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Insin6oritydn tavoitteena oli suunnitella ehdotus kannustavasta ja motivoivasta palkitsemis-
jarjestelmasté ja sen arviointimittareista katsastusalan yritykselle E. Valjakka Oy:lle. Tyds-
sa luotiin useampia mittareita asiakaspalvelulle, tydn laadulle ja tydyhteisdlle, joiden perus-
teella voitaisiin palkita yksi tydntekija kustakin yrityksen paatoimipisteesta tietylla ajanjak-
solla. Palkitsemisjarjestelma on suunnattu niin katsastajille kuin toimiston tyontekijéillekin.

Tyotéa varten perehdyttiin aiheesta kertovaan kirjallisuuteen. Yrityksen tydntekijoille esitet-
tiin mielipidekysely, jossa tiedusteltiin mahdolliseen tulevaan palkitsemisjarjestelmaan liit-
tyen toivomuksia ja ajatuksia. Tydntekijoiden mielipidekyselyn ja johdon toivomuksien seka
yrityksen strategian, vision ja arvojen perusteella luotiin viisi ehdotettavaa arviointimittaria.

Arviointimittarit toimiston tyontekijoille ovat asiakkailta kerattava asiakaspalaute, saadut
reklamaatiot ja kehut, tyontekijoiden toisistaan tekema arviointi ("tydkaveriarviointi”) seka
Trafilta saatava virallinen palaute. Mittarit katsastajille ovat edellisten lisdksi myds toivotus-
sa hylkaysprosentissa pysyminen. Mittareista saatuja tuloksia suositellaan kaytavaksi lapi
tydyhteisdssa, jotta tydntekijat saavat palautetta suoriutumisestaan ja mahdolliset kehitys-
kohteet saadaan kartoitettua. Katsastajille ja toimistotydntekijoille on ehdotetuissa mitta-
reissa omia yksityiskohtia seké tietyt painoarvot, joiden perusteella tyontekija saa pisteita.
Tybssa ehdotetaan, ettd puolen vuoden véalein palkitaan omissa toimipisteissaan eniten
pisteitd saaneet. Palkittavat saisivat valita annetuista palkkiovaihtoehdoista itselleen mie-
luisimman palkkion.

Yhden mittareista, asiakaspalaute- mittarin kaytannon toimintaa ja tiedon keraamista tes-
tattiin onnistuneesti Varkauden toimipisteessa.

TyOssé kaydaan lapi aiheeseen liittyvaa teoriaa, tyontekijoille tehdyn mielipidekyselyn tu-
lokset, ehdotettavat arviointimittarit yksi kerrallaan sek& muita yksityiskohtia ehdotettavasta
palkitsemisjarjestelméasta. Lopuksi esitetdén testatun asiakaspalaute- mittarin kokeilun
tulokset.

Avainsanat palkitseminen, palkitsemisjarjestelma, asiakaspalvelu,
laatu, katsastus
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The objective of this Bachelor’s thesis was to create a suggestion for an encouraging and
motivating reward system and its assessment criteria for a vehicle inspection company, E.
Valjakka Ltd. The aim was to create several assessment criteria for customer service,
quality of work and the working community. These criteria could be used to reward one
employee from each work place during a specific period of time. This reward system is for
both vehicle inspectors and office employees.

First all the relevant literature was studied. An opinion poll was sent to the company’s em-
ployees to find out about their thoughts and ideas of the possible upcoming reward sys-
tem. Based on the data collected in the employees’ opinion poll, the head of the compa-
ny’s thoughts and the vision, strategy and values of the company, five assessment criteria
were created.

The assessment criteria for the office employees are customer feedback, complaints and
positive feedback, peer assessment for colleagues and official feedback from Trafi. In ad-
dition to these criteria keeping the rejection percentage at a specific percentage level is
also an assessment criterium for vehicle inspectors. It is recommended that the data col-
lected by using these assessment criteria are analyzed in the working community. In this
way the employees will get feedback about their work performance and their working activ-
ities can be developed. Each of the criteria has specific details and values on the basis of
which the employees will earn the points. It is recommended that every six months the
best performers in their work places would be rewarded. The rewarded employees could
choose their preferable benefit or reward from the given alternatives.

One of the assessment criteria, customer feedback, was tested successfully in the
Varkaus office. The aim was to test collecting feedback from the customers and its practi-
cal functions.

This thesis gives theoretical information about motivation, rewarding and reward systems,
explains the results of the employees’ opinion poll, introduces the suggested assessment
criteria one by one and describes other details of the suggested reward system. Finally,
the results of the customer feedback assessment criterium are presented.

Keywords rewarding, reward system, customer service, quality, vehicle
inspection
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1 Johdanto

Motivaatio saa ihmisen toimimaan tydssa kohti jotakin pAdmaaraa, joka hanesta itsesta
tuntuu tarkealta. Pyrkimalla vaikuttamaan motivaation syntymiseen, saadaan se suun-
nattua myos yritykselle suotuisaan asiaan ja tapaan toimia. Tydon merkittavyydella,
haastavuudella ja erilaisilla palkitsemisen keinoilla saadaan tydntekijan motivaatiota
kasvatettua. Palkitseminen onkin tarked osa johtamistyota ja lisda oikein toteutettuna
tyontekijoiden tyOpanosta seka tydssa viihtyvyyttd. Motivoinnin ja palkitsemisen ym-
martaminen on tarkeda palkitsemisen kehittamisessa. Palkitseminen on kaikkea sita,
mitd tydntekija saa ja mita hanelle annetaan vastineeksi tydpanoksestaan. lhmisella on
tapana tehda tai olla tekevindén asioita, joista hanta palkitaan, joten oikeanlaisen pal-
kitsemisen merkitys organisaatiossa on suuri. Palkitseminen onkin yksi tehokkaimmista

tavoista viestia henkilostélle yrityksen tarkeita tavoitteita ja arvoja. (Hakonen ym. 2014.)

Palkitsemisjarjestelmien avulla saadaan kannustettua tydntekijoitd antamaan parhaan-
sa ja kohdistamaan tyopanoksensa yrityksen kannalta suotuisaan suuntaan. Samalla
voidaan antaa henkiléstolle kehittdvad palautetta tyostd. Sdanndéllinen palautteen an-
taminen niin positiivisista asioista kuin negatiivisistakin kertoo tydntekijalle, ettd hanta
arvostetaan. Toimiva palkitsemisjarjestelma voi lisata yrityksen houkuttelevuutta ty6-
markkinoilla ja sitouttaa tyontekijoita tydhdn seka yritykseen. Palkitsemisjarjestelman
tuloksien avulla voidaan kehittaa toimintaprosesseja, asiakaspalvelua, henkildstén

osaamista ja yrityksen tuottavuutta.

Insin6orityd on tehty Savon alueella toimivalle katsastusalan yritykselle, joka haluaa
luoda palkitsevan, motivoivan ja kannustavan palkitsemisjarjestelméan katsastajille ja
katsastusaseman toimistohenkilokunnalle. Yrityksessa ei ole olemassa vastaavaa jar-
jestelmé&é vaan erindisia muita palkitsemisen keinoja. Palkitsemisjarjestelman toivotaan
kehittavan tydyhteisén hyvinvointia, asiakaspalvelun tasoa, yllapitavan tyon laatua seka
antavan tietoa mahdollisista ongelmakohdista, jotta toimintaa voidaan kehittaa. Insind66-
rityon tarkoituksena on luoda ehdotus palkitsemisjarjestelmasta ja kayttdtarkoitukseen
sopivista mittareista, aihealueena esimerkiksi asiakkaan tyytyvaisyys ja tyon laatu, joi-
den perusteella voitaisiin palkita yksi parhaiten menestynyt tyontekija kustakin tilaa-
jayrityksen toimipisteesta tietylla ajanjaksolla. Palkintona on tarkoitus kayttda jotakin

etua tai elamysta, kuten esimerkiksi ylimaéaraista vapaapaivaa tai lahjakorttia.



Insin6oritydssa perehdytaan tyontekijan motivaatioon, palkitsemisen perusteisiin seké
palkitsemisjarjestelmien ominaisuuksiin. Yrityksen tyontekijoiden ajatuksia tulevasta
palkitsemisjarjestelmésta kartoitetaan mielipidekyselylla, jonka perusteella yhdessa
yrityksen johdon asettamien toivomuksien kanssa luodaan arvioivia mittareita. Testaa-
malla osaa mittareista ja haastattelemalla tyontekijoitd saadaan osviittaa mittareiden

toiminnasta kaytannossa.

2 Yritysesittely

2.1 E. Valjakka Oy

Tilaajayritys E. Valjakka Oy on kotimainen katsastusalan perheyritys, jonka on perus-
tanut Esa Valjakka isdnsa Erkki Valjakan kanssa vuonna 1998. Ensimmainen toimipis-
te perustettiin Mikkeliin ja seuraavana vuonna he ostivat katsastuskonttorin liiketoimin-
nan Kuopiosta Sorsasalosta, jota johtamaan lahti Esa Valjakka Erkin jaadessa Mikke-
lin. Seuraavaksi perustettiin Varkauden, Savonlinnan ja Pieksdméaen toimipisteet. Vii-
meisin katsastuskonttori on perustettu Kuopioon Kallantielle vuonna 2011. E. Valjakka
Oy:lla on my6s kerran viikossa palvelevat sivutoimipisteet Kangasniemelld, Heinave-
delld, Puumalassa ja Juvalla. Lisdksi katsastustoimintaa on myos yhteistydkumppanei-
den korjaamoilla. Talla hetkella yritys tyollistdd noin 50 henkil6d. Kuukausittain yrityk-

sen lapi menee noin 7 000 maardaikaiskatsastusta.

Kaikilla paatoimipisteilla voidaan suorittaa niin kevyen, kuin raskaan kalustonkin mé&éa-
rAaikaiskatsastuksia, muutoskatsastuksia ja rekisterdintikatsastuksia. My6és muun mu-
assa omistajanvaihdokset, rekisteroinnit ja siirtoluvat onnistuvat. Viimeisimpana E. Val-
jakka Oy on laajentanut toimintaansa hyvaksyttyyn asiantuntijuuteen seka yksittaishy-
vaksyntdan. Lisaksi yrityksella on oma koulutusorganisaatio kevyen méaéaraaikaiskat-

sastuksen peruskurssiin seka kertauspaivien kouluttamiseen.

2.2 Nykyinen palkitseminen ja edut

E. Valjakka Oy tarjoaa tyontekijoilleen lakisdateisten etujen lisaksi monenlaisia muita
etuja ja kayttaa erilaisia palkitsemisen keinoja. Yritys jarjestaa vuosittain virkistaytymis-

paivia seké pikkujoulut. Hyva ilmainen kahvi ja keksit virkistavat kahvitaukoja. Erilaiset



pienet ja isommat edut lisdavat tyossa viihtyisyytta ja helpottavat tyéntekoa. Esimerkik-
si laadukkaat tyOvaatteet ja viihtyisé tyOymparisto viestittavat, ettéa yritys huolehtii tyon-
tekijoistaan.

E. Valjakka Oy:ssa on kaytossa tulospalkkaus-tyylinen taloudellinen palkkiojarjestelma.
Toimipisteiden tuottavuuden mukaan jokaisen toimipisteen tyontekijdille maksetaan
kuukausittain osuus, rahallinen palkkio, oman toimipisteen tuotoista. Tama osaltaan
kannustaa tuottavampaan tyéhon eli palvelemaan useampia asiakkaita paivan aikana.
Liséksi sen avulla annetaan tyontekijdille oma osansa yrityksen hyvan menestyksen

tuloksesta.

3 Prosessikuvaus

3.1 Maaraaikaiskatsastus

Katsastustapahtuma alkaa silloin, kun asiakas luovuttaa ajoneuvonsa katsastukseen ja
paattyy, kun ajoneuvo luovutetaan asiakkaalle takaisin tapahtuman paatteeksi. Aluksi
ajoneuvoa vastaanottava henkild tarkastaa ajoneuvon tiedot rekistergdintitodistuksesta
ja Liikenteen turvallisuusvirasto Trafin tietojarjestelmasta. Tallaisia tietoja ovat muun
muassa ajoneuvon maaraaikaiskatsastusaika, kayttoonottoajankohta ja kayttdévoima,
joista viimeisimmat vaikuttavat tehtavdan paastomittaukseen ja katsastuksen hintaan.
Tietojarjestelmasta tarkastetaan myds mahdolliset esteet katsastukselle, joita ovat

eraantynyt ajoneuvovero tai vakuutusmaksu.

Tietojen ollessa kunnossa, ajoneuvo siirtyy katsastukseen, jossa katsastaja arvostelee
ajoneuvon kunnon lain edellyttdmien katsastuksen arvosteluperusteiden ja muiden
vaatimuksien mukaisesti hyvaksytyksi, hylatyksi, ajokieltoon tai katsastuksen keskeyte-
tyksi (Katsastuksen arvosteluperusteet 2007). Katsastuksen tarkoitus on tarkastaa ajo-
neuvon kunto, ettéd ajoneuvo on liikenteessa turvallinen eik& ajoneuvo aiheuta liiallisia

ymparistthaittoja.

Katsastustapahtumaan vaikuttavia tekijoita erilaisten ajoneuvojen lisaksi ovat katsas-
tustoimipaikkojen laitteistot ja niiden sijoitukset, joiden vahimmaisvaatimukset maaraa
Trafi. MyOs katsastajilla on suuri merkitys katsastusprosessiin, vaikka heillda on samat

perustiedot ja vaatimukset, muotoutuu jokaiselle katsastajalle oma tapa tydskennella



tehtyjen katsastussuoritteiden ja aikaisempien autoalan kokemuksien mukaan. Asiak-
kaan on mahdollista joko seurata mukana katsastusta tai odottaa odotustiloissa katsas-
tuksen valmistumista. Katsastustapahtuman jalkeen asiakkaalle luovutetaan katsas-
tuspéaétoksesta riippuen tarvittavat asiapaperit ja mahdolliset viat kaydaan lapi.

Muiden katsastuslajien, kuten muutos- ja rekisterdintikatsastuksien, sisallét vaihtelevat

ajoneuvosta, maarayksista ja toimenpiteista riippuen.

3.2  Muut palvelut

Toimipaikoista riippuen voidaan tehdd myés ajoneuvojen liikennekayttdéonottoja ja lii-
kennekaytdsta poistoja, omistajan vaihdoksia, siirtolupahakemuksia ja muita toimenpi-
teitd, kuten haltijatietojen muutoksia. N&ita toimenpiteita tekevat yleensa toimistotyon-
tekijat mutta myos katsastajat. Toimistotyontekijat ja katsastajat antavat myoés neuvon-
taa kaikenlaisissa ajoneuvojen katsastuksiin liittyvissa asioissa.

4 Motivaatio

Motivaatio on ihmisen psyykkinen tila, tahto toimia tietylla vireydella eli aktiivisuudella ja
ahkeruudella, kohti jotakin pddmaaraé. Motivaation ymmartaminen on keskeista tyon-
tekijoiden johtamisessa ja palkitsemisessa. |hmisten tahtoon toimia voidaan vaikuttaa
mydnteisesti monenlaisilla asioilla, kuten hyvalla esimiestyolld, palkitsemisella ja luo-
malla tydhon merkitysta seka sopivasti haastavuutta. Ihmisen vireyteen vaikuttaa edel-
& mainittujen lisaksi oma fyysinen ja psyykkinen terveys seka sen hetkinen elamanti-
lanne. Temperamentin, itsetunnon ja minakasityksen liséksi tydssa toimintaan vaikut-
taa suuresti my6s se, mité tydsta ajatellaan, kuinka siihen asennoidutaan ja motivoidu-
taan (Kupias ym. 2015). Hyva motivaatio vaikuttaa tyon tulosten ja laadun lisaksi myos
tyontekijoiden hyvinvointiin. Hyvinvoivat tyontekijat haluavat pysya samassa tyopaikas-

sa ja ovat innovatiivisia.

