 asiakaspalautteiden arvostelujen jakautuminen tarkasteluvalilla. NPS-
luku 83,7.

Toimipisteen 4 NPS-luku tarkasteluvalilla on 81,3 (kuvio 5).

M Detrator
W Passive

M Promoter

Kuvio 5. Toimipisteen 4 asiakaspalautteiden arvostelujen jakautuminen tarkasteluvalilla. NPS-
luku 81,3.
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Toimipisteen 5 NPS-luku tarkasteluvalilla on 82,1 (kuvio 6).

M Detrator
M Passive

H Promoter

Kuvio 6. Toimipisteen 5 asiakaspalautteiden arvostelujen jakautuminen tarkasteluvalilla. NPS-
luku 82,1.

Erot toimipisteiden valilla eivat ole kovin suuria, mutta tastd huolimatta palautteita yksi-
I6llisesti tarkastellessa voidaan havaita eroavaisuuksia myos asiakaspalvelutilanteiden

suhteen.

Kehityksen nykyisen suunnan havainnollistamiseksi esitetdén viela kuvaajat erikseen

vuosien 2012 ja 2013 saatujen palautteiden perustella.

Vuonna 2012 NPS-luku toimipisteissa yhteensa oli 81,8, ja vuonna 2013 vastaava luku
oli 82,6 (kuvio 7).
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Palautteiden jakautuminen prosentuaalisesti vuosina 2012-2013
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Kuvio 7. Vuosien 2012 ja 2013 asiakaspalautteiden arvosteluiden jakautuminen prosentuaali-
sesti.

Kuvioista ja luvuista on havaittavissa, etta kehitysta on tapahtunut vuosien 2012 ja 2013

valilla.

5.3 Tulosten yksityiskohtaisempi tulkinta

Paaasiallisesti arvosanan 0—6 antaneilla on ollut ongelmia teknisen puolen suoritusten
tai palvelun hinnoittelun kanssa, mutta osa on myos sellaisia tapauksia, jotka olisivat
olleet korjattavissa asiakaspalvelutilanteita hiomalla ja tiedotusta parantamalla. Asen-
nusty6hon ja hinnoitteluun tdma insindorityd ei ota kantaa. Hankalin tekija poikkeustilan-
teissa on saada tyytyvainen asiakas, vaikka varsinainen asennusosuus ei olisikaan su-
junut parhaalla mahdollisella tavalla. Yleisimméat ongelmat asiakaspalvelutilanteissa ovat
olleet tiedotuksen puolella. Asiakas on luonut mielikuvan jostain asiasta, eika hanta ole

asian suhteen informoitu eika ratkaisulla saavutettavaa lopputulosta kuvailtu riittavalla
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tarkkuudella. Ongelmia on ollut myés palvelualttiudessa ja asiakkaan kohteliaassa kasit-
telyssd, mutta niita oli todella harvassa.

Arvosanan 7—8 antaneiden joukko on ollut useimmiten vahemman tyytyvainen hinnoitte-
luun, asennustyon viimeistelyyn tai ajanvarauksen sujuvuuteen. Palautetta on saatu
myos asiakaspalvelutilanteiden puutteista, joista esimerkkeind saavutettavan lopputu-
loksen kuvaus etukateen seka korjausta odottavan asiakkaan viihtyvyyden varmistami-
nen. Pienilla lisayksilla ja muutoksilla kommunikoinnissa on saavutettavissa passiivisen

asiakkaan siirtaminen luokkaan suositteleva asiakas.

Yritysté suosittelevien, eli arvosanan 9-10 antaneiden keskuudessa lahes poikkeuksetta
varsinainen asennustyd on onnistunut, se on suoritettu sovitussa ajassa ja myos viimeis-
tely on ollut huolellista ja veloitus palvelusta on vastannut asiakkaan hintamielikuvaa.
Tasta huolimatta suurin osa palautteiden antaneista mainitsee ensimmaisina syina suo-
sitteluun ystavéllisen kohtelun, helpon ja asiantuntevan palvelun seka kustannuksitta
suoritetut lisatyot. Asiakkaan yllattyessa positiivisesti palvelusta han ei ole niin herkka

mydskaan hinnan suhteen.