Motivaation lahteet ovat moninaiset. Motivaatiota on niin sisaista kuin ulkoistakin moti-
vaatiota, mutta niiden keskinaista suhdetta pidetddn monimutkaisena. Asiat, jotka edis-
tavat sisaistd motivaatiota, voivat myos edistdd ulkoista motivaatiota ja toisinpain, siksi

nama taydentavéat toisiaan. Sisdisesti motivoitunut ihminen toimii omasta tahdostaan



ilman ulkopuolisia palkkioita tai vaatimuksia, ja hdn kokee toiminnastaan iloa ja tyyty-
vaisyyttd. Ulkoisessa motivaatiossa taas motivaatio on riippuvainen ymparistostd, jol-

loin motivaatio on l&htdisin jostakin muualta kuin itse toiminnasta.

Sisdisia motivaatiotekijoita ovat tyon sisallolliset tekijat; itse tyd, edistyminen, henkinen
kasvu, saavutukset ja vastuu. Siihen liittyy myos tarve kokea itsensa osaavaksi ja valta
saada paattdd omista asioistaan. lhmisen saadessa toiminnastaan palkkioksi rahaa tai
tunnustusta, voidaan tata pitdd ulkoisesti motivoituneena. Ty6 voidaan nahda valinee-
na jonkun muun tarpeen saavuttamisessa, kuten toimeentulon, aseman ja jopa yhtei-
son, johon kuulua. Siséiset tekijat (mm. itse tyd) ovat motivaation kannalta pidempikes-
toisempia ja voimakkaampia, kuin ulkoiset tekijat (mm. palkka). (Luoma ym. 2004: 21—
22.)

Kupiaisen ym. (2015) mukaan motivaatiolle on kolme tyypillista osatekijaa, asian tarke-
ys, onnistumisen todennakaoisyys ja tekemisen ilo. Mikaan naisté ei yksindan riitd moti-
vaation herattamiseksi ja yllapitamiseksi.

Vaikka jokin asia tuntuisikin itselle tarkealtd, into sen tekemiseen tai tavoittelemi-

seen saattaa kuitenkin lopahtaa, jos asian saavuttaminen koetaan hyvin epéavar-
maksi. (Kupias ym. 2015.)

Myds tekemisen ilo saattaa vaikuttaa motivaatioon niin, etta se joko vahvistuu tai hei-
kentyy, tdhén syyna voi olla esimerkiksi huono ilmapiiri. Osatekijdiden painoarvo riip-
puu tydntekijasta, tilanteesta ja asiasta. Hyva palaute voi vaikuttaa paljon tyémotivaati-
oon. Joskus vahvistava palaute oikeaan aikaan auttaa vahvistamaan motivaatiota, silla

motivaatio voi olla hyvin muuttuvainen ja siihen liittyy paljon tilannekohtaisuutta.

Palkkiovaikutukset voidaan jakaa karkeasti siséisiin ja ulkoisiin. Muun muassa tyon
monipuolisuus, vaihtelevuus, haasteellisuus, mielekkyys ja itsenaisyys liittyvat sisaisiin
palkkioihin. Ne ovat subjektiivisia, tydntekijan itsensa valittdmia ja ne esiintyvat tuntei-
den muodossa. Ulkoisia palkkioita puolestaan ovat tydymparistoon liittyvat, kuten palk-
ka, tyOyhteison tai johdon tuki ja kannustus, tunnustus ja osallistumismahdollisuudet.

Ne ovat objektiivisia ja esiintyvat esineiden ja tapahtumien muodossa.



5 Kokonaispalkitseminen

Palkitseminen on johtamisen valine, jolla kannustetaan henkildstta toimimaan organi-
saation strategian, arvojen ja tavoitteiden mukaisesti. Palkitseminen johtamisen vali-
neena kertoo mita tyontekijaltd odotetaan ja mihin hanen tarmonsa toivotaan suuntau-
tuvan. Palkitsemista voidaan kuvata erdadnlaisena vaihtokauppana, jossa tyontekija
antaa tyopanoksensa yritykselle ja vastineeksi saa erilaisia asioita, kuten palkkaa, etu-
ja, palautetta tydstaan tai mahdollisuuden kehittdd omaa osaamistaan (Rantamaki ym.
2006: 15).

Palkitseminen tukee tyontekijdn motivaatiota ja se on organisaatiolle keino houkutella
uusia tyontekijoitd seka pitaa taméanhetkiset tyontekijat tyytyvaisind. Palkitsemista ovat
kaikki ne asiat, mita tyontekija kokee palkitseviksi ja motivoiviksi. Tydntekijan kehittymi-
seen ja kayttaytymiseen yritykselle edulliseen suuntaan voidaan vaikuttaa perustamalla
palkitseminen samanaikaisesti tyontekijan tyon tuloksiin, osaamiseen ja henkilékohtai-
siin taitoihin sek& organisaation strategiaan ja arvoihin. Keskittdmalla palkitseminen
syvallisemmin tydntekijan osaamiseen ja taitoihin voidaan paremmin myés palkita tyon-
tekijoitd erinomaisista suorituksista, jotka muuten olisivat mahdollisesti jaaneet palkit-

sematta. (Luoma ym. 2004: 35.)

5.1 Palkitsemisen vaikutukset

Palkitsemisella yritys viestittédd, millaista toimintaa se arvostaa ja tavoittelee. Palkitse-
minen on tyypillisesti tavoitteellista, ja silla pyritdan aktiivisesti tiettyyn suuntaan. Silla
voidaan korostaa johtamisen vaikutuksia ja kaytantéa. Palkitseminen on varsin tehokas
johtamisen vdline, jonka vaikutukset ovat usein myonteisia seka kielteisia. Palkitsemi-
sella tavoitellaan muun muassa hyvia tydsuorituksia, sitoutumista, innostusta, tuotta-
vuutta ja yhteistyota. Tavallisia vaikutuksia kumminkin ovat epéaoikeudenmukaisuuden
tuntemukset, epatietoisuus, kateus, vapaamatkustus, vaatimattomat tydsuoritukset
seka tiedon panttaaminen ja kaunistelu. Toimimattomasta tai huonosta palkitsemisjar-
jestelmasta tulisi erotella tarkoitukseen sopimattomat mittaustavat, jotka voivat johtaa

epatodenmukaiseen tulokseen.

Vaarin perustein palkitsemisesta voi olla haittaa yritykselle ja se voi jopa ohjata henki-

|0stod vaaranlaiseen kayttaytymiseen. Palkitsemisen onnistuminen tarkoittaa, etta



myonteisid vaikutuksia on enemman kuin kielteisia vaikutuksia. (Hakonen ym. 2014.)
Parhaimmillaan siitd saatavia hyvia vaikutuksia ovat toiminnan ohjaaminen oikeaan
suuntaan, oikeanlaisen ilmapiirin kehittyminen, henkiléston hyvinvoinnin parantuminen
seka strategian ja roolin paremmin ymmartaminen. On tarkeaa, etta palkittaessa kerro-
taan mika on johtanut palkitsemiseen juuri nyt, silla muuten epétietoisuudesta voi ai-

heutua hammennysta palkittaville ja palkitsematta jaaneille.

5.2 Aineellinen palkitseminen ja sen merkitys

Aineellinen palkitseminen, jota kutsutaan myos taloudelliseksi palkitsemiseksi, voidaan
jakaa peruspalkkaan, taydentaviin palkkaustapoihin ja muihin palkkioihin (kuva 1). Eri-
laisia peruspalkkaustapoja ovat aikapalkat, palkkiopalkat ja provisiopalkat sek&a urak-
kapalkat. Kiinted kuukausipalkka on yksi tyypillisimmista aikapalkan muodoista. Palk-
kio- ja provisiopalkat muodostuvat yleensa kiintedsta osasta ja tehtyyn tydhon perustu-
vasta palkkio-osasta. Arvioitu tydmaaré ja siihen suhteutettu tehty tyé on yleensa taas
urakkapalkan perusteena. (Rantamaki ym. 2006: 91.)

[ I |
Provisio- ja
palkkiopalkat

Aikapalkat Urakkapalkat

Tulos- ja Osakepohjainen

Tavoitepalkkiot ) ) . .
voittopalkkiot palkitseminen

Kuva 1. Peruspalkkaustavat ja yleisimmét tdydentdvét palkkaustavat (Rantaméki ym. 2006:
91-92; Hakonen ym. 2014).

Yleisimmat peruspalkkausta tdydentavat palkkaustavat ovat tavoitteiden saavuttami-

seen liittyvat palkkiot, yrityksen taloudelliseen menestykseen sidotut tulos- ja voitto-



palkkiot sekd omistamiseen liittyvat palkkiot, kuten osakepohjainen palkitseminen.
Taydentaviin palkkaustapoihin luetaan myds kehitysaloitteista saatavat aloitepalkkiot
seka erikoispalkkiot.

Peruspalkkausjarjestelman tavoitteena on olla oikeudenmukainen ja kannustava, johon
on pyritty kayttdmalla tyon vaativuuteen, tyontekijan suoriutumiseen ja tydn tulokseen
perustuvia palkkausjarjestelmid. Kokonaispalkka perustuu ty6tehtavan vaativuuteen
kun taas henkilokohtainen palkanosa muodostuu suoriutumisen ja osaamisen perus-
teella. (Rantamaki ym. 2006: 92—95.)

Palkka jo itsessaan motivoi, koska raha tyydyttaa tyontekijan perustarpeita ja lisda ta-
loudellista turvallisuutta. Se myos kertoo arvostuksesta ja antaa valtaa. Se kuinka suuri
merkitys palkalla on saajalleen, riippuu monesta asiasta, muun muassa eldmantilan-
teesta, itse tydstéd ja palkan suuruudesta. Palkkausjarjestelmat ovat ala- ja organisaa-
tiokohtaisia, joten niiden yksityiskohdat voivat vaihdella melko suurestikin. (Kauhanen
2012.)

5.3 Tulospalkkaus

Suorituksen mukainen palkkaus eli tulospalkkaus on palkanosa, joka on sidoksissa
koko organisaation, organisaation osan, yksilon tai timin saavuttamiin tuloksiin. Sen

ominaispiirteitd ovat muun muassa:

. Palkkio on sidoksissa etukateen maariteltyihin tavoitteisiin.

° Palkkio maksetaan, jos tavoitteet saavutetaan tai ylitetaan.

° Palkkio maksetaan yleensa palkkakautta harvemmin.

° Voidaan palkita useita henkil6ita tai koko henkildstoa.

. Palkkio taydentaa peruspalkkaustapoja. (Kauhanen 2012.)
Tulospalkkausjarjestelméan lahtékohtana on palkita henkiléstoad yrityksen johdon yrityk-
sen toiminnalle asettamien tavoitteiden saavuttamisesta tai ylittamisesta. Palkitseminen
voi perustua muun muassa taloudellisiin tavoitteisiin, laadullisiin tavoitteisiin, maaralli-

siin tavoitteisiin ja muihin tunnuslukuihin. Taloudelliset tavoitteet ovat rahassa mitatta-

via asioita, kuten voitto ja kustannukset. Maaréllisia tavoitteita taas ovat erilaiset maa-



ran mittarit, kuten kappaleméaéara. Laadulliset tavoitteet voivat olla melko hankalia mita-
ta, mutta eri tahojen erilaisten tarkeané pidettavien asioiden takia saadaan erilaisia
laadullisia arviointikriteereja. Monet mittaavat laatua asiakaspalvelun ja henkiloston
tyytyvaisyyden kautta.

Monipuolisen kaytettavyyden ja pitkan seka lyhyen aikavalin tavoitteiden monipuoli-
suuden vuoksi tulospalkkaus on mahdollisesti jopa tehokkain véline strategisesti tarke-
an kayttaytymisen saavuttamisen motivoimiseksi (Tulospalkkaustyéryhman raportti
2002). Tulospalkkausjarjestelman arvioivat mittarit johdetaan yrityksen strategiasta ja
tavoitteista. Jotta jarjestelma olisi hyddyllinen, on kaikille sen piiriin kuuluville kerrottava
mitd tavoitellaan ja miksi, mista mittarit ovat muodostuneet ja mita niilla tavoitellaan.
Liséksi on annettava mahdollisuus antaa ja saada palautetta tavoitteiden saavuttami-

sesta ja jarjestelman toiminnasta kaytannossa.

5.4 Edut

Eduilla tarkoitetaan tytpaikkaan kuuluvia lakisdateisia, sopimusala-, tytpaikka- tai hen-
kilokohtaisia etuoikeuksia. Erilaisia tybnantajan palkan lisaksi tarjoamia etuja ovat
muun muassa lounasetu, henkilékunta-alennus, paivakahvit ja erilaiset vapaa-ajan

likunta- ja harrastusmahdollisuudet.

Edut ovat osittain lakien ja tydehtosopimusten vaatimaa palkitsemista, mutta kaikenlai-
set ylimaaraiset edut ovat lisdnneet suosiotaan. Ylimaaraisilla eduilla pyritddn muun
muassa lisadmaan tyopaikan houkuttelevuutta tydmarkkinoilla, helpottamaan tyon ja
perhe-elaman sujuvuutta, edistamaan terveyttad sekd hyvaa tyénantajakuvaa. Edut ovat
yleensa tarjolla koko henkildstélle, joten niiden olemassaolo helposti unohdetaan, en-
nen kuin niita ei ole tarjolla. Osa eduista on suoraan palkkaan verrattavia luontoisetuja,
joille on maaritelty verotusarvo, mutta eduilla voidaan myds palkita hyvista suorituksis-

ta. Koko henkilokunnalle tarjottaessa tietyt edut voivat olla verovapaita.

Etuja voi tarjota tietylle joukolle esimerkiksi palvelusvuosien mukaan tai antaa kaikille
mahdollisuuden valita annetuista vaihtoehdoista itselleen mieluisimmat edut (niin sa-
nottu voileipdpoytatekniikka). Edut antavat saajalleen muutakin kuin vain rahallista ar-

voa, ne voivat olla yksi tytpaikassa pysymisen syy, ne osoittavat yrityksen arvostusta
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ja voivat tehda elaman mukavammaksi. Edut voivat myds kannustaa terveelliseen el&-

méantapaan tai helpottaa laékariin paasya. (Hakonen ym. 2014.)

5.5 Erikoispalkkio

Erikoispalkkiot ovat tunnustuksia, joihin liittyy jokin palkkio. Niitd on vaikea tutkia yh-
dessa muiden palkitsemistapojen kanssa, koska erilaisten erikoispalkkioiden maéra on
suuri. Ne ovat monikayttdisimpid kaikista palkitsemistavoista. Erikoispalkkiot ovat tay-
dellinen keino palkita hyvat tydsuoritukset aiheeseen sopivalla tavalla. Niilla esimiesten
tai tyotovereiden on luontevaa sanoa kiitos ja esimerkiksi ilmoittaa huomanneensa
ponnistelut jonkin tyotehtdvan eteen. Ei ole myodskaan poissuljettua asettaa tiettyja ta-
voitteita, jotka saavutettuaan, saa palkinnon.

Erikoispalkkioita voivat olla kiitoskortit, tavarapalkkiot tai juhlat ja kannustematkat,
my0s ylimaaraiset vapaapaivat ja tyonantajan kustantamat illalliset ovat kannustavia
palkintoja. Erikoispalkkioiden kustannukset ovat yleensa pienid verrattuna esimerkiksi
tulospalkkion kustannuksiin, joten niiden kayttéa on pyritty lisaéamaan. (Hakonen ym.
2014.)

5.6 Aineeton palkitseminen ja sen merkitys

Aineeton palkitseminen tarkoittaa lahinna tyouraan ja sosiaalisiin palkkioihin liittyvia
palkitsemistapoja. Aineettomaan palkitsemiseen kuuluu kiitoksen ja palautteen liséksi
toimintatapoja ja organisaation kulttuurisia ominaisuuksia, kuten se miten yrityksessa
osoitetaan arvostusta ei-materiaalisin tavoin. Aineetonta palkitsemista ovat esimerkiksi

seuraavat asiat:

tyosta saatu kiitos ja palaute esimieheltd

. luottamuksen osoitukset arkisessa tydnteossa
. tyon sisallon mielekkyys ja sopiva haastavuus
. mahdollisuudet itsensa kehittamiseen

. onnistumisen tunne esimerkiksi asiakkaalta tulleen palautteen kautta
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. hyva yhteistyd ja yhteenkuuluvuus kollegojen kanssa. (Luoma ym. 2004:
43.)

Aineeton palkitseminen liittyy kiinteasti tunnekokemuksiin, jotka ovat pikemminkin seu-
rauksia aineellisesta palkitsemisesta. Motivaatioteorioissa tdman palkitsemisen merki-
tys kasvaa sitéd suuremmaksi, mitd suurempi tyontekijan palkka on. Tulojen kasvaessa
palkan merkitys usein pienenee ja muiden tekijdiden merkitys kasvaa. (Kauhanen
2012.)

6 Palkitsemisjarjestelma

Palkitsemisjarjestelma muodostuu palkitsemistavoista ja niihin liittyvistd prosesseista,
joita ovat toteutustavat ja kehittdmistavat. Palkitsemistavat muodostavat palkitsemisen
kokonaisuuden, ne ovat palkitsemisjarjestelmén sisin, suunnitelma siita, mita ja kuinka
paljon jaetaan, milla perusteella ja kenelle. Toteutustapa ohjaa yksittdisen palkitsemis-
tavan kayttéonottoa ja mybhempaa kayttéd. Kehittdmistapa kuvaa yksittaisen palkitse-
mistavan suunnittelua ja myéhemmin tapahtuvaa jatkuvaa kehittamista. (Hakonen ym.
2014.))

Toimivan palkitsemisjarjestelman tarkoituksena on:

. ohjata toimintaa yrityksen strategian, arvojen ja vision suuntaan
o houkutella ja sailyttdd osaavaa henkilokuntaa

° motivoida ja parantaa suorituskykya

° kehittaa tietotaitoa ja osaamisen hallintaa

° tukea organisaation menestymista. (Juuti 2010.)

6.1 Strateginen palkitseminen

Organisaation visio ja strategia ovat aina lahtokohtana suorituksen parantamisessa, oli
kyseessa sitten voitto tavoitteleva tai tavoittelematon organisaatio. Strategia antaa
suunnan kohti tulevaisuuden visiota ja luo perustan niin pitkan kuin lyhyenkin aikavalin

tavoitteiden méaarittamiselle. (Sistonen 2008.)
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Jos halutaan tukea strategisten tavoitteiden toteutumista, pitdd palkitsemisjarjestelméan
sopia yhteen organisaation muiden toimintajarjestelmien kanssa (kuva 2). Ensin orga-
nisaation arvot, visio ja toiminta-ajatus taytyy muuntaa konkreettisiksi tavoitteiksi. Nii-
den maarittelyyn vaikuttavat toimintaprosessit ja johtamistavat. Muutosprosessissa on
oleellista luoda tavoitetasoja, joiden uskotaan vaikuttavan hyodyllisesti halutun muu-
toksen toteutumiseen. Useimmiten joudutaan parantamaan nykyisia toimintatapoja,
jotta haastavimmatkin tavoitetasot voidaan saavuttaa, eli tarvittaessa aloitetaan erillisia
kehityshankkeita niiden saavuttamiseksi. Yrityksen arvoista, visiosta ja toiminta-
ajatuksesta koostuu yrityksen liiketoimintastrategia, mika kertoo, mita palveluja halu-

taan tuottaa, kenelle ja miten.

Liiketoimintastrategiaan perustuu palkitsemisstrategia, mika kertoo jarjestelman roolin
palkitsemisen ja toiminnan kokonaisuudessa. Palkitsemista tarkastellessa kokonaisuu-
tena, se pitda pystya sovittamaan yhteen neljan muun tekijan kanssa (kuva 2) ja sen
tarkoitus on ohjata asioita haluttuun, oikeaan suuntaan. (Rantamaki ym. 2006: 39-46.)

Strategia ja tavoitteet

Prosessit ja
johtaminen

Rakenne

Yhteensopivuus

Henkildsto Palkitseminen

Kuva 2. Palkitsemisen yhteensopivuusteoria (Lawler 1990).

Palkitsemisstrategiassa otetaan huomioon muun muassa seuraavia asioita:

o millaista toimintaa palkitsemisella halutaan tukea

o millaisista tydsuorituksista halutaan palkita

. ketd palkitaan; yksil6a, tiimia vai osastoa
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. palkitsemisen vaikutukset

. millaisista tekijoistd palkitsemisen kokonaisuus muodostuu. (Rantamaéki
ym. 2006: 45.)

Palkitsemisjarjestelmén suunnittelussa pohdittavia aihealueita on nelja: palkitsemista-
pa, toteutustapa, kehittdmistapa ja vaikutukset. Palkitsemistapa sisdltdaa suunnitelman
jarjestelman tarkoituksesta, strategiaan, arvoihin ja tavoitteisiin kytkennasta seka jar-
jestelmén rakenteesta (mita jaetaan, milla perusteella ja kenelle). Toteutustapaan kuu-
luu esimiesten roolin maarittdminen jarjestelméan kayttajina ja organisaation tuki jarjes-
telmalle (esimiesten koulutus, viestintd, tietojarjestelmat). Kehittdmistapoja maarittele-
vat vastuuhenkild, kehittdmisen organisointi, kehittamisen aikataulu sekad arviointi ja
parantaminen. Palkitsemisjarjestelman vaikutuksia arvioidaan asetetuista tavoitteista,
halutuista toimintatavoista, mahdollisten sivuvaikutusten ennakoinnista, merkityksesta

henkildstélle sekd henkildston tyytyvaisyydesta jarjestelmaan.

Palkitsemisjarjestelmén onnistuneisuutta voidaan arvioida vertaamalla edell& mainittuja
suunnitelmia toteutuneeseen jarjestelméaan. On havaittu, etta parhaiten palkitsemisjar-
jestelman toimivuutta kuvaavat siihen liittyvat prosessit. (Hakonen ym. 2014.) Pelkas-
taan jarjestelman rakenteen, saantéjen ja ohjeiden, mukaan on hankala luokitella jar-
jestelméa hyvin tai huonosti toimivaksi. On ominaista, ettéa palkitsemisjarjestelma ei ole
koskaan taysin valmis, vaan sita taytyy kehittdd vastaamaan jatkuvasti kehittyvaa ym-

paristoa ja tydolosuhteita vastaavaksi.

Strategisen mittausjarjestelman luomiseen on myds olemassa erilaisia lahestymistapo-
ja, jotka auttavat kehitystydssa. Esimerkiksi Robert Kaplanin ja David Nortonin vuonna
1992 esittelemé Balanced Scorecard on téllainen strategisen suunnittelun ja hallinnan
tyokalu, jossa suunniteltavia mittareita tarkastellaan neljan aihealueen kautta; talous,
asiakkaat, prosessit sekd oppiminen ja kasvu. Jokaiseen edell& mainittuun aihealuee-
seen on tarkoitus maéaritelld padmaara, mittarit ja tavoitetasot mittareille. Balanced Sco-
recard, kuten monet muutkin mittaristotyokalut, sisaltavat erilaisia oletuksia yrityksen
menestymiseen vaikuttavista tekijoista ja niiden vélisista syy-seuraus- suhteista. Kaikki
kuitenkin lahtevat periaatteesta, ettd menestyédkseen yrityksen on seurattava muitakin
kuin taloudellisia tekijoitd. Jokainen mittaristotykalu sopii tietynlaiselle strategialle,
missad on samankaltaisia oletuksia menestymiseen vaikuttavista tekijoista. Mittariston

suunnittelu tulee aloittaa yrityksen strategian ja vision selkeyttamisesta, jonka jalkeen
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voidaan kayttaa sopivia mittaristotyokaluja apuna mittareiden suunnittelussa. (Kankku-
nen ym. 2005: 103-106, 112-113.)

6.2 Mittarit

Erilaisten arviointimittareiden suunnittelussa palkitsemisjarjestelmaa varten, on syyta
kayttda suunnitelmallista pohjaa, jotta edes osa yksittaisen mittarin suunnittelun "su-
denkuopista” voidaan valttaa. Kankkusen (2005: 140) mukaan muun muassa seuraa-

vanlaisia kysymyksia kannattaa pohtia yksittaisid mittareita suunniteltaessa:

° Mittari. Mika on mittarin nimi ja selittdékd se sen sisallén?
. Tarkoitus. Miksi tama mittari on luotu, miten haluamme sen vaikuttavan?

. Tavoite. Miten paljon haluamme toimintamme kehittyvan, myds kilpailijoi-
hin ndhden ja kuinka kauan toivotun tason saavuttaminen kestaa?

) Kaava. Miten mittaamme tata toimintaa? Voidaanko se esittdd matemaat-
tisesti ja onko se selke&? Millaista kayttaytymista se saa aikaan?

. Kaavan sisdltd. Kuinka tarkkaa syntyva tieto on, mika on sen mittakaa-
va? Onko tarkkuus riittava ja onko jotakin mitd emme saa mitattua?

° Taajuus. Kuinka usein mittauksia suoritetaan, mika on raportointitiheys?
° Mittaaja. Kuka on vastuussa mittaamisesta?

. Puutteet ja virheet. Voiko mittaria huijata? Kertooko se jotain vaarin tai
jattaé kertomatta?

° Tietolahde. Mista tieto hankitaan ja onko se luotettava?

° Keneen tulokset vaikuttavat. Ketkd ovat vastuussa kehitystoiminnasta
ja kenella on oikeus seurata mittaria?

Yleisimmin palkitsemisjarjestelmissa kaytettavia arviointimittarien aihealueita ovat asia-
kasnakokulmat, henkildstonakdkulmat, prosessindkdkulmat ja taloudelliset nakdkulmat.
Arviointimittarien oikeaa maéarda ei kuitenkaan voida helposti maarittaa, mutta mittarien

maaran kasvaessa

. saadaan kaikki tarpeelliset nakékohdat otettua huomioon.

. ihmisten ymmarrys mittariston kokonaisuudesta vahenee.
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. ymmarrys eri mittareiden syy ja seuraus -suhteista véhenee.
. keskittyminen tiettyihin kriittisiin toiminnan osa-alueisiin heikkenee.

. mittariston yllapidon ja kehittamisen resurssit kasvavat.

Vanha palkkiopalkkaohje on, ettd palkkion maaraytymisperusteita saisi olla vain 2-3,

jotta ne ohjaisivat toimintaa. (Hakonen ym. 2005; Kankkunen 2005: 113.)

6.3 Oikeudenmukaisuus

Oikeudenmukaisuus on erittéin tarkeda organisaation tehokkaan toiminnan ja henkilos-
ton tyytyvaisyyden kannalta, silla oikeudenmukaisuuden kokemukset vaikuttavat yksi-
I6n asenteisiin ja toimintaan. Palkitsemisen oikeudenmukaisuutta tarkastellaan usein
seuraavista nakokulmista: suhteellinen oikeudenmukaisuus henkilokohtaiseen panos-
tukseen nahden, suhteellinen oikeudenmukaisuus muihin samaan tyota tekeviin nah-
den, yleinen kasitys palkitsemisen jakautumisesta organisaatiossa ja yleisnakemys
palkitsemiseen liittyvien menettelytapojen oikeudenmukaisuudesta (Luoma ym. 2004:
53). Nama kaikki vaikuttavat omalta osaltaan tydntekijan tyytyvaisyyteen ja kokemuk-

siin oikeudenmukaisuudesta.

Rantamaki ym. (2006: 26) kertoo, etta Gerald S. Leventhal esitti, ettéd arvioimme oikeu-
denmukaisuutta aina omasta nakdkulmastamme erilaisten jakosdantdjen mukaan. Ja-

kosaantoja ovat esimerkiksi seuraavat:

parhaalle suurin osa

tasasuhdan

tasajako

tarpeen mukaan.

Parhaalle suurin osa tarkoittaa, ettd parhaaksi arvioitu yksilé6 saa suurimman osan
palkkiosta, kun taas tarpeen mukaan tarkoittaa, etta ne jotka tarvitsevat, saavat eniten.
Tasasuhdan jaettaessa palkkiot jaetaan esimerkiksi tydpanoksen mukaan, kun taas
tasajaossa kaikki saavat saman verran riippumatta saavutuksista tai teoista. Toimiala
ja yhteiskunnalliset trendit vaikuttavat ihmisten odotuksiin ja arvoihin, mygds palkitsemi-

sen maarassa toimialakohtaiset erot ovat suuria.
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Palkkioiden jakamisessa ja itse paatbksentekoprosessissa on reilun lopputuloksen
saamiseksi tarke&d, ettad paatoksen perusteet ymmarretaan ja kohtelu koetaan reiluksi.
Tehdyt paatokset on nain helpompi hyvaksyé ja samalla voi tuntea olevansa tyoyhtei-
son arvostettu jasen. Onnistuneet oikeudenmukaiset menettelytavat ja vuorovaikutus
voivat lisata henkiloston sitoutumista ja jopa rohkaista yksilod asettamaan yrityksen
tavoitteet omien lyhyen tahtaimen tavoitteiden edelle.

Tutkitusti henkiloéstén on helpompi hyvaksya itselle epaedullinen ratkaisu, jos he koke-
vat paatokseen johtaneet menettelytavat oikeudenmukaisiksi. Taman vuoksi pitaisi
kiinnittdd huomiota yha enemman paatdksentekoprosessiin ja menettelytapoihin. Olisi-
kin tarkeaa, etta henkilostd osallistuisi mahdollisimman paljon palkitsemisjarjestelmien
suunnitteluun ja paatdksentekoon. Se lisaa tyotyytyvaisyytta ja palkkiokokeilujen hy-
vaksyntaa, ja tyontekija omaksuu seka sitoutuu asiaan paremmin. (Rantamaki ym.
2006: 25-28.)

7 Mielipidekysely

7.1 Kyselyn taustat

Koska kaikkien palkitsemisjarjestelman piiriin kuuluvien mielipide on ensiarvoisen tar-
keda jarjestelman suunnitteluprosessissa, annettiin kaikille yrityksen tyontekijoille, niin
toimistotyontekijoille kuin katsastajillekin, mahdollisuus vastata aiheeseen liittyvaan
mielipidekyselyyn (liite 1). N&in pyrittin oikeudenmukaiseen toimintaan ja antamaan
tyontekijoille mahdollisuus ilmaista mielipiteensa ja ajatuksensa palkitsemisjarjestel-

maan liittyen.

Kysely toteutettiin internetlomakkeella, joka lahetettiin jokaiselle yrityksen paatoimipis-
teelle vastattavaksi. Saatesanoina kerrottiin lyhyesti kuka suunnittelee palkitsemisjar-
jestelmaa ja etta palkitsemisjarjestelman on tarkoitus olla kannustava, palkita tyénteki-
joita ja yllapitaa tyo yrityksen toiminta-ajatuksen suuntaisena. Ajatuksena on luoda 3-6
mittaria, aihealueena muun muassa asiakastyytyvaisyys, tyon laatu ja tydhyvinvointi,
joiden perusteella voidaan palkita yksi tyontekija kustakin toimipisteesta tietylla ajan-
jaksolla. Vastaaminen suoritettiin anonyymina ja jarjestelmén suunnittelijaan oli mah-
dollista ottaa halutessaan yhteyttd tarkempia keskusteluja varten. Kukaan ei kuiten-

kaan kayttanyt tatd yhteydenottomahdollisuutta. Mielipidekyselyssa kuitenkin jatettiin
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viela avoimeksi mittareiden tarkat aihealueet ja maarat, jotta saataisiin paremmin tyén-

tekijoiden mielipiteet ilmi.

Yrityksessa on noin 50 tydntekijda, joista 24 vastasi kyselyyn. Vastausten osuus oli
hyva ja vastauksista pystyi tulkitsemaan, ettd kyselyyn vastaamiseen oli panostettu
kiitettavasti. Kysymyksia oli seitseman, joista nelja oli avoimesti vastattavia kysymyksia
ja loput monivalintakysymyksia, joista kahdessa pystyi vastaamaan vain yhteen vaihto-
ehtoon. Kysymykset liittyvat keskeisimpiin aiheisiin palkitsemisjarjestelmassa tyonteki-
jéiden nakokulmasta. Avoimilla vastauksilla kysymyksiin pyrittiin rohkaisemaan tydnte-
kijoita tuomaan mielipiteensa ilmi, jotta valmiit vaihtoehdot eivat luo tunnetta ikéan kuin

”"sanojen laittamisesta suuhun”.