6 Parannusehdotukset

6.1 Reklamaatioiden kasittely

On todettu, ettd tyytymattomat asiakkaat jakavat huonot kokemuksensa saamastaan
kohtelusta jopa kymmenelle ystavélle ja kollegalle (1). Tahé&n ryhmaan tulee kiinnittaa
huomioita ja hoitaa heidan asiansa tehokkaasti ja nopeasti. Tavoitteena tdssa on saada
heidat pois yritysta mustamaalaavien joukosta ennen kuin vahinko ehtii tapahtua. Oikein
kohdeltuina heista voi tulla viela yritysta suosittelevia yksiloita ja parhaassa tapauksessa
he kayttavat yrityksen palveluita jatkossakin ja tuovat mahdollisesti mukanaan uusia asi-

akkaita.

Paras tulos saavutetaan, kun reklamoineeseen asiakkaaseen ollaan yhteydessa 48 tun-
nin kuluessa ilmoituksen saapumisesta ja asian hoidetaan molempia osapuolia tyydytta-
valla tavalla. Vaikka kokemus ei ensimmaisella kerralla olisikaan mennyt odotusten mu-

kaisesti parhaalla mahdollisella tavalla, on tilanne edelleen pelastettavissa. Jos asia-
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kasta kohdellaan reilusti ja ystavallisesti hanen ollessaan tyytymatdn, han kokee saa-
neensa henkilokohtaista palvelua ja tulleensa kuulluksi. Se riittdééd useimmissa tapauk-

sissa synnyttdmaan uskollisen ja pitkékestoisen asiakassuhteen.

Nykyisin asiakaspalautteet kasitelladn kuukausittain, ja jos asiakas ei itse reklamoi asi-
asta sdhkopostipalautteen liséaksi esimerkiksi puhelimitse, on hyvin mahdollista, etta va-
hinko ehtii jo tapahtua. Ehdotan, etta reklamoivat ja muista syista palautteen 0—6 antavat
asiakkaat kasiteltaisiin vahinté&nkin viikoittain. Jos reklamaatio vaatii jonkin asennustyon
korjausta tai uusimista, on myos tarkeda varmistaa, ettd asiakas on uudella k&ynnillaan
saanut asian kuntoon ja kokee saaneensa reilun kohtelun. Taméan voi suorittaa korjaa-
mon vastaava henkild auton luovutustilanteessa tai yrityksen alempi johto jalkikateen
esimerkiksi puhelimitse. Tasta tulee jaada raportti ja asiakkaan lopullinen NPS-arvo-

sana.

Edustamansa yrityksen suorittamasta tydsta jokaisen tulee ottaa vastuu ja sattuneesta
virheesta tulee joka kerta olla pahoillaan, vaikka se olisi itsesta riippumaton asia. Asiak-
kaan ei tarvitse tietdd, missa vaiheessa prosessia virhe on tapahtunut ja kuka siitd on
vastuussa. Reklamaation kasittelija on vastuussa asiakkaan lopullisesta kokemuksesta.
Useimmat asiakkaat arvostavat ndyraa asennetta ja iloitsevat sujuvasta takuumenette-

lysta.

6.2  Aktiivisuus ja luovuus

Talla hetkella vastuu kehityksesta ja aloitteellisuudesta lepaavat yrityksen ylemman ja
alemman johdon varassa. Toimipisteet vastaanottavat kuukausittain tiedon NPS-luvusta,
ja sille on my6s tavoitearvo. Ainoa vastuu, joka toimipisteille on asiasta jaettu, onkin so-
vituissa aloitteissa ja standardeissa pitaytyminen ja niiden raportointi. Ehdottaisin, etta
myo6s aloitteellisuutta ja vastuuta muutosten kehittdmisesta siirrettaisiin asiakkaiden

kanssa suoraan tekemisissa oleville eli kaikkien toimipisteiden vastaaville henkiléille.