7.2 Kyselyn tulokset

Ensimmainen kysymys tiedusteli, millainen on vastaajan mielesta hyva palkitsemisjar-
jestelma. Jokaisella ihmisellda on erilaisesta asenteesta, olosuhteista ja kokemuksista
johtuen omanlainen kasitys itselle tarkedsta palkitsemisesta, joten haluttiin kartoittaa
tydntekijan itsenséa arvostamia ominaisuuksia ja asioita palkitsemisjarjestelmassa. Moni

vastaajista piti hyvan palkitsemisjarjestelman ominaisuuksina seuraavia asioita:

o kannustava
° palkitseva
o motivoiva
. oikeudenmukainen
. muuntautuva
o kehittava.
Hyvan palkitsemisjarjestelméan toivottiin ottavan huomioon oikeasti tyota tekevét ja eri-

tyisesti palkkion olisi hyva olla tavoittelemisen arvoinen, mika saa yrittamaan parhaan-

sa.

Toinen kysymys kysyi vastaajan toivomuksia palkitsemisjarjestelman arviointimittareik-
si. Yksi tarkeimmista osista palkitsemisjarjestelman rakenteessa ovat suoritusta arvioi-

vat mittarit, joiden avulla pystytdan maarittdmaan keta palkitaan ja milla perusteella.
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Tama aihealue on yksi keskeisimmistd, jota palkitsemisjarjestelman piiriin kuuluvien
kuuluisi olla mukana suunnittelemassa, jotta palkitsemisen perusteet ymmarretaéan
paremmin ja koetaan, etta niihin voidaan vaikuttaa. Samalla tyontekijat kokevat olevan-
sa arvostettuja, koska heidan mielipidettaan on haluttu kuunnella ja silla on merkitysta.

Kaikki vastaukset olivat melko samansuuntaisia, silla ylivoimaisesti eniten mittareiksi
ehdotettiin asiakastyytyvaisyyden tutkimista ja tyontekijoiden tekemaa arviointia toisis-
taan ("tyOkaveriarviointi’). Vastausten mukaan asiakastyytyvaisyytta tutkittaessa olisi
hyva ottaa huomioon tydntekijan asiakaslahtdisyys, halukkuus neuvoa ja palvella asia-
kasta, seka myos se, kuinka tydyhteiso toimii asiakkaan silmisséd. Hankalaksi koettiin
vastausten saaminen asiakkaalta, silla kaikista parhain palaute toiminnasta saadaan
vasta koko palvelutapahtuman jalkeen, mutta usein asiakas kokee helpommaksi tayt-

taa palautelomakkeen odotellessaan esimerkiksi autoa katsastuksesta.

Vastausten mukaan tyontekijoiden toisistaan tekeman arvioinnin avulla voisi mitata
parhaiten tyontekijdiden tydskentelya ja sen laatua, silla sitéd kautta voisi kasitelld monia
toivottuja asioita, kuten asiakaspalveluhalukkuutta henkilokunnan nakdkulmasta, lait-
teiden huoltamista, tyokavereiden auttamista, yleistd positiivisuutta/negatiivisuutta ja

asennetta tydhon. Muulla tavoin ndiden asioiden mittaaminen olisi hankalampaa.

Kolmas mittari, jota ehdotettiin lahes yhta paljon kuin kahta edellistd, oli tehdyn ty6n
maara. Toivottiin, etta tehtyjen tydsuoritusten (katsastusten) maara otettaisiin huomi-
oon, seka raskaan, etta kevyen kaluston méaaraaikais- sekd muutos- ja rekisteroéintikat-
sastukset. Nain tyontekijoiden joukosta erottuisivat enemman toita tekevat vahemman
toita tekevistd. Taman mittarin kayttamisessa on kuitenkin haasteita, silla palkitsemis-
jarjestelma on tarkoitettu kaikille katsastustydntekijoille. Yrityksessa on tbissa katsasta-
jia, joilla ei ole kaikilla samoja patevyyksia, vaan toisilla enemman ja toisilla vahemman.
Liséksi tyopaivien aikaiset tyttehtavat ja tyotilanteet vaihtelevat; esimerkiksi osa kat-
sastajista toimii toimipaikan vet&jan roolissa, jolloin katsastusten maara ei ole yhta suu-
ri kuin muilla toimipaikan katsastajilla. My6s toimiston tyontekijoille olisi tallgin syyta
suunnitella heidan tekeménsa tyosuoritteiden méaraa mittaava mittari. Heidan tyonsa
sisaltaa kuitenkin monenlaisia tyétehtavia, joten tyon maaraa on hankala mitata yksise-
litteisesti. Jotta suunniteltava palkitsemisjarjestelmé voidaan pitaa rakenteeltaan yksin-
kertaisena, saadut tulokset tarpeeksi tarkkoina ja kaikille tasa-arvoisena, tehtyjen tyo-

suoritteiden maaraa ei ole talla hetkella ole tarpeellista mitata tdssa yhteydessa.
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Muita ehdotettuja mittareita olivat muun muassa tyon laatu, hylkaysprosenttien pysymi-
nen tavoiteprosenttialueella, esimiehen palaute tydstd, virheiden maara, reklamaatioi-
den maaré seka tehtyjen varausten, rekisterdintien, vakuutusten ja vastattujen puhelui-
den maara. Kaiken kaikkiaan jokainen ehdotettu mittari on kayttokelpoinen. Parhaim-
man lopputuloksen saa yhdistelemalld arviointikohteita muutamaksi suuremmaksi mit-
tauskokonaisuudeksi, jotta saadaan johdon méaarittamat vaatimukset palkitsemisjarjes-
telmalle taytettya, kunnioitettua tyontekijdiden mielipiteitd sek& luotua muuten toimiva

kokonaisuus.

Kolmas kysymys pyysi vastaajaa miettimaan, kuinka hdnen omaa ty6ta voisi arvioida.
Vaikka organisaatiossa on vain katsastusmiehia ja toimistohenkildkuntaa, niin monella
heista on erilaiset tyttehtavat riippuen heidan asemastaan tydyhteisdéssa. Todellisuu-
dessa vastaukset olivat hyvin samankaltaisia edellisen kysymyksen kanssa, joskin mit-
tareiden painottaminen muuttui. Tyontekijdn omaa tyota voidaan vastausten mukaan
arvioida parhaiten asiakaspalautteella, reklamaatioiden maaralla ja tyontekijoiden te-
kemalla arvioinnilla toisistaan. Muita arvioinnin l&hteita olisivat erilaiset tilastot, tyon
laatu ja Trafilta saatava virallinen palaute. Huomioon toivottiin otettavan toimipisteiden
johtajina toimivien katsastajien erilaiset tyotehtavat verrattuna toimipisteen muihin kat-
sastajiin. Myds mystery shopping -tyylistd testaamista ehdotettiin kokonaisprosessin
arvioimiseksi, jossa ulkopuolinen riippumaton yritys mittaa asiakaspalveluprosesseja

oikeana asiakkaana toimimalla.

Neljas kysymys, kuinka usein tulisi palkita, on olennainen kaytannén kysymys palkit-
semisjarjestelmassa. Palkitsemisjarjestelmén palkkion on tarkoitus olla lisa kuukausit-
taisen peruspalkkaukseen ja yrityksessa jo olevan kahden kuukauden valein maksetta-
vaan taloudelliseen mittaamiseen perustuvaan tulospalkkaukseen. Vastausvaihtoehtoi-

na olivat kerran vuodessa, kaksi kertaa vuodessa tai muu.

Selkeasti enemmiston mielesta (63 %) palkitseminen tulisi tapahtua kaksi kertaa vuo-
dessa, kerran vuodessa olisi 12 prosentin mielesta hyva palkitsemisvali. Muu- vaihto-
ehdon olivat valinneet neljannes vastaajista, jolloin 21 prosenttia ehdotti palkitsemista
jopa kerran kuukaudessa, kun taas nelja prosenttia ehdotti palkitsemista nelja kertaa

vuodessa. (kuva 3.)
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4%

® Kerran vuodessa
H Kaksi kertaa vuodessa
i Kerran kuukaudessa

H Nelja kertaa vuodessa

Kuva 3. Kuinka usein tulisi palkita -kysymyksen tulokset.

Palkinto on se mink& tyontekijat huomaavat ja mika jaa mieleen. Se motivoi, aiheuttaa
kateutta ja kertoo arvostuksesta. Niinpa viides kysymys kysyy, mitd vastaaja toivoisi
palkinnoksi onnistumisesta tydssaan. Kysymyksen tarkoitus on kartoittaa tyontekijéiden
odotuksia ja toivomuksia palkkion suhteen. Vastausvaihtoehdot olivat ylimaarainen
vapaapaiva tai puolikas vapaapéaiva, jokin elamys esimerkiksi risteily tai illallinen tai
valittava palkkio annetuista vaihtoehdoista, esimerkiksi edella mainituista seka vapaasti
vastattava muu- vaihtoehto. Tassa kysymyksessa pystyi valitsemaan monia vastaus-
vaihtoehtoja.

Eniten kannatettiin annetuista vaihtoehdoista valittavaa palkkiota, jossa olisi tarjolla
tydnantajalle samanarvoisia, mutta saajalleen erilaista merkitystd antavia palkkioita.
Palkkioista voisi valita itselleen parhaiten sopivan ja palkitsevan. Toiseksi eniten kan-
natusta sai ylimaarainen vapaapaiva tai puolikas vapaapéaiva. Saman verran sai aania
my0s vastaajien itse muu- vastauksen kautta esille ottama rahapalkkio. Vahemman
kannatettiin pelkastaan jotakin elamystd, kuten risteilya tai matkaa. Muita ehdotuksia

olivat erilaiset lahjakortit tai tavarapalkinnot.
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Kuva 4. Mita toivoisit palkinnoksi onnistumisesta tydsséasi -kysymyksen tulokset.

Kaytannon tiedottamisen ja toiminnan kannalta kuudennessa kysymyksessa kysytaan
palkitsemisjarjestelman piiriin kuuluvien mielipidetta siita, ettd haluavatko he, etta pal-
kitsemisen tulokset ovat kaikkien tyéntekijoiden nahtavissa. Parhaimmassa tapaukses-
sa oma sijoitus muihin ndhden saa motivoitumaan ja jaksamaan yrittdmaan paremmin.
Mutta huonossa tapauksessa sijoitusten ndkeminen aiheuttaa kilpailua, jossa ei keski-
tytd muuhun kuin kilpailemiseen toisten kanssa, jolloin voi syntyd myo6s tarpeetonta
riitaa ja pahaa mieltd tyontekijoiden keskuudessa. Kyselyn mukaan puolet vastaajista
ei halunnut tulosten olevan julkisia tydyhteisdsséd, kun taas noin 45 prosenttia vastasi
kylla. Tyontekijat ehdottivat myos kolmen parhaan julkistamista. Joka tapauksessa olisi

hyddyllista, ettéa jokainen tietdisi oman sijoituksensa toimipaikassaan.

Lopuksi pyydettiin tydntekijoita esittamaan vapaasti muita toivomuksia ja ajatuksia pal-
kitsemisjarjestelmaan liittyen. Vastaukset olivat moninaisia, joissa toivottiin oikeiden-
mukaista ja reilua palkitsemista tydtehtavasta riippumatta seka palkitsemisjarjestelmaa,
joka kannustaisi tyontekijoita tyontekoon. Asiakaspalautteiden keraamisen helpottami-
seksi ehdotettiin jonkinlaista kannustinta, esimerkiksi arvontaa, johon voi osallistua
vastatessaan kyselyyn. Tama on mielenkiintoinen nakdékulma ja mahdollisesti hytdyn-
nettavissa. Arvostusta voisi osoittaa mainitsemalla esimerkiksi yrityksen pikkujouluissa

erityisesti tydnantajan mieleen jadneet tyontekijat.
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8 Ehdotus palkitsemisjarjestelmasta

8.1 Palkitsemisjarjestelman ja sen mittareiden muodostuminen

Ehdotukset palkitsemisjarjestelman perusteista ja mittareista perustuvat edella esitet-
tyyn strategisen palkitsemisen malliin, johdon asettamiin toivomuksiin ja tyontekijoille
esitetyn mielipidekyselyn tuloksiin (kuva 5). E. Valjakka Oy:n visio on olla viiden vuo-
den kuluttua katsastusalan markkinajohtaja Savon alueella. Yrityksen strategia on, etta
kouluttamalla ammattitaitoista henkilostod, tekemalla laadukasta tyota ja toimimalla
asiakaslahtoisesti pystytdaan erottumaan eduksi kilpailijoista, jotta paastaan tavoittee-

seen. Arvoina ovat kotimaisuus, paikallisuus, asiakaslahtoisyys ja oikeudenmukaisuus.

Johdon toivomukset Strategia, visio ja M!thld.?.l.(?se'y
Arvor tyontekijoille

Palkitsemisjarjestelma

Asiakasmittarit Henkilostémittarit
Asiakaspalaute Laadulliset mittarit

. Tyokaverikysely
Reklamaatiot/
kehut Trafin palaute
Hylkaysprosentti

Kuva 5. Palkitsemisjarjestelméan mittareiden muodostuminen.

Yrityksen strategia vision saavuttamiseksi on monipuolinen. Yllapitamalla tydnteki-
joidenséd ammattitaitoa erilaisilla koulutuksilla saadaan aikaan laadukasta tyota. Asiak-
kaat asioivat mielellaan asiakaslahtdisessa, paikallisessa ja ammattitaitoisessa yrityk-
sessd. Toimimalla strategian mukaan, yritys voi erottua edukseen muista alan kilpaili-
joista alueellaan. Voidaan paatelld, etta pyrkimalla mahdollisimman hyvaan asiakas-
palvelun tasoon ja asiakkaiden tyytyvaisyyteen, tyon laadukkuuteen ja henkildston

ammattitaitoon saadaan aikaan toivottuja tuloksia. Edella mainittuja asioita mittaamalla
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voidaan seurata ja kehittdd toimintaa. Tyytyvainen ja toimiva tydyhteisé on menestyk-

sen avain.

Koska palkitsemisjarjestelmén tarkoitus on kannustaa tyontekijoita, kehittdé ja arvioida
heidan toimintaansa seka lopulta palkita yksi henkild kustakin yrityksen toimipisteesta,
mittariehdotuksien suunnittelussa on Kiinnitetty huomiota siihen, etta mittarin avulla
voidaan arvioida nimenomaan yksilon tydsuoritusta. Ehdotettavia mittareita on yhteen-
sa viisi, jotka voidaan jakaa kolmeen kategoriaan; asiakasmittarit, laadulliset mittarit
sekd henkilostomittarit (Kankkunen ym. 2005: 17-19). Edella mainituilla aihealueilla
saadaan kattavasti arvioitua monesta eri hakdkulmasta tyontekijan toimintaa tyépaikal-
la. Lisdksi yleensa mittausjarjestelmissa on taloudellisia mittareita mittaamassa tulosta,
mutta tassa tydssa ei ollut tarkoitus ottaa kantaa taloudelliseen puoleen jo olemassa
olevan tulospalkkauksen vuoksi ja koska sen tuloksia olisi hankala yksildida yksittaista

tyontekijdd kohden taman eduksi.

Asiakaspalvelun tasoa ja asiakkaiden tyytyvaisyyttd voidaan mitata asiakaspalaute-
mittarin sek& reklamaatioiden ja positiivisten palautteiden analysoinnin avulla. Tyon
laatua voidaan mitata huonossa tapauksessa Trafilta saatavan virallisen palautteen
avulla seka katsastajilla seuraamalla toivotussa hylk&ysprosentissa pysymista. Niin
sanottu tyokaverikysely, jossa jokainen tyontekija arvioi oman toimipisteensa tyonteki-

jat, mittaa kaikkea edella mainittua. Mittareista kerrotaan liséa edempéana.

8.2 Mittareiden painoarvot

Jokaisella ehdotettavalla arviointimittarilla on oma painoarvo. Painoarvot maarittavat
mittarin tarkeyden tydntekijan arvioinnissa. Katsastajilla ja toimistotyontekijéilla on eri-
laiset mittarien painoarvot, silld katsastajilla on yksi mittari enemman mittaamassa tyon
laatua. Toimistohenkilokunnan tyon laadun arviointi tilastollisella mittarilla ei olisi hyo-
dyllista, silla se on monipuolisten tyétehtavien vuoksi hankalahkoa mitata, joten parhai-
ten heidan tyotadn arvioivat kanssatydntekijat. Tietyn painoarvon ehdottamiseen mitta-
rille vaikuttaa my0s mittarista oletettavasti saatavan tuloksen tarkkuus. Yksi mittari ei
kerro kaikkea tyontekijan tydsuorituksesta, mutta yhdessa ne muodostavat tarpeeksi
tarkan kokonaisarvion. Alla olevasta taulukosta on nahtavissa jokaiselle mittarille ehdo-

tettavat painoarvot niin katsastajille kuin toimistotyontekijoillekin.
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Taulukko 1.  Arviointimittareiden painoarvot

Mittari Katsastajat Toimistohenkilékunta
Tyokaveriarviointi 40 % 50 %

Asiakaspalaute 20 % 20 %
Reklamaatiot/kehut 10 % 10 %

Hylkaysprosentti 10 % -

Trafin palaute 20 % 20 %

Yhteenséa: 100 % 100 %

8.3 Ehdotettavat arviointimittarit

8.3.1 Asiakaspalaute

Yksi merkittavimmista seikoista katsastuskonttorille ja sen tydntekijoille on asiakkaiden
tyytyvaisyys ja tieto siita, millaiselta oma toiminta heidan silmissaan nayttad. Asiakas-
palaute yhdessa reklamaatioiden kasittelyn kanssa on monipuolinen keino saada pa-
lautetta asiakkaalta. Asiakaspalvelun laatu on yksi tarkeimmista asiakaskokemusta
maarittavista asioista, joten asiakaspalautteiden kasittely kannattaa yhdistaa toiminnan
ja asiakaspalvelun kehittamiseen (Mannistd 2013). Myos palautetta antaneet asiakkaat
olettavat palautekyselyiden johtavan palvelun parantamiseen. Yleisesti asiakastyyty-
vaisyyteen vaikuttavat erityisesti palvelun laatutekijat, joita ovat luotettavuus, reagoin-
tialttius, palveluvarmuus, empatia ja palveluymparistd. Lisaksi tyytyvaisyyden muodos-
tumiseen vaikuttavat, monesti yrityksen vaikutusalueen ulkopuolelle jadvat, asiakkaan
yksildlliset tekijat seka tilannetekijat, esimerkiksi kiire. (Ylikoski 2000: 152—-153).

Asiakaspalaute- mittarin tavoitteena olisi muodostaa yhdessa reklamaatiot/kehut- mitta-
rin kanssa selkea kuva jokaisen tyontekijan toiminnasta asiakkaan nakokulmasta pal-
kitsemisjarjestelmaa varten. Ehdotettava mittari ei pysty tarpeeksi vahvasti yksin arvi-
oimaan asiakastyytyvaisyyttd kokonaisuutena vaan se tarvitsisi rinnalle erillisen asia-
kastyytyvaisyystutkimuksen havainnollisemman tuloksen saamiseksi. Asiakastyytyvai-
syys on laatua laajempi kasite, jolloin palvelun laatu on vain yksi osa asiakastyytyvai-

syyteen vaikuttavista tekijoista (Ylikoski 2000: 149). Tyontekijan asiakaspalvelun laa-
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dun selvittAminen on tarkedd, silla tyytyvaiset asiakkaat takaavat menestyvan yrityksen
ja sitéd kautta tyytyvaisen tyodyhteison. Asiakaspalautteiden kerddmisen odotetaan li-
saavan tyontekijoiden panostamista asiakkaiden hyvan palvelutason ja oman ammatti-
taidon yllapitdmiseen.

Asiakaspalaute- mittarin olisi tarkoitus pyytda asiakkaita arvioimaan heita palvelleiden
tyontekijoiden asiakaspalvelua ja tydsuoritusta. Palautelomake on tarkoitettu jaettavak-
si kaikille katsastuskonttorilla asioiville asiakkaille. Kaytanndssa suurin osa kohdehen-
kildista on henkilo- ja pakettiautoja katsastettavaksi tuovia asiakkaita, sekd muuten
esimerkiksi omistajanvaihdoksen vuoksi tiskilla asioivia. Palautteen kerddminen on
jatkuvaa, jolla varmistetaan riittavan palautemaaran saaminen ja luotettava otos palve-

lun tasosta tyontekijaa kohden.

Asiakaspalautelomakkeessa (lite 2) on jokaisen toimipisteelld tydskentelevan katsasta-
jan ja toimistotyéntekijan kasvokuva ja nimi, jotta asiakkaan olisi helpompi valita hanta
palvellut henkild ja ndin yritys saa kohdistettua arvioinnin yksittaiseen tyontekijaan.
Ehdotetussa palautelomakkeessa on seuraavat kolme kysymysta asiakasta palvellees-
ta toimiston tyontekijasta:

° Millaista toimistopalvelun laatu mielestéanne oli?
. Kuinka sujuvaa toimistopalvelu mielestanne oli?

. Miten odotuksenne tayttyivat tiskilla asioinnin suhteen?

Seuraavat kolme taas koskevat asiakasta palvellutta katsastajaa:

. Millaista katsastajan palvelun laatu mielestanne oli?
. Miten sujuvaa mielestdnne katsastaminen oli?

° Miten odotuksenne tayttyivat katsastuksen suhteen?

Kysymyksiin vastataan niin sanotulla hymynaama- asteikolla, jossa on nelja vastaus-
vaihtoehtoa. Asiakkaalle hymynaama- asteikko on mukavampi vastata, kun taas mitta-
rin tuloksien laskentaa helpottamiseksi kaytetddn 1-4- asteikkoa (kuva 6). Palautteen
antaminen pyritaan tekemaan asiakkaalle mahdollisimman helpoksi ja samalla pyritaan
saamaan tarpeeksi téhdellista tietoa asiakaspalvelun laadusta. Tarkkaa tietoa asiakas-

palvelun laadusta saisi useammilla yksityiskohtaisemmilla kysymyksill&, mutta silloin
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kyselyyn kaytettdva aika kasvaisi ja vastaaminen kuormittaisi asiakasta aivan liikaa,
jolloin yh& harvempi asiakkaista vastaisi kyselyyn. Myds kyselyn kustannukset ja toi-
minnallisen toteutuksen haastavuus olisivat mahdollisesti hydtya suuremmat. Yhteensa
kuuden kysymyksen voidaan ajatella olevan kohtuullinen méaéra, etenkin kun lomake
on pyritty tekemaan yksinkertaiseksi ja helppolukuiseksi. (Rope & Poéllanen 1998: 78—
80.)

ee/oe

Kuva 6. Asiakaspalautelomakkeen kysymyksien vastausasteikko.

Asiakkaat odottavat saavansa hyvaa palvelua. Asiakaskeskeisyys edellyttaa, etta pal-
velun laadun tasoa seurataan myods asiakkaiden silmin. Palvelun suorittamisen tapa
saattaa olla asiakkaalle jopa palvelun lopputulosta tarkeampi asia. Vain asiakas voi
kertoa onko laatu hyva vai huono, silla han on palvelun tulkitsija. Palveluyrityksen hen-
kiloston ja asiakkaan vélinen vuorovaikutus on siksi avainasemassa onnistuneen pal-
velukokemuksen muodostumisessa. (Ylikoski 2000: 117-118.) Siksi ensimmainen pa-

lautteen kysymys koskee asiakkaan saaman palvelun laadun arvioimista.

Tyontekijan hyva ammattitaito on tahdellista tyétehtavien suorittamisessa, mutta asiak-
kaan on hankala arvioida tyontekijan teknistd ammattitaitoa ilman muun muassa vas-
taavaa alan kokemusta. Siksi yleensa kysyttdessa ammattitaidon tasoa asiakkaalta, he
arvioivat palvelun ja tyén tekemisen sujuvuutta. Toinen kysymys kysyykin oliko toimis-
topalvelu/katsastaminen kuinka sujuvaa. Osa palvelun laatua on asiakkaan odotusten
ja vaatimuksien tayttyminen. Asiakkaan kasitys siitd, millaista palvelua han on saanut,
muodostuu odotuksien ja kokemuksien vertailun perusteella. Jos odotukset alitetaan,
asiakas kokee laadun alhaiseksi, mutta samoin kdy myds silloin jos odotukset ovat
olleet eparealistisen korkealla, vaikka palvelun laadussa ei objektiivisesti arvioiden oli-
sikaan mitdan vikaa. Ihanteellisinta asiakkaan n&kokulmasta olisi, jos palvelu ylittd&
odotukset. (Ylikoski 2000: 120.) Kolmannella kysymyksella halutaan kartoittaa asiak-

kaan odotuksien tayttymistd kaikin puolin palvelutapahtumassa. Tama kertoo myos,
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onnistuttiinko asiakasta auttamaan asiassa, mita han tuli mahdollisesti selvittamaan.
MyoOs katsastuspaéatoksen suhteen positiivisesti tai negatiivisesti yllattyminen vaikuttaa
millainen mieli asiakkaalle ja& palvelutapahtumasta.

Asiakaspalaute- mittarin maksimipistemaara on 20, mikd on myds mittarin painoarvo
palkitsemisjarjestelméassa. Koska voidaan todeta, etta asiakkaalta saatu palaute ei vali-
tettavasti ole taysin luotettavaa, mittarin painoarvo ei ole tatd suurempi. Tosiasia, etta
kaikilta asiakkailta ei saa palautetta, palautelomakkeen tayttdmiseen ei paneuduta tar-
peeksi tai vain negatiivisia tai positiivisia kokemuksia omaavat asiakkaat vastaavat, luo
sen, ettad tydntekijdiden saama palaute voi vaihdella tydntekijoiden kesken suuresti,
vaikkei asiakaspalvelun laadussa olisikaan tosiasiassa suurta eroa. Suuntaa-antavasti
palautekysely kertoo asiakaspalvelun laadusta ja nimenomaan asiakkaan nakdkulman
palvelutapahtumaan. Palautelomakkeen lopussa on asiakkaan mahdollista antaa va-
paata sanallista palautetta. Lis&ksi asiakas voi jattéda yhteystietonsa, jos toivoo haneen
otettavan yhteytta palautteen johdosta.

Asiakaspalaute- mittarista saatava pistemaaréa voidaan laskea yksinkertaisella yhtalolla
(1). Ensin lasketaan jokaisen kysymyksen vastauksista keskiarvo, jonka jalkeen kaikki
kolme keskiarvoa lasketaan yhteen, tama on kaavassa y. Kaavassa x kuvaa, kuinka
monta prosenttia tyontekija saa pisteita mittarin maksimipistemaarasta. Saadut pisteet
voidaan laskea kertomalla saatu tulos X, painokertoimella 0,2. Yhtéléssa 12 on asia-
kaspalautteen kysymyksien yhteiskeskiarvo. Kun tiedetaan kysymyskohtaiset keskiar-
vot, voidaan tarkastella tyontekijan menestymista kysymyksen aihealueessa. Tata tie-

toa voidaan kayda lapi kehityskeskusteluissa ja palavereissa.

x = %100 (1)

12

8.3.2 Reklamaatiot/kehut

Saatujen reklamaatioiden huomioiminen ja kasittely on erittdin tarkea, jotta niista saa-
daan kaikki hyoty irti asioiden ja prosessien kehittamisessa. Lisaksi ne antavat téhdel-
listd suoraa palautetta asiakkaalta yritykselle ja sen tyontekij6ille. Reklamaatiot/kehut-
mittarissa on tarkoitus huomioida kaikki muuta kuin asiakaskyselyn kautta saadut rek-
lamaatiot tai kehut ja kiitokset. Asiakkaat antavat yleisimmin palautetta erillisen asia-

kaspalautteen lisdksi puhelimitse, sahkdpostitse tai suoraan kasvotusten. Mittari kuuluu
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ehdotettaviin asiakasmittareihin yhdessa asiakaspalautteen kanssa, koska yhdessa ne
luovat hyvan kokonaiskuvan tyontekijan asiakaspalvelun laadusta. liman tata mittaria
iSO osa palautteesta jaisi kayttamatta hyddyksi palkitsemisjarjestelmassa ja tyoyhtei-

s0ssa.

Mittarin kayttamisessa on haasteita monien erilaisten palautekanavien vuoksi, silla pa-
lautteen seuraaminen ja kasittely sujuvasti on hankalaa. Ehdotetaan, etta tyontekijoilla
olisi velvollisuus kirjata jokainen muuta kautta saatu, oman harkinnan mukaan merkit-
tava, palaute ylos esitettyyn lomakkeeseen (lite 3). Lomakkeeseen taytetaan tapahtu-
massa osallisena olleet henkil6t, asiakkaan tiedot, jos saatavilla ja mita itse palaute
koskee. Taytetyt lomakkeet kaytaisiin yhdessa lapi saanndllisesti esimerkiksi kuukau-
sittain ja tydporukka yhdessa arvioisi jokaisen palautteen 1-4- asteikolla, neljan ollessa
parhain ja ykkdésen ollessa huonoin arvosana. Palautteita lapikaydessa voidaan samal-
la keskustella asianosaisten tydntekijoiden kanssa palautteeseen liittyvasta tapahtu-
masta, jotta siitd voidaan ottaa tarvittaessa opiksi. Myds positiivisten palautteiden lapi-
kadyminen tyontekijoiden kanssa on merkittavaa, silla se antaa mita parhainta palautetta
onnistuneesta tyosta.

Mittarin painoarvo on niin katsastajilla kuin toimistotyontekijoillakin 10 prosenttia, jolloin
mittarista on mahdollista saada maksimissaan kymmenen pistetta. Kaikkien ylos kirjat-
tujen palautteiden arvosanoista lasketaan keskiarvo, jonka mukaan pistemaara maa-
raytyy. Taulukosta kolme on nahtavissd mita pistemaaraa vastaa pyoristyssaantdjen
mukaan lahimmaksi keskiarvoksi saatu arvo. Esimerkiksi, jos palautteiden arvostelun

keskiarvoksi saadaan 3,3, niin saatu pistemaara tasta mittarista on taulukon mukaan 5.

Taulukko 2.  Reklamaatiot/kehut -mittarin pisteytys

Keskiarvo 1 2 3 4

Pistemaara 0 0 5 10

Pistemaaréat sidottuna tiettyyn keskiarvoon perustuvat siihen, ettd huono (1) ja tyydytta-
va (2) tyosuoritus asiakkaan silmisséd ovat huolestuttavia, mink& vuoksi niista ei saa

pisteitd. Hyvaa (3) suoritusta toivotaan, joten siitd saa puolet maksimipistemaarasta.
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Kiitettava (4) on taas erittdin hyva arvosana, ja tallgin tyéntekija on onnistunut erin-

omaisesti tamén mittarin mittaamassa aihealueessa, joten siitd saa maksimipisteet.

Mittarin haasteita ja tuloksiin vaikuttavia asioita ovat kaytettavissa oleva aika ja tyonte-
kijoiden innokkuus kirjata saatuja palautteita ylos. Asiakkaat antavat yleensa palautetta
vapaaehtoisesti erilaisia kanavia pitkin vain silloin, kun heidan kokemuksensa eivét ole
vastanneet odotuksia, jolloin palaute on usein negatiivista. Silloin tydporukan yhteinen
palautteen lapikayminen ja arvostelu astuu kuvaan, jolloin palaute on mahdollista ar-
vostella tapauskohtaisesti sen mukaan, onko kyseessa tyontekijasta johtuva epakohta
tai vaaryys ja onko tilanteessa toimittu oikein tai vaarin. Palautteita kerataan jatkuvasti,

ja myds positiiviset palautteet, niin pienet kuin isotkin, merkitsevat.