Asiakkaiden kanssa suoraan tekemisissa olevat henkildt saavat suoraa palautetta asi-
akkailta kasvotusten. Taten heilla on sellaista tietdmysta asiakkaiden kokemuksista, joka
ei valttamatta paattavia elimia mitaan reittia pitkin tavoita. Olen havainnut, etta toimipis-
teiden vastaaville NPS-luku on tarkea ja he haluavat pitaa siita huolta. Heilta voisi var-

masti saada uusia ndkdkantoja parannusehdotuksiin, ja niitd kannattaa kayda yhdessa
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yrityksen johdon kanssa lapi. Hyvaksi havaitut ja kohtuullisia resursseja vaativat aloitteet
voitaisiin ottaa kaytantéon esimerkiksi yhdella toimipisteella kerrallaan, ja jos siitd saadut
tulokset ovat luotettavasti ja yksiselitteisesti tuottaneet tulosta, ottaa ne kaytantdon myos

muualla.

Tallainen vastuun jakaminen ja asian esilla pitAminen myds sitouttaa henkilokuntaa pa-
remmin aiheeseen ja tekee siitd jokapaivaisen osan tydpaivaa. Aloitteita ja parannuseh-
dotuksia voitaisiin kasitella esimerkiksi kuukausittain, jolloin paatetaan niiden jatkojalos-
tuksesta ja kaytantdon panemisesta. Aloitevaiheessa asioita voidaan kasitellda sahkoi-
sesti, eikd se valttamatta vaadi fyysista palaveria, joka pitdisi toimipisteiden henkilékun-

taa poissa muista tehtavista.

6.3 NPS-luvun kohotus

6.3.1 Lahtokohta

Asiakaspalautteista saadun tiedon perusteella toimipisteiden yhteenlaskettu NPS-luku
on tarkasteluvalilla 82,8. Se on siis jo nyt kohtuullisen hyvélla tasolla korjaamoalalla,
mutta kehittdmisen varaa l6ytyy monenkin asian tiimoilta. Trendi on ollut nouseva, ja
siind halutaan myds pitaytya, ettd erotutaan kilpailijoista ja mahdollistetaan toiminta jat-
kossakin. Jokainen ylla mainituista parannusehdotuksista johtaa NPS-luvun parannuk-

seen. Seuraavassa sama esitetaan perustellen ja opittuun tietoon tukeutuen.

6.3.2 Henkilokunta

Kohottamalla henkilokunnan ty6paikalleen antamaa arvosanaa kohotetaan samalla
my0s asiakkaiden yritykselle antamaa arvosanaa. Kuten edella on mainittu, motivoitunut
henkilokunta on hyvan NPS-luvun vaatima peruspilari. Henkilokunnan itse suositellessa
tyopaikkaansa tapahtuu sama myds asiakkaalta luonnollisemmin. Ehdotan, ettd henki-
[6kunnan tyotyytyvaisyys on ensimmainen asia, johon keskitytddn NPS-luvun kasvuke-

hitykseen pyrittaessa.
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6.3.3 Detractor-luokan asiakkaiden minimointi

NPS-laskurissa arvosanan 0-6 antavat asiakkaat alentavat lopullista lukua armotto-
masti, ja parhaan mahdollisen luvun saavuttamiseksi on oleellista eliminoida kaikki mah-
dolliset tyytyméattomat asiakkaat. Hoitamalla reklamaatiotapaukset entistd nopeammin
mahdollistetaan tyytyméattomien asiakkaiden kdannytys neutraaleiksi tai parhaassa ta-
pauksessa yritysta suositteleviksi asiakkaiksi. Tama johtaa suoraan kohenevaan NPS-
lukuun, laskee ajanvarauskeskuksen ja toimipisteiden vastaanottamaa kontaktikuormi-

tusta reklamaatiotapausten suhteen ja parantaa samalla tyotyytyvaisyytta.

Osa reklamaatiotapauksista tulee jatkossakin kuitenkin suoraan toimipisteille, ja naihin
tapauksin tulee luoda tapauskohtainen ohje ja varmistaa, ettei toimipisteiden valilla ole
erilaisia tulkintoja tallaisissa tapauksissa. Nain varmistetaan paras mahdollinen lopputu-

los hankalissa tilanteissa seka helpotetaan epamiellyttévien tilanteiden kasittelya.