8.3.3 Tyontekijdiden arviointi toisistaan, "tydkaverikysely”

Katsastustyontekijoiden tydssa suoriutumista arvioivat kaikista parhaiten ymparilla
tydskentelevat muut tyontekijat. Asiakkaat antavat oman nakemyksensa asiakaspalaut-
teen kautta tydntekijan tyoskentelystd, kun taas samaa tyota tekevat tietdvat mita toisil-
ta tydntekijoilta voi heidan tydnsa puitteissa odottaa ja sita kautta he pystyvat tarkem-
paan arvioon. Tydkaveriarvioinnin tavoite olisi yhdessd muiden palkitsemisjarjestelman
mittareiden kanssa arvioida yksittaisen tyontekijan tyon laatua, asiakaspalvelua ja toi-
mintaa tyoyhteisdssa. TyOkaveriarviointi mittaisi toisten tyontekijoiden silmin muun mu-
assa yksilon toimintaa tyoyhteisdssa, asiakaslahtoisyyttd ja asennetta tydhon. Toimi-
pisteen tydntekijat voisivat kdyda mittarista saatuja tuloksia lapi yhdessa tai yksin esi-
miehen kanssa omissa kehityskeskusteluissaan. Taméan pohjalta voisi toimintaa pyrkia

kehittdmaan, jos siihen on tarvetta.

Moni asia vaikuttaa tyoyhteistn hyvinvointiin, esimerkiksi tydntekijdiden osalta avoin ja
kannustava ty6ilmapiiri, uskallus puhua ongelmista seka sujuva yhteisty®. Jos yhdenkin
tydntekijan yleinen mielentila on huono, se nopeasti tarttuu myés muihin, jolloin se voi
vaikuttaa negatiivisesti kaikkien suoritukseen. Osa ihmisen kayttdytymiseen vaikutta-
vista ominaisuuksista on vuosien saatossa syvaan juurtuneita tapoja ja ajatuksia, mutta
pikku hiljaa tyon kannalta negatiivisia asioita voidaan pyrkid kehittdméaan parempaan

suuntaan, kun taas toisiin ihmisen luontaisiin piirteisiin ei voida vaikuttaa.

Tyokaverikyselyyn olisi tarkoitus pyytaa kaikilta katsastajilta ja toimiston tydntekijoilta

vastaus kuukausittain. Saman toimipisteen kaikki tyontekijat arvioivat toisensa nimet-



30

tomana ajatellen "kuinka edeltdva kuukausi on mennyt taman tyontekijan osalta”. Eh-
dotetussa kyselyssa (lite 4) on kymmenen katsastajille ja kymmenen toimistohenkil-
kunnalle suunnattua kysymysta. Kysymyksien maara on pyritty pitamaan kohtuullisena,
jotta mielenkiinto kyselyyn vastaamiseen ei lopahtaisi ja vastaamiseen kaytettava aika
olisi kohtuullinen. Kysymyksiin voidaan vastata edella esitetystd asiakaspalaute-
kyselysta tutulla 1-4 hymynaama- asteikolla. Asteikon voidaan todeta olevan yksinker-
tainen sekad helposti ymmarrettdva ja se antaa mahdollisuuden vastata kysymyksiin
riittavalla tarkkuudella. Kyselyn lopuksi voi antaa vapaata sanallista palautetta, jos sii-

hen on tarvetta.

Suurin osa esitettavista kysymyksistd on samanlaisia niin katsastajilla kuin toimisto-
tydntekijoillakin, lisdksi on muutamia vain toiselle suunnattuja kysymyksia. Aikaisemmin
tyontekijoille esitetyssa mielipidekyselyssa esille tuli, ettd osa katsastajista saattaa vali-
koida jonossa olevia katsastuksia ja ettd mittareissa olisi hyva ottaa huomioon myds
erikoiskatsastuksia (esim. muutoskatsastuksia) suorittavien tyontekijoiden ty6panos
tdman osalta. Katsastajan pitaisi vastaanottaa ja suorittaa kaikki hanelle osoitetut kat-
sastustehtavat tai jonossa seuraavana olevat, mikali hanella on vain oikeudet niitd suo-
rittaa eika han ole esteellinen. Yksi kyselyn kysymyksista kysyykin, milla tavalla tyonte-
kija ottaa katsastuksia hoitaakseen. Kysymyksen tarkoituksena on tiedustella milté kat-

sastajan katsastuksien hoitaakseen ottaminen vaikuttaa muiden silmin.

Toinen katsastajille suunnattu kysymys on, tekeek®d han tarvittaessa toita tiskilla. Jos-
kus voi olla sellainen hetki, etta toimistotyontekija ei voi olla tiskilla vastaanottamassa
asiakkaita esimerkiksi tauon vuoksi tai hdn on selvittamassé toisen asiakkaan ongel-
matilannetta, jossa voi kulua aikaa. Katsastajalla voi olla talldin muiden tydtehtavien
osalta sopivasti aikaa palvella tiskille jonottavia asiakkaita, mika olisikin suotavaa. Sil-
loin katsastaja helpottaa toisen tyontekijan tyotaakkaa ja vahentdd mahdollista Kiirei-
sesta tyodtilanteesta syntyvaa stressia. Vaikka katsastajan paaasiallinen tyétehtava on
tehda katsastuksia, niin myds tiskilla tydskentely on tarkead, eiké vain toimistohenkil6i-

den tehtava.

Tyopaikan yleinen siisteys on tarkeda asiakaspalveluyrityksesséa asiakkaiden ja tyonte-
kijoiden vuoksi. Siistissa tydpaikassa on mukava tehda toita ja asiakkaat asioivat siella
mielella&n. Nain yritys pysyy odotusarvojen mukaisena. Tyovalineiden ja laitteiden kun-
to on myos kallisarvoinen asia. Ehjat ja toimivat laitteet takaavat tydon sujuvuuden ja

yhdessa siistin tydympariston kanssa edistavat tyoturvallisuutta. Tavallisimmin toimitilat
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kdy siivoamassa joko ulkopuolinen tekija tai joku erikseen siihen maaréatty tydntekija.
Tyopoytien, asiakastilojen ja hallin siisteyteen voivat kuitenkin vaikuttaa omalla toimin-
nallaan kaikki katsastustyontekijat. Katsastajat huolehtivat myo6s laitteiden perushuol-
loista ja seuraavat, ettd ne kaikki toimivat oikealla tavalla. Yleisen siisteyden huolehti-
misesta kysytaan niin katsastajilta kuin toimistotyontekijoiltakin. Lisaksi katsastajilta
kysytaan laitteiden kunnon huolehtimisesta.

Toimiston tydntekijat ovat jatkuvasti tekemisissa asiakkaiden kanssa ja heidan odote-
taan olevan sosiaalisia, ehkd enemman kuin katsastajien. Toimistotydntekijan yleinen
mielentila on asiakkaiden ja muiden tydntekijoiden aistittavissa ja kuultavissa. Huono-
jakin péaivia saattaa olla, mutta yleisen mielentilan toivotaan olevan mahdollisimman
positiivinen tilanteesta riippuen. Siksi toimistotydntekijdilta arvioidaan hanen yleinen
mielentilansa. ToimistotyOntekijat ottavat paljon tditd vastaan ja he huolehtivat, etta
aikavaraukset pitavat paikkansa sekd myos ettei tyopaiva veny pitkdksi. He toimivat
kuin tyOnjohtajat organisoidessaan katsastuksia, silla heidén taytyy laskea ja olettaa
kuinka kauan missakin katsastuksessa menee, kuka sen voi tehda ja mihin katsastus-
linjastolle sen voi ottaa. Siksi toimistotyontekijéiden katsastuksien organisoinnin onnis-
tumista arvioidaan myos kyselyssa.

Seuraavat kysymykset esitetaan seka katsastajista, etta toimistotyontekijoista:

° Kuinka hyvin han selvittaa ristiriidat ja erimielisyydet?

. Millainen on h&nen asenteensa tyota kohtaan?

o Kuinka paljon han pyrkii kehittam&én toimintaansa?

. Millainen on tydntekijan tydsuoritus?

° Kuinka yhteisty6 muiden tydntekijdiden kanssa sujuu?

° Kuinka asiakaspalveluhenkinen héan on?

. Yleisarvosana esimiehenda/tyéntekijana?
Ristiriita- ja erimielisyystilanteiden selvittaminen hyvin on hyva ominaisuus ja taito, mut-
ta ensiarvoisen tarkeda asiakaspalveluyrityksen tyontekijoille. Etenkin katsastusalalla
saattaa kohdata kaikenlaisia erimielisyystilanteita niin katsastuspaattksissa kuin rekis-

terdintitoimenpiteissa. Kokemukset ja asioiden lapikayminen voi opettaa ja kehittdd

kohtaamaan ongelmatilanteita. Onnistuneesti selvitetty erimielisyys- tai ongelmatilanne
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saattaa pelastaa asiakassuhteen ja tuoda jopa lisaa asiakkaita, silla tyytyvainen asia-
kas voi kertoa tapauksesta lahipiirileen. Huonosti hoidettu tapahtuma vaikuttaa pa-
himmillaan péainvastaisesti. TAman vuoksi on tarkedd, ettd tyontekijat hallitsevat on-
gelmatilanteiden kasittelyn ja siksi sitd pyydetaan arvioimaan tyokaverikyselyssa.

Mielipidekyselyssa esitettiin myds, ettd tyontekijan asiakaspalveluhenkisyytta kanssa-
tyontekijoiden ndkodkulmasta olisi syyta arvioida asiakkaalta saatavan palautteen lisék-
si. Tyokaverit ndkevat, etta tekeeko tyontekija mahdollisimman paljon asiakkaan tyyty-

vaisyyden ja auttamisen eteen vai ei.

Asenne tyohon kertoo osittain tydntekijan sitoutumisesta ja tyon tarkeana pitamisesta.
Se vaikuttaa tyosuoritukseen ja myods mielentilaan. Omaa toimintaa voidaan kehittda
selkeésti ottamalla oppia virheista ja toimimalla kohti esimiehen asettamia tavoitteita.
Oman toiminnan kehittdamisella voidaan myds saada lisdd ammattitaitoa. Tydsuorituk-
sen voidaan ajatella kuvastavan sitd, mitd tyontekija on saanut toiminnallaan aikaan ja
arvioivan muuten kokonaistydsuoritusta. Yleisarvosana esimiehenéd/tyontekijand taas
pyytaa arvioimaan, millainen tyontekija on tyontekijanéa ja esimiesasemassa oleva taas
esimiehend. Tehdyssa mielipidekyselyssa tama haluttiin otettavan huomioon. Tydyh-
teisbn hyvinvointia, tdiden sujuvuutta ja sita kautta asiakastyytyvaisyytta kaikkia yhdis-
tdd muun muassa tyontekijéiden yhteisty6taidot. Toimiva tydyhteiso, jossa ty6t tehdaan
yhdessa muut huomioon ottaen, nakyy myos ulospain. Myds muiden tydntekijoiden
auttaminen on kallisarvoista, silla ilman sitd, eivat kaikki tydt onnistu valttamatta suju-

vasti ja tyontekijdiden vélille voi syntya jannitteita.

Mittarin painoarvo on katsastajilla 40 prosenttia ja toimistotydntekijoilla 50 prosenttia.
TyOkaveriarviointi- mittarin pistemaara per tyontekija saadaan samalla tavoin kuin edel-
l& esitetyn asiakaspalaute- mittarin pisteet. Kaikissa kysymyksissa 4 on kiitettava ja 1
huono. Jokaisen kymmenen kysymyksen 1-4- asteikon vastauksista lasketaan kes-
kiarvo per kysymys, jolloin saadaan myQs tieto siitd, kuinka hyvin keskim&araisesti
tyontekija on taman kysymyksen aihealueessa menestynyt. Tata tietoa voidaan kayttaa
kehityskeskusteluissa ja palavereissa. Kaikki kymmenen keskiarvoa lasketaan yhteen,
tama on kaavassa (2) y. Kaavassa x kertoo, kuinka monta prosenttia tyontekija saa
pisteitd mittarin maksimipistemaarasta. Saadut pisteet voidaan laskea kertomalla saatu
tulos x, painokertoimella 0,4 (katsastajat) tai 0,5 (toimistotydntekijat). Talléin siis mak-

simipistemaéara on katsastajilla 40 ja toimistotyontekij6illa 50 pistetta.
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_Y (2
x—40*100

8.3.4 Hylkaysprosentti

Hylkaysprosentti- mittarin olisi tarkoitus olla yksi katsastajien tyén laadun arviointita-
voista. Liikenteen turvallisuusvirasto on luonut lakiin vedoten ohjeen, ettd katsastustoi-
mipaikoilla tulee olla toimipaikkakohtainen vikatilastovertailu, joka siséltaé tiedot muun
muassa madaraaikaiskatsastuksissa havaittujen 2 -vikojen (hylkaysvikojen) prosentuaa-
lisista osuuksista tarkastuskohteittain katsastajakohtaisesti jaoteltuna (Katsastusluvan
haltijan oma laadunvalvonta- ohje 2014). Yrityksesséa on jo olemassa ohjelma, joka luo
automaattisesti edellda mainitut vikatilastot katsastajakohtaisesti.

Mittaria varten jokaisen katsastajan hylkaysprosentit poimitaan tilastoista maaritetylta
ajanjaksolta henkil6- ja pakettiautojen maardaikaiskatsastuksista. Hylkaysprosenttiin
vaikuttavat katsastuksessa kayvien autojen ika ja kunto, seka myos toimipisteen sijain-
ti. Korjaamon lahellda olevissa katsastuskonttoreissa asioivat asiakkaat ovat voineet
tarkastuttaa ja korjata ajoneuvojensa viat jo etukateen, joten hylkaysprosentti on usein
pienempi. Siksi olisi hyva maarittaa toimipistekohtaiset tavoitehylkaysprosentit, tai ver-

tailuprosenttina voidaan kayttaa paikallista keskiarvoa.

Trafi on ohjeistanut, etta katsastajien hylkaysprosentit saisivat heittdd maksimissaan
viisi prosenttia toisistaan. T&h&n pohjautuen esitetdén, etta katsastajan hylkaysprosent-
ti taytyisi olla viiden prosentin sisélla toivotusta hylkaysprosentista. Mittarista saadut
pisteet maaraytyvat pyoristyssdantdjen mukaan lahimmaksi sattuvan prosenttiarvon
mukaan. Ajatellaan esimerkiksi toivotuksi hylk&ysprosentiksi 30. Taulukosta 3 on néh-
tavissa, ettd pistemaarat puolittuvat aina, mitd kauemmaksi toivotusta hylkaysprosen-
tista menndan. Lisaksi esitetdan, ettd katsastussuoritteiden vahimmaismaaran taytyy
olla 100 katsastusta per tyontekija. Alta sadan katsastuksen tuloksien prosentuaaliset
erot kasvavat suuriksi, jolloin luotettavuus kérsii huomattavasti. Katsastusmaaran ol-
lessa yli sata, katsastussuoritteiden eroista johtuvat prosenttierot ovat tarpeeksi vahai-

set.
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Taulukko 3.  Esimerkki hylkaysprosentti -mittarin pisteytyksesta

Hylkaysprosentti 27 28 29 30 31 32 33

Pisteet 0 2,5 5 10 5 2,5 0

Hylkaysprosentti kuvastaa omalta osaltaan katsastajan ty6nlaadun tasoa. Suuri hyl-
kaysprosentti voi olla hyva, mutta ei valttdmatta asiakasystavallinen. Liian alhainen
hylkéaysprosentti voi kertoa, ettd tyota ei tehda tarpeeksi kunnolla. Siksi olisi tarkeaa,
ettd toimipisteen katsastajien hylkdysprosentit ovat viiden prosentin sisalla toisistaan,
jolloin voidaan ajatella ty6n laadun olevan tarpeeksi yhtenevaa. Tahan liittyen olisi asi-
akkaiden ja sita kautta myds yrityksen kannalta sopivaa, ettd hylkaysprosentit eivéat
eroaisi lilaksi saman alueen toisien katsastuskonttoreiden prosenteista. Néin taataan
yleisesti myos asiakkalille reilu ja samanarvoinen palvelu konttorista riippumatta. Toivot-
tuun hylkaysprosenttiin pyrkiminen ja siita palkitseminen saisivat katsastajat tarkaste-
lemaan katsastamistaan maarayksien seka ohjeiden puitteissa ja pyrkimaan kohti toi-

vottua hylkaysprosenttia.

8.3.5 Trafin palaute

Trafin palaute- mittarin tarkoitus olisi huomioida vakavien virheiden tai piittaamatto-
muuden vuoksi Trafin antamat huomautukset tai varoitukset. Se on yksi laatua mittaa-
vista mittareista. Varoituksia tai huomautuksia ei tule, jos on hoitanut tydnsa ohjeiden ja
maarayksien mukaisesti. Kyseisen palautteen saaminen on merkittdva asia tyontekijan
kannalta, joten sen huomioiminen palkitsemisjarjestelméssa on tarkeda. Liikenteen
turvallisuusvirasto voi maaraajaksi kieltdd katsastajaa suorittamasta katsastuksia, jos

h&an on esimerkiksi
. hyvaksynyt likenteessa kaytettavaksi ajoneuvoja, jotka eivat selkeasti ol-
leet saanndsten ja maaraysten mukaisia

. hylannyt ajoneuvoja, joiden kaikkia ilmeisid vikoja tai puutteita ei ole
huomioitu

. tarpeettomasti edellyttanyt korjattavaksi ajoneuvon vikoja tai puutteita
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. jattdnyt suorittamatta tehtdvan, joka on erikseen sdadetty suoritettavaksi
katsastuksen yhteydessa.

Liikenteen turvallisuusvirasto voi kuitenkin antaa katsastajalle katsastuksen suoritta-
miskiellon sijasta huomautuksen ja tarvittaessa kirjallisen varoituksen, jos kielto on koh-
tuuton tai ilmenneet rikkomukset vahaisia (Laki ajoneuvojen katsastustoiminnasta
2013.) Vastaavan varoituksen voi saada myo6s rekisterdintien suorittaja, useimmiten
toimiston tydntekijd, jos h&n toimii toistuvasti lainvastaisesti tai laiminlyd olennaisesti
taikka toistuvasti tarvittavien rekisteréintitehtavien suorittamisen (Laki ajoneuvojen re-
kisterdintitoiminnasta 2015). Katsastustyontekijoiden toiminta on hyvin pitkalti lakien ja

virallisien ohjeistuksien sanelemaa, joten saatuja maarayksia on noudatettava.

Trafin palaute- mittarin painoarvo on 20 prosenttia. Koska varoituksen tai huomautuk-
sen saaminen ei ole hyva asia, sellaisen saadessaan vahennetédén tyontekijan palkit-
semisjarjestelman pisteista 20 pistettd. Kun kyseista huomautusta ei ole saanut, palkit-
semisjarjestelmaan kyseisella ajanjaksolla tasta mittarista saatu pistemaara on nolla.

Mittari koskee niin katsastajia kuin toimistotyontekijoitakin.

8.4 Muut asiat

Palkitsemisjarjestelmén on tarkoitus kannustaa tyontekijoita strategian ja vision mukai-
seen asiakaslahtoiseen, laadukkaaseen ja oikeudenmukaiseen toimintaan, lisata tyon-
tekijoiden viihtyvyyttd tydssa ja luoda lisaa erilaista sisaltdoa tydhon. Ehdotetun mittaus-
jarjestelman avulla voitaisiin palkita yksi tyontekija kustakin yrityksen p&atoimipisteesta.
Yhden tai useamman ihmisen palkitseminen koko yrityksesté ei olisi kannustavaa, silla
tallainen asettelu luo helposti kuvan siita, ettéd palkinto on saavuttamattomissa. Liséksi
toimipisteiden valilla on sijainneista ja tyotehtavista johtuvia eroja, joten tydntekijat
saattaisivat olla eriarvoisessa asemassa keskenddn. Yhden henkilén palkitseminen
toimipisteesta taas toisi jarjestelmén lahelle tydntekijaa ja saisi aikaan toivottua kilpai-
lua tyontekijoiden kesken. Sivutoimipisteisséd tydskentelevien tyontekijoiden osalta
my0ds kerdtddn arviointimateriaalia ja ehdotetaan, ettd se lisattaisiin heidan paatoimi-
sessa toimipisteessa tehtyihin suorituksiin. "Tydkaverikyselyn” kysymykset ja muiden
mittareiden arvosteluperusteet kannustaisivat yhteistydhon, tydyhteisén hyvinvoinnin

parantamiseen ja asiakaspalvelulahtoisyyteen.
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Jokainen mittari on suunniteltu tuomaan oman painoarvonsa palkitsemisjarjestelmééan
ja niistd on mahdollista saada tietty maara pisteité. Eniten pisteitd saanut on silla kertaa
voittaja. Palkitsemisjarjestelman tuloksien lapikdyminen ja palkitseminen voisivat ta-
pahtua puolen vuoden valein. Puolessa vuodessa ehdittaisiin kerata riittvasti arvioin-
timateriaalia luotettavan paatoksen saamiseksi. Lisaksi tyontekijoille teetetysta kyselys-
ta ilmeni, ettd suurin osa kannattaa kaksi kertaa vuodessa tapahtuvaa palkitsemista.
Palkitsemisen on tarkoitus olla peruspalkan kannustava lisa, joten siksi palkitseminen
tapahtuisi palkkakautta harvemmin. Esimerkiksi vuosi olisi jo liilan pitk& aika palautteen
antamiseen, koska paattkseen vaikuttaneet asiat olisivat jo voineet haihtua mielesta.
Alle puolen vuoden vélein tapahtuva palkitseminen taas ei anna aikaa kerata arviointi-

materiaalia ja palkitsemisen kustannukset voisivat nousta liian suuriksi.

Ehdotettava palkitsemisjarjestelma noudattaakin tulospalkkauksen ominaispiirteita,
mutta mittareiden saavuttamisesta parhaiten, palkitaan muulla kuin rahapalkkiolla. T&-
man palkitsemisjarjestelman palkintona olisi tarkoitus kayttaé esimerkiksi ylimaaraista
vapaapaivaa tai lahjakorttia. Parhain ja joustavin palkitsemistapa tyontekijan kannalta
olisikin eraanlainen palkintojen voileipapoytd, eli erilaisista eduista ja palkkioista voisi
palkittava valita itselleen mieluisimman vaihtoehdon. Tata suurin osa mielipidekyselyyn
vastanneista tyontekijoistékin toivoi. Olisi jarkevaa, ettd jarjestelméan piiriin kuuluisivat
kaikki toistaiseksi voimassaolevassa tydsuhteessa olevat, silla silloin tyémaarat olisivat
samanlaiset kuin muilla yrityksen tyontekij6illa ja tulokset olisivat vertailtavissa parem-

min. Uusi tydntekija otettaisiin mukaan vasta seuraavaan tarkastelujaksoon.

Aluksi suunnittelu ja kehitysvaiheessa palkitsemisjarjestelman tietojen kerddminen tay-
tyy tehdd manuaalisesti, mutta jarjestelman jarkevan ja sujuvan toiminnan edesautta-
miseksi jatkossa olisi hyva, etta tietojen keraaminen ja sita kautta tuloksien esittdminen
tapahtuisi mahdollisimman automaattisesti. Lisahyotya jarjestelmasta palkitsemisen ja
kannustamisen lisdksi saisi, jos saatujen tulosten pohjalta toimipaikkojen esimiehet
kavisivat lapi puutteita ja kehuja saanndllisesti tydntekijdiden kanssa. Niin tydyhteistn
toimintaa voisi kehittédé ja mahdollisiin epékohtiin voitaisiin puuttua. Talldin palkitsemis-
jarjestelmalla olisi myds kauaskantoisia vaikutuksia. Palkitsemisjarjestelman kautta
saatujen tuloksien lapikdyminen voitaisiin sisallyttda vakituisesti esimerkiksi kuukausi-

kokouskaytantoon.

Tyontekijdéiden oman sijoituksen esittdminen koko yrityksen henkildstolle ei ole tarvitta-

vaa, silla merkittavampaa olisi, etta toimipisteen sisaiset tulokset ovat kyseisen toimi-
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pisteen henkildston luettavissa. Tutkimuksien mukaan jokainen haluaa saada tietoa
menestymisestaan. Tulosten esilla olo antaa informaatiota omasta parjaamisesta ja
mahdollisesti kannustaa yrittam&aéan enemman. On havaittu, etta suorituksien perusteel-
la palkitut toimivat tehokkaammin kuin he, joita ei palkita suorituksista. Lisaksi tydnteki-
jat, joita ei palkita hyvista suorituksista, alentavat mahdollisesti tydtehoaan tulevaisuu-
dessa. (Helsila 2006: 61.) Jarjestelmé&é voidaan siis kehittdé niin, ettd myods parhaiten
tulostaan parantanut tyontekija palkitaan. Mahdollisia palkitsemisvariaatioita on luke-

mattomia.

9 Asiakaskysely

Edella esitetyistd ehdotettavista arviointimittareista paatettiin kokeilla kaytanndssa
asiakaspalaute- mittaria Varkauden toimipisteellda. Asiakaspalautelomake (liite 2) jaet-
tiin mahdollisimman monelle asiakkaalle, jotka olivat kayttdneet ajoneuvonsa katsas-
tuksessa tai asioineet tiskilla rekisterdintiasioissa. Kyselyn paperiversiota jaettiin viikon
ajan aktiivisesti asiakkaille. Testauksen tarkoituksena oli kokeilla kyselyn jakamista
asiakkaille tyontekijoiden ndkodkulmasta ja seurata mitka asiat vaikuttavat siihen, etta
saadaan mahdollisimman paljon vastauksia sek& missa vaiheessa palvelutapahtumaa
asiakkaat tayttavat kyselyn. Kyselylomakkeen loppuun lisattiin kaksi kysymysta itse

kyselysta:

° Oliko kysely selkea tayttaa?

° Tayttaisittekd vastaavan kyselyn joskus uudestaan?

Lisdkysymyksilla haluttiin tiedustella asiakkaiden nakemysta kyselylomakkeen ulko-
asusta, silla kysely erosi jonkin verran muista yleisesti kaytdssa olevista palaute-
kyselyista. Erona muihin kyselyihin on se, etta tehdyssa kyselyssa on jokaisen tyonteki-
jan kasvokuva, josta valitaan asiakasta palvelleet henkildt. Asiakaskyselylomakkeen
tavoitteena on olla selkeé ja helppo tayttda, sekad samalla antaa tarpeellista palautetta
yritykselle. Toisella kysymyksell& haluttiin selvittaa, oliko kysely siltd osin mukava ja

sujuva tayttaa, etta sellaiseen voisi myohemmin vastata uudestaan.

Asiakaspalautekyselyyn saatiin yllattavan paljon vastauksia, silla lyhyen kyselyjakson
ja asiakasmaaraltaan hiljaisemman ajanjakson vuoksi odotukset olivat alhaiset. Huo-

mattiin, ettd asiakkaat vastasivat todennakdisemmin kyselyyn, kun se jaettiin heille
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henkilokohtaisesti tiskilla. Jos taas palautelomakkeet olivat pdydalla odotustilassa, asi-
akkaat eivat niihin ilman kehotusta valttmatté vastanneet. Jotta saataisiin parhaiten
arvioitua palvelutapahtumaa kokonaisuutena, olisi tarke&a, etta asiakas vastaisi kyse-
lyyn vasta palvelutapahtuman lopuksi. Kaikissa tapauksissa nain ei tapahtunut, vaan
usea taytti kyselyn odottaessaan autoa katsastuksesta. Tiedetaan kuitenkin, ettd asi-
akkaan tyytyvaisyys palvelutapahtumaan voi muuttua paljonkin, jos esimerkiksi odotuk-
set katsastuksen suhteen eivat tayty. Oli kuitenkin huomattavissa, etté osa asiakkaista
taytti selkeasti palautelomakkeen vasta palvelutapahtuman lopuksi kuultuaan katsas-
tuspaatoksen, mika oli kyselyn ajatuskin. Voidaan myds ajatella, ettd suurin osa asiak-
kaista on toistuvasti toimipisteella asioivia, joten osalla perusteet kyselyyn vastaami-
seen tulevat aikaisemmista palvelukokemuksista. Tdma ei sikali ole huono asia, silla
tarkeintd on saada mahdollisimman todenmukaista palautetta tyontekijan tydsuorituk-

sesta.

Tyontekijat kokivat palautekyselyn aktiivisen jakamisen hieman ty6ladksi, mutta tdma
tuntemus oletettavasti johtuu siitd, ettei toimipisteellda ole ennestaan kaytossa vastaa-
vaa kyselya. Luomalla sopivan kaytdnnon palautteiden jakamiseen, saadaan se luon-
tevaksi ja tehokkaaksi. Oli huomattavissa, etté kaynnissa oleva asiakaskysely sai tyon-
tekijat jossain méaarin tarkastelemaan asiakaspalvelunsa laatua, mik& onkin toivottavaa.
Loppuviikosta kokeilujaksolla kyselyiden jakamistavaksi muotoutui, ettd asiakkaille py-
rittiin antamaan henkilékohtaisesti tiskilla kyselylomake, mutta esimerkiksi ruuhkatilan-
teen varalle, lomakkeita oli myds odotustilan pdydalla, jos lomaketta ei pystynyt tiskilta
antamaan. Téallainen jakamistapa vaikuttaa riittavalta, kunhan asiakkaita muistetaan
kehottaa vastaamiseen. Myo6s jonkinlainen kannustin, esimerkiksi arvonta kyselyyn

vastanneiden kesken, voisi lisata palautettujen kyselyiden maaraa.

Saatu palaute oli pddosin positiivista ja vapaata sanallista palautettakin saatiin Kiitetta-
vasti. Lahes kaikkien vastanneiden mielesta kysely oli selkea tayttaa, vain yksi vastasi,
ettd kysely ei ole selked. Myds suurin osa vastanneista tayttaisi vastaavan kyselyn jos-
kus uudestaan, vain kaksi ei tata tekisi. Palautteiden kasittely manuaalisesti on tydlasta
ja aikaa vievaa, joten tulevan kannalta yksinkertaisinta olisi, jos kysely toteutettaisiin
esimerkiksi nettikyselyna, tabletilla tai muuten niin, etté vastauksista saataisiin yhteen-
veto automaattisesti. Kyselytavan muututtua vastauksien saaminen myds muuttuu.
Silloin on ensiarvoista miettia kyselytavasta riippuen, kuinka kyselyyn vastaaminen
saadaan toimivaksi ja sellaiseksi, ettd asiakkaat vastaavat siihen mahdollisimman pal-

jon.
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Asiakaspalautekyselyn kysymyksiin voi jatkossa lisata esimerkiksi yleisia kysymyksia,
joita ei kuitenkaan voida palkitsemisjarjestelmassa yksiloida tyontekijakohtaisesti. Esi-
merkiksi odotustilojen siisteydestd ja kahvitarjoilun laadusta voi esittda kysymyksia,
jolloin saadaan toimipistekohtaista tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesta muihin asioihin.
Kyselyn aikana ilmeni, etta kaytettyyn kyselylomakkeeseen voisi toimistotyontekijoiden
kasvokuvien liséksi lisdtd muu- vaihtoehdon, silla aina asiakasta palvellut henkil® ei ole
toimiston tyotekija vaan katsastaja. Katsastajien tydtehtaviin kuuluu mydés tarvittaessa
asiakkaiden vastaanotto ja rekisterdintiasioiden tekeminen. Nain asiakkaalle ei tule
ongelmia vastata kyselyyn, kuka hanta toimistossa palveli, ja lisdksi saadaan katsasta-

jalle palautetta hanen toimistopalvelustaan.

Kokeilujaksolla havaittiin, ettd moni asiakas jatti yhteystietonsa vaikka han arvioi kaiken
palvelutapahtumassa sujuneen Kiitettdvasti. Yhteystietojen jattamisen perusteeksi on
kyselya laadittaessa ajateltu, etté jos asiakas ei ole tyytyvdinen palvelutapahtumaan,
haneen otetaan yhteyttd asian selvittdmiseksi annettujen yhteystietojen avulla. Syy niin
monen asiakkaan yhteydenottopyyntdjen antamiseen kyselyn kautta on mahdollisesti
se, ettei tatd kohtaa kyselysté ole aivan ymmarretty ja yhteystiedot on annettu vahin-
gossa. Jatkoa ajatellen kyselylomakkeeseen voisi liittdd esimerkiksi kysymyksen; toi-
von, ettd minuun otetaan yhteyttd, johon vastataan "kylld” tai "ei”. Sen avulla voidaan
karsia palautteista aiheettomat yhteydenottopyynnot ja ottaa yhteytta vain niihin, jotka
ovat vastanneet oheiseen kysymykseen myontavasti. Kaikin puolin voidaan kuitenkin

todeta, etta tehty kysely oli kokonaisuudessaan onnistunut.