6.3.4 NPS-kehityksen vastuujako

Jakamalla vastuuta kehityksen suhteen luodaan jarjestelmastéa selvemmin osa jokapai-
vaista tyoskentelyd. Tamanhetkinen tulosseuranta riittdéd muistuttamaan aiheesta, mutta
luomalla ohjeistuksen esimerkiksi joka vuosineljanneksella suoritettavaan aloitteiden la-
pikayntiin saadaan syntyneista parannusehdotuksista paras konkreettinen hyoty irti. Asi-
akkaiden kanssa suoraan tekemisissa olevaa henkilokuntaa kannattaa kayttaa tiedon-
keruussa hyvéksi, silla markkinoinnin valta on siirtyméssa entista enemman kuluttajalle.
Kuluttaja dénestaa jaloillaan seka tavoittaa satoja, jopa tuhansia kaltaisiaan sosiaali-
sessa mediassa ja foorumeilla, joihin luotetaan enemman kuin yrityksen itse luomiin net-

tisivuihin tai mainoksiin. Tasta johtuen suoraan ihmisiltd saatu tieto on tarkeaa.

6.3.5 Asiakaspalvelutilanteiden kehitys

Suoritetuilla kaynneilla toimipisteisiin ja vertailemalla taulukoitua dataa, l6ytyi pienia
eroavaisuuksia toimipisteiden valilla kasvotusten kaytavissa kontakteissa. Parhaiten
NPS-luvun suhteen menestyneilla toimipisteilla asiakkaan kanssa kaytavat kontaktit oli-
vat joiltain osin kattavampia kuin muilla, ja tasta kattavuudesta on tullut kiitosta myos
suoraan asiakkailta sahkoisessa muodossa. Hyvaa palautetta on tullut henkilokohtai-
sesta ja ohjeistavasta palvelusta. Asiakkaan ndkotkulmasta ilmainen konsultointi palve-

lutilanteiden yhteydessa on mieleenpainuvaa ja johtaa kiitollisuuteen yritysta kohtaan.
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Tarkoituksena ei ole luoda selke&da ja yksiselitteista mallia kasvotusten tapahtuviin tilan-
teisiin, vaan tuoda julki, mita niiden tulee pitaa siséallaén. Jokainen asiakas on yksilo ja
tapauskohtainen, eika robottimainen kanssakéayminen johda hyviin tuloksiin. Tulee muis-
taa, ettd yksityisasiakas asioi alan korjaamolla keskimaarin noin 3-5 vuoden valein ja on
mahdollista, etta han tekee sen myds ensimmaista kertaa. Taman takia on tarke&a tuoda

ilmi muutama asia, vaikka se tietysti alan inmisesta tuntuu taysin itsestdan selvalta.

Seuraavassa listaus asioista, jotka asiakaskontaktin tulee pitéaa sisallaan.

TyOn vastaanotto

. Vaurion kartoitus

o Auton tarkastus

. Asiakastiedot

o Aikataulutus

o Tyon riskit

o Lopputuloksen kuvaus

o Laskutuksen jakautuminen ja vahinkoilmoitus (vakuutusyhtio)
o Virvoketarjoilu

. Asiakkaan kiittaminen

Tyo6n luovutus

o Auton tarkastus

o Saavutetun lopputuloksen kuvailu
o Turvallisuustekijat

o Varomaaraykset

o Takuu ja sen siséltd

o Maininta lisapalveluista

o Opastus iskemateipin kaytosta ja sen merkityksesta
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o Laskun erittely jos se on tarpeen

. Asiakkaan kiittaminen

Parasta NPS-lukua nauttineet toimipisteet ovat tuoneet edella mainitut asiat ilmi ja saa-
neet siitd myos kiitosta. Puutteita on ollut erityisesti saavutettavan lopputuloksen kuvai-
lussa, tyon riskitekijéiden maininnassa, virvoketarjoilussa, saavutetun lopputuloksen ku-
vailussa seka takuun sisallon ja lisdpalveluiden maininnassa. Negatiivista palautetta on
tullut joillakin toimipisteilla my6s katsekontaktin puutteesta, joka on koettu epékohteli-
aaksi. Naihin asioihin keskittymalld saadaan NPS-luku kohoamaan entisestaan, eika

naista aiheudu lisdkustannuksia.

7 Tietojen yhteenveto

Kaikkien tietolahteiden kuten asiakaspalautteiden, asiakastilanteiden havainnoinnin,
seka painetun kirjallisuuden perusteella on nyt opittu, ettd NPS on enemman kuin pelkka
arvosana asiakastyytyvaisyydesta. On tarkeda pitda mielessa, etta on eri asia olla tyyty-
vainen kuin suositella jotain tuotetta tai palvelua. Avainsana koko ajatuksessa on uskol-
lisuus, joka halutaan saavuttaa seka asiakkaiden etta yrityksessa tydskentelevien kes-
kuudessa. NPS on kokonaisuudessaan tapa johtaa ja pyorittaa yritysta, jonka tavoit-
teena on ihmisen elaman rikastuttaminen saamallaan kokemuksella ja kohtelulla. Se
vaatii sitoutumista, paljon ty6ta ja saannollista raportointia, asian esilla pitamista seka

kaikkien organisaatiossa tydskentelevien sitoutumista ja sitouttamista.

Pitkajanteinen ja sinnikds asian parissa tydskentely ja siihen tukeutuminen voi johtaa
kestavaan ja alati kasvavaan menestykseen, joka nakyy ajan myodta myds yrityksen tyo-
maarissa ja liikevaihdossa. Tasta havainnollistavia esimerkkeja on jo useita, ja yksi on
mainittu myds taman insin6o6ritydn alkupuoliskolla. Todettiin myds, ettéa on oleellista tun-
nistaa erilaisten voittojen arvo eli milla keinoin tulos on hankittu: onko asiakkaasta yritetty
saada kerralla maksimaalinen tulos irti vai ajateltu pitempiaikaisen asiakassuhteen tuo-

maa lisdarvoa.

Tata tyota tehtdessa pystyttiin paneutumaan jarjestelman eri osa-alueisiin ja niiden ke-
hitysta vaativiin kohteisiin. Ongelmallista tydssa oli yrityksessa jo kaytdssa olevan jarjes-

telman jatkojalostus pienilla resursseilla ja kustannustehokkaasti sekd saadun tiedon
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luotettavuuden arvioiminen. liman taté tyota yrityksessa ei oltaisi tietoisia aiheen koko-
naisvaltaisuudesta, asiakaspalvelutilanteiden eroavaisuuksista eikd henkilokunnan yri-

tykselle antamasta arvosanasta.

Selvittamatta jai vield parannusehdotusten kaytantdon pano seka niiden toteuttajat,
muutoksilla saavutettava etu tyoskentelyssa ja taloudellisessa tuloksessa, jarjestelman
tuoma hyoty todistetusti lisddntyneena tyomaarana seka eri palauteluokkien asiakkaiden
euromaaraiset erot ajateltaessa asiakkaan elinikaista arvoa yritykselle.

Tutkimusta voi jatkaa luomalla uuden palautekyselyn paneutuen liitteessa 3 mainittuihin
kohtiin. Kyselyn vastausprosentti tulee saada nykyista korkeammalle tasolle. Myds pa-
rannusehdotusten vastuujakoa tulee viela kehittda ja kohdistaa seka havainnollistaa to-

distetusti jarjestelman toimivuus kasvavina lukuina tydmaarissa ja yrityksen tuloksessa.

Nykyisessa versiossaan tyota voidaan kayttaa hyoddyksi asiakaspalvelutilanteiden jalos-
tamisessa, tyytymattomien asiakkaiden kasittelyn tehostamisessa seka henkilokunnan

motivoinnin kehityksessa.
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Asiakaspalvelutilanteiden havainnointiraportti
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Liitteessé on esitetty tarkastelun alla olleet kohdat ja niiden toteutuminen asiakaspalve-

lutilanteissa.
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Tybn vastaaonotto
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Aikataulutus
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Tydn vastaaonotto Auton luovutus
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TyOn vastaaonotto Auton luovutus




Liite 2
1(1)

Yrityksen saamat asiakaspalautteet

Yrityksen saamat asiakaspalautteet siséltavat asiakkaiden henkilokohtaisia tietoja, seka
yritykselle arkaluontoista dataa. Tasta johtuen niita ei voida julkaista suurelle yleisélle.
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eNPS-tulokset ja parannusehdotukset

Kyselylld saavutetut tulokset ja parannusehdotukset on tarkoitettu vain tyon tilaajan kayt-

toon.