10 Yhteenveto ja kehitysehdotukset

Palkitseminen, tuo tarkea osa johtamisty6ta, on kasitteena laaja. Palkitsemisen keinoja
on lukemattomia ja niiden tehokas kayttaminen voi parantaa tyontekijéiden tyémotivaa-
tiota, tydhyvinvointia seka tydsuoritusta. Palkitseminen on oiva tapa kertoa henkildstél-
le yrityksen arvoja ja visioita. Palkitseminen on ikaéan kuin vaihtosuhde, jossa tyontekija
antaa yrityksen kayttoon tyopanoksensa, osaamisensa ja motivoituneen toimintansa,
joita vastaan han saa erilaisia palkkioita. Motivaatio on ihmisen tahtotila toimia kohti
jonkin asian toteuttamista. Palkitsemisen ja motivaation merkityksen ymmartaminen on
keskeista hyvassa esimiestydssa. Toimiva palkitsemisjarjestelma voi lisata tyéntekijoi-

den sitoutumista tybhon seka yritykseen ja lisata yrityksen houkuttelevuutta tyémarkki-
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noilla. Palkitsemisjarjestelméan tuloksien avulla voidaan kehittda asiakaspalvelun laa-

tua, yrityksen tuottavuutta ja henkiloston osaamista.

Aineellinen palkitseminen sisaltda rahalliset palkkiot ja edut, kuten palkan, tulosperus-
teiset palkkiot ja erikoispalkkiot. Tulospalkkaus on sidoksissa yksilon tai ryhman saa-
vuttamiin tuloksiin. Erilaiset edut ja erikoispalkkiot ovat monipuolinen keino palkita hy-
vat tyosuoritukset. Aineeton palkitseminen liittyy kiintedsti tunnekokemuksiin, sitd ovat
esimerkiksi saatu palaute ja kiitos seka koettu mahdollisuus oman osaamisen kaytta-

miseen ja kehittamiseen.

Insin6oritydn tarkoituksena oli suunnitella ehdotus palkitsemisjarjestelmasta ja sen ar-
viointimittareista katsastusaseman tydntekijoille, seka testata yhta tai useampaa arvi-
ointimittaria kaytannodssa. Jarjestelman on tarkoitus motivoida, kannustaa, palkita ja
antaa palautetta katsastajille ja toimiston tyéntekijoille. Tyolle asetettuna tavoitteena oli,
etta ehdotettavien arviointimittarien avulla tulevaisuudessa voitaisiin jokaisesta yrityk-
sen kuudesta paatoimipisteesté palkita tietyin valiajoin yksi parhaiten menestynyt tyon-
tekija. Yrityksessa ei ole ennestddn vastaavaa jarjestelmaa kaytdssa, mutta sellaiselle
koettiin olevan tarvetta. Tyodntekijoille haluttiin luoda mukava kannustin parempaan
tydsuoritukseen ja tuoda uutta sisaltdad tyéhon.

Palkitsemisjarjestelman luomisessa on tarkedd ymmartaa tydprosessit, palkitseminen
ja sen vaikutukset. Tyo6ssa tutustuttiin aiheesta kertovaan kirjallisuuteen, mita oli hyvin
saatavilla. Tyontekijoiden ennakkoajatuksia mahdollisesta palkitsemisjarjestelmasta
kysyttiin erillisella sahkodisesti toteutetulla mielipidekyselylld, missa ilmeni keskenaan
hyvin samansuuntaisia ja kayttokelpoisia ehdotuksia. Tyontekijat toivoivat kannusta-
vaa, muuntautuvaa ja kehittdvaa palkitsemisjarjestelmaa. Arviointimittareiksi ehdotettiin
muun muassa asiakastyytyvaisyyskyselya, tyontekijoiden toisistaan tekemaa arviota ja
jotakin mittaria arvioimaan tyon laatua. Palkkioksi tydssé onnistumisesta toivottiin eni-
ten, etta annetuista palkkiovaihtoehdoista voisi valita itselleen sopivimman. Ehdotetta-
vien arviointimittareiden ja palkitsemisjarjestelman muiden paakohtien suunnittelussa
otettiin huomioon tyontekijoiden mielipiteet yhdessa yrityksen johdon toivomuksien
kanssa. Yrityksen strategiaan, visioon ja arvoihin pohjautuen luotiin viisi ehdotettavaa
arviointimittaria aihealueina asiakkaat, laatu ja henkilosto. Taloudellista mittaria ei ollut
tarkoitus kayttaa, silla yrityksessa on jo sita mittaava tulospalkkaus-tyylinen palkkiojéar-

jestelma.
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Ehdotettava palkitsemisjarjestelm& on rakenteeltaan yksinkertainen ja sopii yleisesti
kaikille yrityksen katsastajille ja toimiston tyontekijdille. Ehdotetaan, etta asiakkaan tyy-
tyvaisyytta saamaansa palveluun ja tydntekijan menestymista asiakaspalvelussa mita-
taan erikseen asiakkailta kerattavan asiakaspalautteen seké eri kautta saatujen rekla-
maatioiden ja kehujen avulla. Ty6n laatua katsastajilla ja toimiston tyéntekijéilla seurat-
taisiin huonossa tapauksessa Trafilta saadulla huomautuksella ja katsastajilla myos
toivotussa hylkaysprosentissa pysymiselld. Katsastajien ja toimistotydntekijoiden tyon
laadusta, toiminnasta tydyhteistssa seka asiakasnakokulmasta kertoo tytkaveriarvioin-
ti, jossa toimipisteen tyontekijat arvioivat toisensa tydskentelya saannollisesti. Arvioin-
timittareiden arvosteluperusteiden mukaan tyontekija saa tietyn verran pisteitda, jonka
muodostumiseen vaikuttaa mittareille asetetut painoarvot, mitkd muodostuvat mittarin
tarkeyden ja odotettavien tuloksien tarkkuuden mukaan. Eniten pisteita saanut palkit-
taisiin jollakin muunlaisella palkinnolla kuin suoraan rahapalkkiolla, jotta palkkiosta saisi
kokemuksen kautta enemman iloa ja se jaisi tyontekijdiden mieleen. Mahdollisesti kaik-
kia palvelevin vaihtoehto olisi eraanlainen palkkioiden “voileipapoyta”, jossa palkittava

voisi valita annetuista vaihtoehdoista itselleen mieluisimman palkkion.

Lopuksi yhtad mittareista testattiin kaytdnnéssa viikon ajan yhdella toimipisteelld. Ehdo-
tettavaa palkitsemisjarjestelmaa ei ollut mahdollista kokeilla perusteellisemmin insinG6-
rityota varten kaytettavissa olevan ajan vahyyden vuoksi. Asiakaspalaute- mittaria ko-
keilemalla haluttiin selvittdd mitka asiat vaikuttavat palautettujen kyselyiden maéaraan ja
millaisena tyontekijat kokevat palautelomakkeen jakamisen asiakkaille, sek& kuinka
selked ja mukava asiakkaan on tayttaa kysely. Palaute oli pdéosin positiivista ja kokeilu
onnistui erinomaisesti. Haastavana koettiin kyselyiden jakaminen ja asiakkailta vasta-
uksien saaminen suunniteltuun aikaan — palvelutapahtuman lopuksi. Ehdotetaan, etta
jatkoa ajatellen kysely sdhkoisessd muodossa helposti taytettavissa paikan paalla olisi
parhain vaihtoehto kyselyn keraamiselle. Kyselylomakkeeseen kannattaa tehda muu-
tamia selventavia muutoksia ja hioa se vastaamaan kayttbonotettavaa kerdaysmenetel-
maa vastaavaksi. Asiakaspalautteen monipuolisempaa kayttéa ajatellen voitaisiin sii-
hen lisatd muutamia yleisid kysymyksia esimerkiksi siisteydesta ja kahvitarjoilusta. Tay-
tettyjen asiakaspalautteiden saaminen riippuu hyvin paljon sita jakavien tyontekijoiden
aktiivisuudesta kehottaa asiakkaita tayttamaan kysely. Palautteiden saamisen helpot-

tamiseksi voisi esimerkiksi arpoa jotakin kyselyyn vastanneiden kesken.

Palkitsemisjarjestelman mittareista saatuja tuloksia suositellaan kaytavaksi yhdessa

kunkin toimipisteen tyontekijoiden kesken l&pi, jotta mahdollisia puutteita tai epakohtia
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voidaan kehittaa. Samalla tuodaan jarjestelma tyontekijoiden Iahelle, jolloin palkitsemi-
sen perusteet ovat selkeét, tiedetddn taman hetkinen tilanne ja saadaan palautetta
tehdysta tyosta. Tuloksien lapikaynti voidaan vakiinnuttaa osaksi kehityskeskusteluja ja
kuukausikokouksia. Myds kayttoonotettaessa jarjestelmaa on tahdellista kayda palkit-
semisjarjestelma, mittarit ja palkitsemisen perusteet lapi tyontekijoiden kanssa, jotta

palkitseminen olisi mahdollisimman lapinakyvaa siihen kuuluville.

Ennen jarjestelman kayttdonottoa on syyta tehda yksityiskohtainen suunnitelma muista
jarjestelmaan liittyvista asioista, kuten ketkd ovat vastuussa jarjestelméasta seka rapor-
toinnista. Toimivan jarjestelman kehittdminen vie aikaa ja sen taytyy olla muuntautu-
miskykyinen vastaamaan sen hetkisia prosesseja ja tydolosuhteita. Suositellaan, etta
palkitsemisjarjestelmaé kehitettaisiin lisda esimerkiksi yrityksen johdosta ja tydntekijois-
ta koostuvassa tydryhmassa. Taman jalkeen testattaisiin pienimuotoisesti kaytanndssa
jokin tietty aika ja sitten taas kehitettdisiin lisdd. Kunhan on varmistuttu mittausjarjes-
telman toimivuudesta kaytanndssa, voidaan yhdistdd se palkitsemiseen. Talla tavoin
voidaan varmistua jarjestelman toivotunlaisista vaikutuksista ja ehkaistd mahdollisia
virheitd ja epajohdonmukaisuuksia. Palkitsemisjarjestelmét vaativat jatkuvaa kehitys-
tyota toimiakseen hyvin tarkoitetulla tavalla.
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Mielipidekysely palkitsemisjarjestelméan liittyen

Kaikille yrityksen tyontekijoille Iahetetty mielipidekysely palkitsemisjarjestelmasta.

1. Millainen on mielestéasi hyva palkitsemisjarjestelma?

2. Millaisia mittareita toivoisit kaytettavan palkitsemisjarjestelméssa?
Mittarien avulla pystytdan maarittamaan keta palkitaan. Ehdota useampaa vaihtoehtoa

ja aseta ne tarkeysjarjestykseen.

3. Kuinka omaa ty6tasi voisi arvioida?

4. Kuinka usein tulisi palkita?

A. Kerran vuodessa

B. Kaksi kertaa vuodessa

C. Muu

5. Mité toivoisit palkinnoksi onnistumisesta ty6ssasi?

Voit valita useamman vaihtoehdon.

A. Ylimaarainen vapaapaiva tai puolikas vapaapaiva.

B. Jokin elamys, esim. risteily, illallinen.

C. Valittava palkinto annetuista vaihtoehdoista (esim. edellda mainituista).

D. Muu
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Toivoisitko, ettd kaikkien palkitsemisjarjestelméan piiriin kuuluvien sijoi-
tukset olisivat kaikkien tyéntekijoiden nahtavilla?

. Kylla

. En

. Muu

Muita toivomuksia ja ajatuksia palkitsemisjarjestelmaan liittyen?
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Asiakaspalaute

Palautteenne on meille ensisijaisen tarkeaa.

Pyydamme teita valitsemaan, kuka teita palveli.
TOIMISTOHENKILOKUNTA

b &

Toimistotyontekija 1 |:| Toimistotyontekija 2 |:|

b &

Pyydamme Teita arvioimaan tydntekijamme alla olevien kysymyksien mukaisesti

ja rastimaan valitsemanne vaihtoehdon.

Millaista toimistopalvelun laatu mielestanne oli?

Kuinka sujuvaa toimistopalvelu mielestéanne oli?

Miten odotuksenne tavttyivat tiskilla asioinnin
suhteen?

Kaanna!

—>
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Jos katsastitte ajoneuvonne, pyydamme teitd valitsemaan, kuka teita palveli.
KATSASTAJAT

b &

s L

Katsastaja 1 |:| Katsastaja 2 I:l Katsastaja 3 |:|

Pyydamme Teita arvioimaan tydntekijamme alla olevien kysymyksien mukaisesti

ja rastimaan valitsemanne vaihtoehdon.

1. Millaista katsastajan palvelun laatu
mielestanne oli?

2. Miten sujuvaa mielestanne katsastaminen oli?

3. Miten odotuksenne tayttyivat katsastuksen
suhteen?

Vapaa sanallinen palaute:

Jos haluatte, etta teihin ollaan yhteydessa palautteen johdosta, lisdtkaa yhteystietonne:

Nimi: Ajoneuvon rekisterinumero:

Puhelinnumero:

Tasta kyselysta:

KYLLA El

1. Oliko kysely selkea tayttaa?

2. Tayttaisittekd vastaavan kyselyn joskus uudestaan?

Kiitos vastauksestasi!




Paivamaara:

Keta palaute koskee:

Rekisterinumero:

Katsastaja(t):

Toimistotyontekija(t):

Reklamaatioiden/kehujen arkistointilomake
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Asiakas:
Palaute:
Arvostelu:
Huono Tyydyttava Hyva Kiitettava
1 2 3 4




TyOkaveriarviointi
Katsastajat

Arvioitavan nimi:

Liite 4
1(2)

Paivamaara:

Vastaa alla oleviin kysymyksiin oman nakemyksesi mukaan.

®@ & © ©

1. Kuinka hyvin han selvittaa ristiriidat ja erimielisyydet?

2. Millainen on hanen asenteensa ty6ta kohtaan?

3. Kuinka yhteistyd muiden tydntekijoiden kanssa sujuu?

4. Kuinka paljon han pyrkii kehittdmaan toimintaansa?
(ammattitaito, tydtavat, ongelmakohdat)

5. Millainen on tydntekijan tyésuoritus?

6. Milla tavalla han ottaa katsastuksia hoitaakseen? (Vali-
koiminen, erikoiskatsastukset)

7. Kuinka paljon han huolehtii yleisesta siisteydesta ja lait-
teiden kunnosta?

8. Kuinka asiakaspalveluhenkinen han on?

9. Tekeeko han tarvittaessa t6ita tiskilla? (Ottaa asiakkaita

vastaan, rekisterointeja)

10. Yleisarvosana esimiehena/tyontekijana?

Muuta huomioitavaa:




Toimistotydntekijat

Arvioitavan nimi:
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Vastaa alla oleviin kysymyksiin oman nakemyksesi mukaan.

1. Kuinka hyvin han selvittaa ristiriidat ja erimielisyydet?

2. Millainen on hanen yleinen mielentilansa?

3. Millainen on hanen asenteensa tyota kohtaan?

4. Kuinka paljon han pyrkii kehittdmaan toimintaansa?
(ammattitaito, tydtavat, ongelmakohdat)

5. Millainen on tydntekijan tyésuoritus?

6. Kuinka yhteistyd muiden tydntekijdiden kanssa sujuu?

7. Kuinka paljon han huolehtii yleisesta siisteydesta?

8. Kuinka asiakaspalveluhenkinen han on?

9. Kuinka hyvin katsastuksien organisointi onnistuu?

10. Yleisarvosana esimiehend/tyontekijana?

Muuta huomioitavaa:




