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Opinnaytetydn tavoitteena oli selvittaa, miten HSL:n teettdmien
asiakastyytyvaisyystutkimuksien tuloksia voisi hyddyntaa asiakaskokemuksen
kehittamisessa ja johtamisessa. Tavoitteena oli samalla luoda selkeat ohjeet minkalaisia
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1 Johdanto

Tana paivana monet yritykset haluavat kehittaa palvelujaan kohti parempaa
asiakaskokemusta. Asiakaskokemuksen mittaamiseenkin on keksitty monenlaisia mittareita
ja laskutapoja. Miten asiakaskokemuksesta voisi saada mahdollisimman hyvan
joukkoliikenteen asiakkaalle ja miten liikennditsija voisi hydodyntaa

asiakastyytyvaisyystutkimustuloksia asiakaskokemuksen johtamiseen tulevaisuudessa?

Taman opinnaytetydn tekeminen aloitettiin pohjoismaissa toimivan
joukkoliikenneoperaattorin Nobina Oy:n motivaatiosta kehittda asiakastyytyvaisyytta heidan
linja-autolinjoillaan, joita likenndidaan Helsingin seudun liikenteen -kuntayhtyman alueella.
Helsingin seudun liikenteen -kuntayhtyma on joukkoliikenteen palveluntarjoaja ja tilaa
joukkoliikennepalveluja joukkoliikenteenoperaattoreilta, seka teettaa
asiakastyytyvaisyystutkimuksia matkustajilleen saannollisesti. Tassa opinnaytetydssa
kasiteltiin asiakastyytyvaisyystutkimusaineistojen kasittelyprosessia Excel-ohjelmistolla ja
pyrittiin kehittdmaan selkeat tunnusluvut, joita liikennditsija tulevaisuudessa seuraa tasaisin
valiajoin. Lisaksi pohdittiin, miten asiakastyytyvaisyystutkimus tulosten seurantaa voisi

hyodyntaa asiakaskokemuksen johtamisessa.

Tassa opinnaytetydssa haasteena oli se, etta asiakastyytyvaisyyteen joukkoliikenne matkalla
voi vaikuttaa niin laajasti eri asiat, jotka eivat ole kaikki bussiliikenteen liikennditsijan
vastuulla tai edes joukkoliikennepalveluntarjoajan vastuulla. Joukkoliikennematkan
kokemukseen vaikuttavat koko matkaketjun ajalla tapahtuvat asiat ja ymparisto, silti asiakas
voi kokea, etta vastuu kokemuksesta voi olla esimerkiksi vain palveluntarjoajan,
likennditsijan tai sitten jonkun ulkoisen tai sisdisen tekijan. Koska asiakastyytyvaisyys on
todella laaja kokonaisuus joukkoliikenteessa, on myds asiakastyytyvaisyystutkimus laaja,
mika aiheutti haasteen pitda seurattavat tutkimustulokset jarkevassa mittakaavassa.
Mitoittavana tekijana Excel-kaavioiden luomisessa pidettiin sita, ettd mita asioita liikennditsija
organisaation tulisi valttdmatta seurata tulevaisuudessa ja miten tutkimustulosten

kasittelyprosessi olisi mahdollisimman helppo ja nopea toteuttaa.

Tulevaisuudessa olisi tarkeaa seurata systemaattisesti asiakastyytyvaisyystutkimusten
tuloksia ja tehda niiden perusteella kehittamistoimenpiteita. Lisaksi toimeksiantaja
organisaation olisi suositeltavaa luoda asiakaskokemuksen tavoitteita ja strategioita, joissa

hyodynnettaisiin asiakastyytyvaisyystutkimuksista saatavaa tietoa. Tavoitteiden tulisi olla



sellaisia, etta ne olisivat realistisia toteuttaa kyseisessa palvelumuodossa ja huomioon tulisi

ottaa toimeksiantajan resurssit.

2 Asiakaskokemus teoriassa

2.1 Asiakaskokemus

Mita tarkoittaa asiakaskokemus ja mistd se muodostuu? Asiakaskokemus syntyy aina
asiakkaan nakokulmasta, jolloin se on henkilékohtainen ja kokonaisvaltainen kokemus.
Asiakaskokemus on moniuloitteinen, silla se koostuu seka rationaalisista, etta tunne- ja
aistielamyksista. Asiakaskokemus koostuu kaikista asiakkaan ja organisaation valisista
vuorovaikutus hetkista ja niita kutsutaan kirjallisuudessa kosketuspisteiksi. (Saarijarvi &
Puustinen, 2020, ss. 13,14).

Asiakaskokemus on ollut ilmidona niin kauan olemassa, kuin ihmisten valilla on ollut
vaihdantaan liittyvaa taloudellista toimintaa ja siihen on liittynyt olennaisesti muitakin asioita
kuin vain rahaa vastaan tarjottu palvelu tai tuote. Vaihdantaan saattoi vaikuttaa mm. tuotteen
laatu, maksuajat, toimitusajat, myyjan maine, asioinnin helppous ja mahdolliset lisdpalvelut.
Talouden eri aikakausina asiakkaat korostavat eri asioita ostopaatoksia tehdessaan ja niin
myOs organisaatiot painottavat eri asioita palveluja / tuotteita myydessaan asiakkaille. Nyt
2020-luvulla organisaatiot ovat alkaneet painottamaan asiakaskokemusta kilpailuvalttina
menestymiseen muita kilpailevia yrityksia vastaan, kun joitakin vuosikymmenia sitten

tuotantolahtdisyys on riittdnyt menestymiseen. (Saarijarvi & Puustinen, 2020, ss. 8,13).

Asiakaslahtoisyydessa on keskeista, etta asiakkaan tarpeet ja toiveet huomiodaan, mutta
valttamatta ei tarjota kaikkea mita asiakas haluaa. Sen sijaan pyritdan tarjoamaan
asiakkaalle parhaiten sopiva ratkaisu, ottaen huomioon organisaation liiketoiminnalliset ja

kilpaillulliset realiteetit. (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 14).

2.2 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Asiakaskokemukset voidaan jakaa kolmeen tasoon: toimintaan, tunteeseen ja merkityksiin.
Toiminnan tasolla tarkoitetaan palvelun / tuotteen kykya vastata asiakkaan omiin
toiminnalliseen tarpeeseen / tarpeisiin ja siihen kuuluvat myos itse palveluprosessin
kaytettavyys, saavutettavuus, tehokkuus, monipuolisuus ja palvelun hahmotettavuus.

Tunnetasolla tarkoitetaan asiakkaalle syntyvia tuntemuksia ja henkilokohtaisia kokemuksia



palvelusta. Merkityksen taso on ylin asiakaskokemuksen taso ja palvelu voi merkita
asiakkaalle laidasta laitaan asioita kuten unelmia, kulttuurillisia koodeja, asiakkaan omia
arvoja jne. Kuvassa 1. nakyy arvojen muodostumisen pyramidi, joka havainnollistaa

asiakaskokemuksen kolmea eri tasoa. (Tuulaniemi, 2011, ss. 74-75).

Kuva 1. Arvon muodostumisen pyramidi (Tuulaniemi, 2011, s. 75).

ARVON MUODOSTUMISEN PYRAMIDI

MERKITYS Miten konsepti

Vastaavuus mahdollistaa asioita,
identiteetin ja TEE joita asiakas haluaa
henkilokohtaisiin mgU“%} i}ppia, oivaltaa,
merkityksiin NEN saavuttaa?
A
A TUEM
TUNTEET HALUAN TUNTEA Miten hyvin konsepti
Vastaavuus sopii mielikuviin ja

Tunnetason
odotuksiin

tuntemuksiin, joita
asiakas haluaa kokea?

TOIMINTA
Vastaavuus Miten vaivattomasti
tarpeeseen toteuttaa asiakkaan

Eri asiakkaat arvostavat eri asioita ja heidan eri tilanteensa vaikuttavat suuresti siihen minka

palvelun he valitsevat. Kilpailevia yrityksia voi olla paljon ja silloin asiakas paattaa omien
arvojen ja tilanteiden mukaan minka palveluntarjoajan han valitsee. Vastaavasti, jos
asiakkaalla ei ole paljoa valinnan varaa, mutta tarve tuotteelle / palvelulle, niin silloin
asiakkaan omien arvojen vaikutusmahdollisuus ostopaatokseen pienenee. Markkinoinnissa
tulee ymmartaa ja tuntea eri kohderyhmien arvostukset ja tavoitteet. Kuvassa 2. nakyy kuvio,
joka havainnollistaa asiakkaan arvomaailman vaikutusta kilpailevien yritysten tilanteessa.
(Bergstréom & Leppanen, 2021, ss. 22, 23).



Kuva 2. Yrityksen tarjoaman arvo suhteessa kilpailijaan (Bergstrom & Leppanen, 2021, s.
22).

Yrityksen tarjooman Kilpailijan tarjooman
arvo asiakkaalle: arvo asiakkaalle:
Asiakkaan kokemat > Asiakkaan kokemat
hyadyt — uhraukset hyadyt — ubhraukset

2.3 Asiakkaan odotukset

Asiakaskokemus lahtee muodostumaan jo asiakkaan odotuksista palvelua / tuotetta kohtaan
ja odotukset vaikuttavat olennaisesti lopulliseen asiakaskokemuksen syntymiseen.
Asiakkaan odotukset voivat syntya monista eri Iahteista kuten, mielikuvasta kyseista
toimialasta, markkinoinnista, brandista, kuulopuheista, aineettomista laatuvihjeista ja
aiemmista asiakaskokemuksista. Kuvassa 3. nakyy kuva erityisistd asiakasodotusten
lahteista. Asiakaskokemus voi olla neutraali, odotukset alittava tai odotukset ylittava
kokemus. Asiakaskokemuksen johtamisessa asiakkaan odotukset maarittelevat tavoitetason,
jonka mukaan paivittdinen tydskentely suunnitellaan ja toteutetaan. (Saarijarvi & Puustinen,
2020, ss. 60-63).

Kuva 3. Erityisid asiakasodotusten lahteita. (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 62)

Neutraali
Buositielu
(myonteinen tai
kieheinen) Odotuksst Odotukset
alittava yiittava

\1/

—— ois)- :
Bt Asiakas- KON- Asiakas-
odotukset {M’ kokemus

Lai Millainen
Masialdm:‘;'lﬂ asiakaskokemus
Brandi odotukset? oli?

Aineettomat
laatuvinjeet



Odotukset ylittdva kokemus voidaan jakaa kolmeen osaan. Tarkein osa on ydinkokemus ja
siitd asiakaskokemuksen johtaminen alkaa. Ydinkokemusta taytyy puolustaa, jotta palvelun
ydin asia voidaan toteuttaa aina kaikissa tilanteissa. Ydinkokemusta voi vaarantaa liiallinen
tai vaaranlaisten innovaatioiden syntyminen. Yleensa markkinoinnissa asiakkaille halutaan
antaa suuria lupauksia ja usein luvataan kolmea asiaa: nopeutta, edullisuutta ja laatua —
rohkeimmat ovat keksineet tuoda mukaan henkilékohtaisuuden. Kuitenkin edella mainittujen
lupausten tuottaminen voi olla hankalaa ja odotusten ylittdminen on hieno tavoite, mutta moni
asiakas arvostaa sita, etta hanen odotuksensa edes taytetaan. Niinpa odotusten tayttymista
tulisi seurata tarkkaan ja keskittya minimoimaan ne tapaukset, jolloin odotukset eivat tayty.
Reklamaatioista, valituksista, menetettyjen asiakkaiden motiiveista ja henkildkunnan
kokemuksista voi 16ytaa mahdollisia tekijoita, mitka estavat ydinkokemuksen muodostumista.
lIman ettd ydinkokemus on kunnossa ei voida l&htea kehittamaan odotukset ylittavia
kokemuksia. (Loytana & Kortesuo, 2011, ss. 60-62)

Toinen osa odotukset ylittdvastd kokemuksen muodostumisesta on laajennettu kokemus.
Laajennetulla kokemuksella tarkoitetaan, etta yritys laajentaa luomaansa asiakaskokemusta
tuomalla jotain, joka lisda tuotteen tai palvelun arvoa asiakkaalle. Laajennettu kokemus
syntyy kahdesta elementista, yksi on edistdminen ja toinen on mahdollistaminen.
Edistamiselld pyritdan luomaan asiakaskokemuksen laajentumista ydinkokemuksen
ulkopuolelle ja tapoja siihen on monia. Voidaan tarjota asiakkaille lisa palveluita
ydinkokemuksen ohelle, esimerkiksi lentoyhti6 voi tarjota mahdollisuuden lennon aikana
elokuvien katselemiseen tai peiton nukkumista varten, jolloin asiakaskokemus laajentuu
matkustamisen ulkopuolelle, viihtymiseen. Mahdollistamisella tarkoitetaan sita, etta
kokemuksen luomiseen tuodaan elementteja, jotka mahdollistavat asiakkaalle lisa

elementteja ydinkokemuksen lisaksi. (Léytana & Kortesuo, 2011, ss. 60-63).

Odotukset ylittdvan kokemuksen elementit, syntyy ydinkokemuksen laajentumisesta ja
laajentumisen jalkeen, kun kokemukseen lisataan odotukset ylittavia elementteja. Kuvassa 4.
nakyy odotukset ylittavan asiakaskokemuksen elementteja ja havainnollistava kuvio

ydinkokemuksen laajenemisesta. (Loytana & Kortesuo, 2011, s. 64).



Kuva 4. Odotukset ylittdvan asiakaskokemuksen elementit. (Loytana & Kortesuo, 2011, s.
60).
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Odotukset alittava asiakaskokemus on my6s mahdollisuus kehittda asiakastyytyvaisyytta. Eli
reklamaatiot ja valitukset ovat hyva tiedon Iahde ongelma kohtien kartoittamiseen ja niiden
kehittamiseen. Olisi myos tarkeaa, etté organisaatiossa olisi hyva ilmapiiri tuoda esiin
ongelmakohtia ja suora yhteys johtoon, nain ei valttamatta tarvitsisi odottaa reklamaation
saapumista. Monesti henkilOkunta tunnistaa ja tietda kun asiat eivat ole menneet oikein tai
suunnitellusti ja sen takia henkilokunnan tietojen avulla voitaisiin saavuttaa hyviakin tuloksia
asiakaskokemuksen kehittamisessa. Reklamaatioihin tulisi organisaatiossa olla positiivinen
ja ratkaisukeskeinen suhtautuminen ja se edellyttaa, etta henkildkunta on koulutettu
kohtaamaan reklamaatio tilanteita. Reklamaatioiden juuri syihin voi perehtya
kommunikoimalla lisda reklamaation tehneeseen henkiléon tai yritykseen. Hyvin hoidettu
reklamaatio voi mahdollistaa asiakastyytyvaisyyden nostamisen takaisin siihen mita se ol
ennen reklamaatiota. Reklamaation asianmukainen kasittely sisaltaa valitdnta reagointia,

virheen korjaamista, aitoa pahoittelua, seka asian hyvittamista ja korvaamista. Kuvassa 5. on



havainnollistava kuvio tapahtumaketjusta reklamaation hoidon vaikutuksista

asiakastyytyvaisyyteen. (Saarijarvi & Puustinen, 2020, ss. 71-73)

Kuva 5. Reklamaatio on mahdollisuus nostaa asiakastyytyvaisyys korkeammalle tasolle kuin

mita se oli ennen reklamaatiota. (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 71)

Asiakastyytyvaisyys reklamaation jalkeen

reklamaatiosta oppiminen

Asiakastyytyvaisyys jonto- tai paallikkdtason
ennen reklamaatiota pahoittelu
! asiakashyvitys

asiakkaan informointi
virheen syysta

asiakkaan informointi
tehdyista toimenpiteista

Asiakastyytyvaisyys

tilanteen korjaaminen
anteeksipyynto
nopea reagointi

Aika

2.4 Palvelupolku

Asiakaspolulla tarkoitetaan sita "polkua”, jonka asiakas kulkee harkitessaan, ostaessaan ja
kuluttaessaan tuotetta tai palvelua. Moniulotteisuudella tarkoitetaan yksinkertaistaen sita,
ettd asiakaskokemus koostuu seka jarjesta ettd tunteesta ja etta koemme asioita kaikilla
aisteillamme. (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 13)

Asiakaspolun kartoitukseen kuuluu keskeisesti asiakaskokemuksen ajallinen ulottuvuus.
Asiakaskokemus rakentuu eri kosketuspisteista asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla.
Kosketuspisteet voivat olla organisaation omistamia, kumppaneiden toteuttamia, asiakkaan
omistamia tai sosiaalisia ja ulkoisia. Asiakaspolku alkaa tiedonkeraamiselta ja tieto voi l16ytya
monesta paikkaa, kuten tutulta, mainoksesta tai digitalisaation my6ta usein internetin
hakukoneesta. Asiakaskokemus voi Iahted rakentumaan esimerkiksi nettisivujen
helppokayttdisyyden ja selkeyden mydéta. Eri asiakkaat voi kokea saman digitaalisenkin
palvelun eri tavalla ja sitd kautta saada eri asiakaskokemuksen. Asiakaspolkukartoituksella
on tarkoitus luoda tydkalu, joka auttaa ymmartamaan asiakaskokemuksen eri vaiheita ja

mitka kosketuspisteet ovat asioinni eri vaiheissa vaikuttamassa kokemukseen. Ei ole yhta
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ainoaa oikeaa tapaa toteuttaa asiakaspolkukartoitus, vaan sen voi tehda yksinkertaistaen tai
monimutkaistaen ja niilla voidaan tarkastella keskimaaraista asiakaspolkua tai sitten yhden
tai useamman asiakasryhman kannalta katsoen. Tuotantolahtéisen perimamme on osasyy
siihen, etta yrityksilla ja muilla organisaatiolla voi olla taipumus rakentaa kosketuspisteet, niin
ettd ne ovat suunniteltu enemman suunnittelijan - kuin asiakkaan nakokulmasta. (Saarijarvi &
Puustinen, 2020, s. 126) Kuvassa 6. nakyy havainnollistava kuva siita, kuinka jokainen

palvelutuokio sisaltda useita kosketuspisteita.

Kuva 6. Jokainen palvelutuokio koostuu useista kontaktipisteista (Tuulaniemi, 2011, s. 80).

Palvelupolku voidaan jakaa eri vaiheisiin. Esipalvelu alkaa siitd kun asiakas on yhteydessa
jollakin tapaa yritykseen. Ydinpalvelu vaiheessa asiakas kayttaa itse palvelua ja jalkipalvelu
on vaihe, jossa asiakas ja yritys ovat kontaktissa varsinaisen palvelutapahtuman jalkeen

esimerkiksi asiakaspalauteen merkeissa. Kuvassa 7. nakyy havainnollistava kuvia ajasta ja

palvelutuokiosta palvelupolun erivaihessa. (Tuulaniemi, 2011, s. 79)



Kuva 7. Palvelutuokiot palvelu polulla (Tuulaniemi, 2011, s. 79).

PALVELUTUOKIOT PALVELUPOLULLA

2.5 Asiakaspersoonat

Perinteisesti asiakkaita voidaan ryhmitelld asiakassuhteen vaiheen perusteella, jossa suhde
on voinut kehittya jo kanta-asiakasvaiheeseen tai ihminen voi olla potentiaalinen asiakas,
jota yritys tavoittelee palvelunsa pariin. Kuvassa 8. kuvio kuvaa asiakasryhmittelya
asiakassuhteen kehittymisen eri vaiheissa. Asiakkaita voidaan ryhmitelld myoés ostotietojen
tai sosioekonomisten tietojen perusteella. Naiden tietojen perusteella voidaan selvittaa
asiakkaan tarpeita palvelulle ja asiakkaan arvoa voidaan mitata. Asiakkaan arvoa yritykselle
voidaan mitata monilla eri tavoin ja muuttujina olisi hyva kayttaa ostojen lisaksi esimerkiksi
ostotiheytta, asiakassuhteen pituutta, suosittelu arvoa ja asiakassuhteen
yllapitokustannuksia. Kuvassa 9. on kuvaava kuvio, jonka avulla voidaan mitata asiakkuuden
arvoa yritykselle. Kaikein vaikeinta ja kalleinta yritykselle on saada menetetty asiakas
takaisin. (Bergstrom & Leppanen, 2021, ss. 362-366).
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Kuva 8. Perinteinen asiakasryhmittely ja asiakassuhteen kehittyminen (Bergstrom &
Leppéanen, 2021, s. 364).

Suosittelijat

Kuva 9. Asiakkuuden arvon maarittely (Bergstrom & Leppanen, 2021, s. 366).

. Asiakassuhteen pituus
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Asiakaspersoonat ovat teravoittaneet organisaatioiden tuotteiden tai palveluiden
keskittymisen asiakkaiden erilaiset tarpeet huomioiden, se auttaa ymmartamaan mitka asiat
vaikuttavat asiakkaiden paatdksiin ja odotuksiin. Jokainen organisaatio tarvitsee valikoiman
asiakkaita, jotka mukautuvat heidan markkinasegmentteihinsa kaikilla organisaation
toimialoilla. Naiden valittujen asiakaspersoonien pitaisi olla mukana palvelun

suunnitteluprosessissa ja asiakaspolun kasittelyssa. Asiakaspersoonat ovat katevia moneen
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eri tarkoitukseen, kuten uuden palvelun tarpeen esittamista hallitukselle tai etulinjan
henkiléston koulutukseen. (Villani, 2019, s. 90)

Asiakaspersoonien luomisella voidaan pyrkia selvittdamaan esimerkiksi eri asiakasryhmien
motiivit, tarpeet ja kompastuskivet palvelun kaytdssa. Asiakaspersoona on fiktiivinen kuvaus
jostakin asiakasryhmasta, mutta sen luomiseen on hyva kayttaa oikeaa dataa asiakkaiden
kayttaytymisesta, jotta organisaation omat olettamukset asiakkaan tarpeista eivat ohjaisi
likaa palveluiden tai liiketoiminnan kehittamista. Asiakaspersoonien luomisen pohjana onkin
hyva kayttaa asiakastutkimuksia. Tutkimustiedon puuttuessa voidaan luoda oletus- tai
protoasiakaspersoonia, mutta niitd luodessa tydpajassa olisi hyva olla mukana ihmisia, joilla
on tydssaan suora kontakti asiakkaisiin ja protopersoonia olisi tarkea kehittda tutkimustiedon

saavuttua. (Kaunissaari, 2022).

2.6 Asiakaskokemuksen tasot

Asiakaskokemusta rakentuu kolmella eri tasolla. Kuvassa 10. on havainnollistava kuva
kolmesta eri asiakaskokemuksentasosta. Aloitetaan staattisesta tasosta, jossa organisaatio
keskittyy asiakaskokemukseen yhden palvelupolun aikana, ottamatta huomioon aikaisempia
kokemuksia ja palvelun ja asiakkaan valista vuorovaikutuksen jatkumoa. Staattisessa
tasossa asiakaskokemus on yksi erillinen palvelupolku, eika palveluntarjoaja ota huomioon
asiakkaan aikaisempia saman palvelun kayttokertoja. Aiemmat asiakaskokemukset luovat
odotuksia ja vaikuttavat siihen miten uuden palvelukokemuksen koemme ja tdma on
asiakaskokemuksen dynaamista tasoa. Hyvat asiakaskokemukset jatkuvat siitd mihin
viimekerralla jaatiin. Staattisten ja dynaamisten tason lisaksi voidaan tarkastella viela taso,
joka on asiakassuhde, joka on rakentunut useiden asiakaskokemusten my6ta. (Saarijarvi &
Puustinen, 2020, s. 45).
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Kuva 10. Asiakaskokemuksen eri tasot: staattinen, dynaaminen ja asiakassuhde (numerot

viittaavat erillisiin ostotapahtumiin) (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 47).

Asiakassuhdetaso:
Asiakasuskollisuuden kehittyminen

2 . = Toimin-
Kogni- Affekdii- . nallinen

tiivinen

Dynaaminen taso:
Erilliset asiakaskokemukset dynaamisena jatkumona

FRNA AN N

Staattinen taso:
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2.7 Asiakaskokemuksen mittarit

"Asiakaskokemukseen liittyvassa mittaamisessa on kaksi nakdkulmaa:

1. puhtaasti asiakkaiden kokemuksiin liittyvat mittaukset

2. asiakaskokemuksen johtamisen vaikutusten mittaaminen.”

Asiakaskokemusten tutkimisessa ja mittaamisessa on suuri maara eri tapoja toteuttaa se,
mutta tarkeinta olisi keskittya tutkimaan relevantteja aiheita, joista voi tehda johtopaatoksia
liketoiminnan parantamiseen. Asiakaskokemuksen mittaamisen spektri havainnollistavana
kuvana kuvassa 11. Asiakaskokemuksen mittaamisen keinot voidaan jakaa aktiivisiin, jolloin
yritys hankkii tietoa aktiivisesti kysymalla ja tutkimalla tai keino voi olla passiivinen, jolloin
asiakas antaa palautteen omasta aloitteestaan haluamastaan aiheesta haluamallaan tavalla.
(LOytana & Kortesuo, 2011, ss. 187-189).
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Kuva 11. Asiakaskokemuksen mittaamisen spektri (Loytana & Kortesuo, 2011, s. 188).
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Asiakaskokemuksen mittaamisessa taytyy ottaa huomioon laajasti eri asioita kuten mita
mitataan, miten mitataan, milloin mitataan, mita tavoitellaan ja miten tuloksia analysoidaan.
Mittaustuloksissa ei valttamatta tule ilmi juuri syyt jollekin tulokselle ja se voi johtaa tuloksen
vaaraan tulkintaan. Mittaamisessa olisi tarkeaa toimia systemaattisesti ja tasaisin valiajoin,
jotta asiakkaiden palautteen anto innokkuus sailyisi ja tulosten analysointi olisi selkeaa.
Asiakaskokemuksista ja niiden mittaustuloksista olisi tarkeaa tiedottaa henkilostda, jotta
jokainen henkildstdonjasen olisi tietoinen asiakkaiden kokemista heikommista
kosketuspisteista ja onnistuneista kosketuspisteista. Tieto tutkimustuloksista auttaisi

henkildstda kehittdmaan asiakaskokemuksia. (Saarijarvi & Puustinen, 2020, ss. 139-144)

Net Promoter Score (NPS) on suosittelu halukkuuden mittari, jossa asiakkat arvottavat
suositteluhalukkuutensa 1-10 asteikolle. Asteikon vastaukset jaetaan suosittelijoihin (9-10),
neutraaleihin (7-8) ja arvostelijoihin (1-6). Yrityksen Net Promoter Score saadaan
laskutoimituksella, jossa suosittelijoiden suhteellisesta osuudesta vahennetaan kriitisesti
suhtautuvien suhteellinen osuus, kokonaisvastausten méaarasta lukuun ottamatta neutraaleita

suosittelujoita. Lopullinen NPS-luku voi olla -100-+100 valilla. (Ahvenainen ym., 2017, s. 24).

Asiakastyytyvaisyysindeksia voidaan mitata kyselylomakkein asiakkaan asioinnin jalkeen.
Asiakastyytyvaisyysindeksi kertoo kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat yrityksen palveluihin ja
naita tuloksia voi verrata edellisiin tuloksiin ja myos kilpailijoiden tuloksiin.
Asiakastyytyvaisyysindeksilla voidaan mitata tiettya asiaa ja mahdollisesti jopa tietyn

ajanjakson aikana, tuloksista voidaan saada esille erinlaisia trendeja asiakastyytyvaisyyden
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kehityksessa. Asiakastyytyvaisyytta kuvaavia tutkimustuloksia hyddynnetaankin usein
markkinoinnissa, kun halutaan korostaa yrityksen korkeaa laatua kilpailujoihinsa nahden.
(Ahvenainen ym., 2017, s. 26)

Customer Effort Score (CES) — mittarilla voidaan mitata asiakkaan kokemaa vaivannakoa
palvelun pareissa. Kyseisen mittari jountaa juurensa vuosia kestaneisiin tutkimuksiin
Customer Executice Boardin asiantuntijoiden kesken ja sen tekijoita olivat Matthew Dixon,
Nick Toman, Rick DeLisi. He ovat tutkimuksen pohjalta havainneet etta asiakaskokemuksen
vaikuttaa isosti asioinnin sujuvuus ja helppous. CES-mittarilla voidaan mitata, kuinka paljon

asiakkaalta vaaditaan vaivannakoa asionnin/palvelun parissa. (Ahvenainen ym., 2017, s. 27).

Asiakaskokemuksen mittareita 16ytyy viela lisda, mutta pitaisikdé kovien tuloksien lisaksi
saada tuloksia pehmeista arvoista ja asiakkaiden tunteista. Miten tammoista voisi mitata?
Asiakkaan spontaani hymy tai kehu jattaa tunnejaljen ja naille asioille olisi hyva jattaa tilaa,

vaikka niita voi olla vaikea mitata. (Ahvenainen ym., 2017, s. 32).

2.8 Asiakaskokemuksen johtaminen

Asiakaskokemus on kova ja konkreettinen valine johtamiseen, jos asiakaskokemus on
ymmarretty ja kaytetty oikein. Jotta asiakaskokemusta voi johtaa oikein, edellyttaa se
kirkasta nakemysta kasitteen rakenteesta ja sen ominaispiirteistd. On myos selvitettava mita
asiakaskokemus on ja mita se ei ole. Tallaisia asiakaskokemuksen ominaispiirteitda korostuu
eri tutkimuskirjallisuudessa, joista vaikuttaa olevan laaja-alainen konsensus tutkijoiden
keskuudessa. Niitd ominaisuuksia ovat ajallinen luonne, kosketuspisteiden merkitys ja

moniulotteisuus. (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 36).

Miksi sitten asiakaskokemusta kannattaisi johtaa; koska asiakaskokemuksen johtaminen
maksimoi yrityksen asiakkaille tuottaman arvon luomalla asiakkaille merkityksellisia
kokemuksia ja sita kautta lisda yrityksen tuottoja. Miten asiakaskokemus ja asiakaspalvelu
eroavat toisistaan, kun ne helposti mielletdan samaksi asiaksi? Asiakaskokemus on
kokonaisvaltainen tapahtumasarja, joka koostuu kaikista asiakkaan kosketuspisteista
kyseiseen palveluntuottajaan, l1ahtien odotuksista ennen itse palvelun kayttda ja paattyen
palvelun kayton jalkeen, minka jalkeen han voi kayttaa samaa palvelua uudelleen tai lopettaa
sen kayton, eli asiakaskokemukseen vaikuttavat laajalti eri tapahtumat ja siella
asiakaspalvelu on yhtena kosketuspisteena asiakkaan ja yrityksen valilla. Asiakaskokemus
on niin laaja kokonaisuus, etta sita taytyy myos johtaa kokonaisvaltaisella ajattelutavalla,

jossa otetaan huomioon kaikki yrityksen osa-alueet. (LOytana & Kortesuo, 2011, ss. 12-16).
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Yrityksen kaikki toiminnot ovat joko suoraan tai valillisesti kosketuksissa asiakkaaseen.
Kuvassa 12. kuvataan sitd mista asiakaskokemus muodostuu ja mitka yrityksen toiminnat
ovat asiakkaaseen kosketuksissa suoraan tai valillisesti. Asiakaspalvelu ja myynti ovat
useissa tilanteissa ne toiminnot, joilla on eniten kohtaamisia asiakkaiden kanssa ja heidan
asiakaspalvelunsa laatuun vaikuttavat yrityksen muut toiminnot. Jos esimerkiksi
asiakaspalvelijalla on kaytdssa tarvittavat tyokalut ja osaaminen, niin han voi luoda odotukset
ylittavia kokemuksia, kun taas jos heikoilla tytkaluilla asiakaspalvelijan on vaikeampi tuottaa
odotukset ylittavaa asiakaskokemusta. Jokaisen yrityksessa tydskentelevan olisi tarkeaa
ymmartaa asiakaskokemuksen merkitys, koska joka ikisen tydntekijan palkka tulee
asiakkailta ja se maksetaan asiakaskokemuksen perusteella. (Léytana & Kortesuo, 2011, ss.
12-16).

Kuva 12. Asiakaskokemus vs. asiakaspalvelu (Loytana & Kortesuo, 2011, s. 15).

Asiakaskokemus vs. asiakaspalvelu

| Henkilﬁstﬁjohﬁm{%’

Asiakaskokemus

Asiakaskokemuksen johtaminen ei ole vain yksittainen hetkellinen projekti vaan se vaatii
jatkuvaa yllapitoa, organisointia, mittaamista, kehittdmista ja innovointia.
Asiakaskokemukselle tulisi asettaa tavoite ja asiakaskokemuksen luo koko yritys, joten
asiakaskokemus, jota yritys tavoittelee, tulisi maaritellda myoés yrityksen strategiassa.
Asiakaskokemuksentavoite tulee kuvata sita, millaisia kokemuksia yritys pyrkii asiakkailleen
luomaan. Asiakaskokemuksen johtaminen alkaa tavoitteen maarittelysta edeten
porrasmaisesti seuraavaan osioon ja paattyy tavoitteen uudelleen maarittelyyn. Kuvassa 13.
nakyy asiakaskokemuksen johtamisen portaat ja eri tydskentelyvaiheet. (Loytana &
Kortesuo, 2011, ss. 165-179).



Kuva 13. Asiakaskokemuksen johtamisen portaat (LOytana & Kortesuo, 2011, s. 167).
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3 Asiakastyytyvaisyystutkimus tulosten seuranta ja analysointi

Excel-tyokalulla

3.1 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen taustat

Helsingin seudun liikenteen -kuntayhtyma teettaa asiakastyytyvaisyyskyselytutkimuksia HSL-
likenteen matkustajille ja siihen vastaa vuosittain noin 60 000 matkustajaa. Tutkimus
toteutetaan lyhyella matkan aikana taytettavalla kyselylomakkeella joukkoliikennevalineessa.
Kyselyissa selvitetaan linjakohtaisesti asiakastyytyvaisyytta ja sen takia kyselyita tehdaan
suhteessa tutkittavan linjan matkustaja maaraan. Lopulliset tulokset painotetaan linjan
matkustajamaarilla. Mittausta tehdaan kaikkiin HSL-alueen joukkoliikennepalveluihin.
Tutkimusta tehdaan bussi-, raitiovaunu, metro- ja Iahijunaliikenteeseen talvilikennekaudella
elokuusta toukokuuhun, kyseinen aikavali sisaltda kaksi tutkimuskautta. Suomenlinnan
lauttaliikenteeseen tehdaan kyselytutkimus kesakuusta elokuuhun, joka on yksi
tutkimuskausi. Tutkimustuloksista raportoidaan kolmekertaa vuodessa tutkimuskausien
jalkeen. (Helsingin seudun liikenne, n.d.-a). Viimeisen tiedon mukaan HSL:n
asiakastyytyvaisyystutkimuksien tuloksia pyritaan tulevaisuudessa raportoimaan useammin
asiakastutkimusten digitalisoitumisen myo6ta. Taman parannuksen myota liikkennditsijat
voisivat reagoida asiakastyytyvaisyyden muutoksiin enemman reaaliajassa, kuin ennen tata

muutosta.

3.2 Taustatietoa Excel-ohjelmiston hyddyntamisesta

Tassa opinnaytetydn osassa kaydaan lapi Excel-ohjelmiston hyédyntamista
asiakastyytyvaisyystutkimus tulosten seurantaan ja analysointiin. Excel-ohjelmistossa
kaytettiin, Pivot-taulukkoja ja niista luotiin Pivot-kaavioita, jotka visualisoivat tulokset.
Opinnaytetydssa esitetyt Pivot-kaaviot, eivat perustu oikeisiin asiakastyytyvaisyystutkimus
tuloksiin, koska kuvissa ei ole kaytetty oikeaa dataa. Pivot-kaaviot ja -taulukot tarvitsevat
hyvan lahdetaulukon, jotta niissa pystyy esittamaan tarpeelliset tiedot. Liikennditsija saa
Helsingin seudun liikenteen -kuntayhtyman tuottamasta aineistosta lahdeaineiston omaan
Exceliin kasiteltavaksi. Liikennditsija voi halutessaan lisata myos erilaisia lisatietoja Exceliin,
jos jotain tarpeellista taustatietoa ei I10ydy alkuperaisesta aineistosta. Lahdetaulukoiden
muokkaamiseen ja esimerkiksi kahden taulukon tietojen vertailuun tai yhdistamiseen
kaytettiin Excelin Power query -editoria, jonka avulla taulukoiden muokkaaminen oli nopeaa

ja sujuvaa, eika vaatinut erillisia Excel-funktioita.
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3.3 Pivot-tyokalun toiminnot

Esitellaan lyhyesti pivot-tydkalun toimintoja. Pivot-taulukot ja -kaaviot 16ytyvat Excel-
ohjelmiston tyokaluista. Pivot-taulukkoa tai -kaaviota voi kayttaa tietojen yhteenvetoon,
analysointiin, tutkimiseen ja esittdmiseen. Pivot-taulukon ja -kaavion lahteena kaytetaan
Excel-taulukkoa, joka voi sisaltda suuren maaran tietoa. Pivot-tyokalulla isoa maaraa tietoa
voidaan suodattaa erilaisilla Iahdekaaviosta I0ytyvilla tiedoilla, esimerkiksi ajanjaksolla tai
maarilla. Pivot-taulukoita ja -kaavioita voi lajitella, ryhmitelld, ehdollisesti muotoilla
haluamallaan tavalla, jotta tarvittavat tiedot esiintyvat selkeasti. Pivot-taulukot ja -kaaviot ovat
dynaamisia ja niitd voidaan muokata myo6s Iahdetaulukosta alkaen ja siten saadaan helposti
muutamalla klikkauksella, esimerkiksi uusi sarake/rivi kaikkiin samasta lahteesta luotuihin
Pivot-kaavioihin ja -taulukoihin. Pivot-taulukoihin voi lisata laskennallisia tietoja, kuten
valisummia, loppusummia tai keskiarvoja. Pivot-taulukoiden toimintaan vaikuttavat
lahdetaulukon aineisto ja sen muotoilu joten, lahdetaulukon tietojen ja rivien muotoilujen

taytyy olla kunnossa, jotta Pivot-taulukot toimivat moitteettomasti. (Microsoft, n.d.-b).

3.4 Power Query -editori

Power Query -editori on Excel-ohjelmistossa toimiva tydkalu, jonka avulla voi muodostaa
yhteyden ulkoisiin tietoihin tai muihin Excel-tydkirjoihin ja sielta valita tarvittava taulukko
tarkasteluun. Taulukoita voi muokata monella tapaa Power Query -editorilla, kuten
poistamalla sarakkeita, lisddmalla sarakkeita, yhdistamalla kaksi taulukkoa yhdeksi ja vaikka
tekemalla laskutoimituksia eri sarake tietojen valilla. Taman jalkeen voi ladata taulukon
Excel-tyokirjaan ja kayttaa taulukon / taulukoiden tietoja haluamallaan tavalla. (Microsoft,
n.d.-a). Tassa opinnayetydssa Helsingin seudun liikenteen -kuntayhtyman
asiakastyytyvaisyystutkimus Excel-aineistoihin lisattiin toimeksiantajalta lisatietoja Power
Query -editorin avulla. Lisatietoja joita lisattiin olivat mm. linjasopimus-, linjatyyppi-, varikko-

ja tietydmaatieto.

3.5 Linjakohtaiset kokonaisarvosanat

Liikennditsijan linjakohtaisia kokonaisarvosanoja tuoreimmalta tutkimuskaudelta on tarkea
seurata, jotta linjakohtaisiin arvosana muutoksiin voidaan puuttua ja niista ollaan tietoisia.
Organisaatio voi asettaa jonkin tavoitearvosanan ja sen voi lisadta myds kaavioon
havainnollistamaan tavoitteiden saavuttamista. Pivot-kaavion kayttéa ja luettavuutta

helpottaa suodattimien kayttd. Suodattimena voi kayttda mita vain aihetta, jonka tiedot
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I0ytyvat lahdetaulukosta omalta sarakkeeltaan. Kaaviota, jossa linjakohtaiset
kokonaisarvosanat nakyvat on hyva suodattaa merkityksellisilla tiedoilla, kuten tietydmaat,
linjatyyppi, varikko, sopimus, linjanumero ja alue. Suodattimia kayttamalla kaavio toimii
dynaamisesti ja muuttuu suodatusten perusteella. Kuvassa 14. nakyy esimerkki pivot-
kaaviosta, jossa on kokonaisarvosanat linjoittain tutkimuskaudelta x ja kaavion sisaltamat

suodattimet oikeassa reunassa.

Kuva 14. Pivot-kaavio kokonaisarvosana linjoittain tutkimuskaudelta x.
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3.6 Nousijamaarat linjoittain

Nousija maarat linjoittain kertovat myos tarkeaa tietoa linjojen kayttajamaarien kehityksesta.
Nousijamaaria linjoittain ja linjakohtaisia kokonaisarvosanoja voi tarkastella rinnakkain, kun
kayttda samoja suodattimia molemmissa kaavioissa. Kuvassa 15. nékyy pivot-kaavio
linjakohtaisista nousijamaarista tutkimuskaudella x ja oikeassa reunassa suodattimet

seuraavista aiheista; linjatyyppi-, alue-, varikko- ja sopimustieto.



Kuva 15. Pivot-kaavio nousija maarat linjoittain tutkimuskaudelta x.
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3.7 Matkustuskokemus linjoittain

Matkustuskokemus koostuu koko matkaketjusta ja liikennditsijan olisi tarkeda seurata ainakin

niitd joukkoliikennematkan osa-alueita, joihin he suoraan tai valillisesti liittyvat. Kuvassa 16.

nakyy esimerkki Pivot-kaavio matkustuskokemus linjoittain tutkimuskaudella x. Alla olevassa

listassa on matkustuskokemuksen osa-alueita, joita linja-autoliikennéitsijan olisi hyva

seurata:

o Kuljettajien palvelu

o Kuljettajien neuvominen

o Kuljettajien ajotapa

e Aikataulussa pysyminen

e Aikataulun soveltuvuus

o Bussien siisteys

e Bussin lampdétilan miellyttavyys
e Bussin danitason miellyttavyys
e Matkustusmukavuus

e Matkustusvaljyys

e Matkan sujuvuus

e Vaihtaminen toiseen

o Jarjestys ja turvallisuus.
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Edelld mainituista tutkimuskysymyksista voi tehda eri teemoilla Pivot-kaavioita, jotta
kaavioiden luettavuus pysyy selkeadna. Esimerkiksi kuljettajan palvelu otsikon alla voisi
tarkastella seuraavia tutkimuskysymyksia, kuten kuljettajan palvelu, kuljettajan
neuvominen ja kuljettajan ajotapa. Toinen Pivot-kaavio voisi olla otsikoltaan matkan
sujuvuus ja se voisi sisaltaa tutkimuskysymykset kuten; aikataulussa pysyminen,
matkustusmukavuus, matkan sujuvuus, aikataulun soveltuvuus, matkustusvaljyys ja
vaihtaminen toiseen. Pivot-kaaviosta voi tehda monia variaatioita ja tarkeinta on se, etta
linja-automatkan eri kosketuspisteet tulevat esitetyiksi ja erityisen hyvin tulisi seurata niita

kosketuspisteita, joista liikennditsija vastaa.

Kuva 16. Pivot-kaavio matkustuskokemus linjoittain tutkimuskaudella x.
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3.8 Kokonaisarvosana liikennditsijalle linjojen hoidosta

tutkimuskausittain

Pivot-kaavio perustuen tyytyvaisten asiakkaiden osuuteen, kertoo liikennaitsijalle, miten suuri
prosenttiosuus kyselyyn vastanneista on ollut tyytyvaisia esimerkiksi kokonaisarvosanan
perusteella. HSL laskee tyytyvaisiksi asiakkaiksi 4-5 arvosanan antaneet asiakkaat
(Helsingin seudun liikenne, n.d.-b). Tasta aiheesta on hyva tehda Pivot-kaavio, joka sisaltéa
menneidenkin tutkimuskausien tyytyvaisten vastaajien prosenttiosuuden, koska isoimmat
asiakastyytyvaisyyden muutokset nakyisivat tasta taulukosta. Taulukosta nakee hyvin
likennditsijan asiakastyytyvaisyyden kehittymisen suunnan isossa mittakaavassa.

Tyytyvaisten asiakkaiden prosenttiosuus Pivot-kaavion voi suodattaa tutkimuksen
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ajankohtatiedon sisaltdmalla suodattimella, jotta suurta maaraa tietoa voi tarkastella
tarkemmin ajankohdan perusteella. Kuvassa 17. nakyy esimerkki Pivot-kaavio
kokonaisarvosana liikennditsijalle linjojen hoidosta ja tyytyvaisten vastaajien prosenttiosuus

tutkimuskausittain x-x ja oikeassa reunassa suodatin aiheesta vuosi ja vuodenaika.

Kuva 17. Pivot-kaavio kokonaisarvosana liikennéitsijalle linjojen hoidosta ja tyytyvaisten

vastaajien prosenttiosuus tutkimuskausittain x-x.
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3.9 Liikennditsijan liikenndimien linjojen yhteenlaskettu matkustaja

maara.

Liikennditsija voi seurata rinnakkain tyytyvaisten asiakkaiden prosenttiosuutta
likennoimillaan linjoilla tutkimuskausittain ja lilkkennditsijan liikenndimien linjojen matkustaja
maaria tutkimuskausittain. Pivot-kaavion sisalto olisi yhteenlasketut matkustajamaarat
tutkimuskausittain ja tutkimuskausien ajankohdista voisi tehda suodattimen, jotta kaaviota
olisi helppo selailla. Liikennditsijan likenndimien linjojen matkustaja maara kehitys ei kerro
koko totuutta matkustaja maara kehityksesta, koska liikennditsijan likenndimien linjojen
maara voi vaihdella tutkimuskausittain, lisdksi kaluston koko ja vuorotiheydet vaikuttavat
matkustajamaaraan. Kyseinen kaavio kuitenkin antaa suuntaa antavaa tietoa
matkustajamaarien kehityksesta tutkimuskausittain. Kuvassa 18. Nakyy Pivot-kaavio
likennaitsijan liikenndimien linjojen matkustaja maaran kehitys tutkimuskausilta x-x ja

oikeassa reunassa suodatin aiheesta vuosi ja vuodenaika.
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Kuva 18. Pivot-kaavio liikkennditsijan linjojen matkustaja maaran kehitys tutkimuskausilla x-x.
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3.10 Yleisarvosana HSL:n joukkoliikenteelle

Yleisarvosana koko Helsingin seudun liikkenteen -kuntayhtyman joukkoliikenteelle ja
tyytyvaisten asiakkaiden prosenttiosuus vastaajista antaa taustatietoa liikennditsijalle
yleisesta tyytyvaisyyden tasosta kyseisella joukkoliikennealueella. Tasta aiheesta olisi myos
hyva tehda pivot-kaavio tutkimuskausittain, jotta liikennditsija voi verrata likenndimiensa

linjojen tuloksia yleiseen tyytyvaisyyteen HSL:n joukkoliikenteessa.

3.11 Muutokset edelliseen tutkimuskauteen tai edelliseen vuoteen

verrattuna.

Muutoksien huomaaminen on tarkeaa asiakastyytyvaisyystutkimuksien tuloksia
analysoidessa. Pidemman aikavalin muutoksia voi verrata tyytyvaisten vastaajien
prosenttiosuuksien suuruudella, mutta lyhyemman aikavalin muutoksia tulisi seurata
tarkemmin tutkimuskysymys kerrallaan. Liikennditsijan olisi erityisen tarkeda seurata

tuloksien muutoksia seuraavista tutkimuskysymyksissa:

o Kuljettajien palvelu

e Kuljettajien neuvominen
o Kuljettajien ajotapa

e Aikataulussa pysyminen
¢ Bussien siisteys

e Bussin lampétilan miellyttavyys
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e Bussin danitason miellyttavyys
e Matkustusmukavuus

o Jarjestys ja turvallisuus

o Matkustusvaljyys

e Vaihtaminen toiseen

e Matkan sujuvuus.

Edelld mainituista tutkimuskysymyksista voi tehda Pivot-kaavion teemoittain verraten tuloksia
edelliseen tutkimuskauteen tai johonkin toiseen tutkimuskauteen. Vertailutaulukon luominen
onnistuu katevasti Excelin Power Query -editorilla, jolla voi kasitelld useita taulukoita myos
ulkoisista tietolahteista ja luoda niista yhdistettyja uusia taulukoita. Vertailutaulukosta voi
luoda Pivot-kaavion, jotta erot tulevat visuaalisesti hyvin ilmi. Kaavion teksteissa / otsikossa
on tarkea tuoda ilmi, mita tutkimuskausia on vertailtu keskenaan. Vertailukaavion
suodattimina voi kayttaa esimerkiksi linjaa, linjatyyppia, sopimusta, tietydmaata tai varikkoa.
Kuvassa 19. nakyy vertailukaavion esimerkkisisaltd. Kuvassa 20. Pivot-kaaviossa on
esimerkki vertailukaavio, jossa vertaillaan edelliskauden tuloksiin tutkimuskysymyksien

tuloksiin linjoittain.

Kuva 19. Pivot-kaavion esimerkki sisaltd vertailtaessa tutkimuskausien tuloksia.

‘ Haku ,O‘

[] Liikennaitsija

Linja

[ Nousijat

Erotus bussien siisteys x-x
Erotus bussien lampétila x-x

Erotus bussien #initaso x-x

Lisda taulukoita...

4

Ved3 kenttid alla olevien alueiden valilla:

Suodattimet Sarakkeet
> Arvot v

Rivit 2 Arvot
Linja v Summa / Erotus bus... ~

Summa [/ Erotus bus... ~

4 N »

Summa / Erotus bus... ~

[] siirra asettelun paivittamista



25

Kuva 20. Pivot-kaavio tulosmuutokset tutkimuskausien x-x valilla linjoittain.
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3.12 Kaikkien linjojen yhteenlasketut keskiarvotulokset

tutkimuskysymyksittain.

Kokonaiskuvan hahmottaminen ja asiakastyytyvaisyyden historian tunteminen on tarkeaa,
kun pyritaan kehittdmaan asiakastyytyvaisyytta. Tata varten on hyva luoda taulukko, josta
I16ytyy tutkimuskysymyksittain ja tutkimuskausittain kaikkien linjojen yhteenlasketut
keskiarvotulokset. Tutkimuskysymys kerrallaan voi analysoida linja-auton matkustuksen
kosketuspisteita ja asiakastyytyvaisyyden kehittymista jokaiselta matkanosa-alueelta
erikseen pitkaltakin aikavalilta.

3.13 Linjakohtaiset tulokset pitkalta aikavalilta

Kaikkien liikennoitsijan linjojen yhteenlaskettujen keskimaaraisten arvojen seuraaminen on
tarkeda hahmottaakseen kokonaiskuvan, mutta linjakohtaiset arvosanat jokaiselta
tutkimuskaudelta kertovat tarkemmin linjakohtaisten arvosanojen kehittymisesta ja linjoja
kayttavien asiakkaiden asiakastyytyvaisyydesta. Asiakastyytyvaisyystutkimusaineistoon voi
luoda lahdetaulukon, joka sisaltaa pitkankin ajan tuloksia linjoittain. Lahdetaulukosta tulee
erittain pitka ja laaja, sen takia siita kannattaa tehda pivot-taulukko ja -kaavio, joka sisaltaa
suodattimet ajanjaksotiedolla. Ajanjaksotiedolla suodattamalla voi dynaamisesti liilkkua
suurenkin aineiston pienissa yksityiskohdissa ja pivot-kaavion dynaamisuuden vuoksi
tarkasteltavia tutkimuskysymyksia voi vaihdella helposti. Linjoilla saattaa keskenaan olla
suuriakin eroja ja sen takia linjoja taytyisi seurata myds tarkasti yksitellen.

Tutkimuskysymyksien arvosanat kertovat yksittaisten linjojen palvelupolun kosketuspisteiden
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tilanteesta tutkitulta tutkimuskaudelta. Tutkimuskysymykset voivat johdatella

asiakaskokemuksen kehittdmisen suuntaa.

3.14 Tutkimuskysymyksien tunnusluvut tutkimuskausittain

Asiakastyytyvaisyystutkimuksista olisi tarke&a ottaa yl0Os tilastollisia tunnuslukuja
tutkimuskysymyksittain. Valitut tutkimuskysymykset, joista tulisi katsoa tilastollisia
tunnuslukuja tulisi valita sen perusteella, mitka vaikuttavat laajasti asiakkaiden
matkustuskokemukseen linja-autoliikenteessa. Kuvassa 21. Nakyy esimerkki listaus
seurattavista tutkimuskysymyksista ja mita tunnuslukuja niista voisi katsoa saadakseen

kattavan kuvan asiakastyytyvaisyystutkimuksen tuloksista.

Seuraavia tunnuslukuja olisi suositeltavaa seurata tutkimuskysymyksittain:

e Keskiarvo

e Mediaani

e Moodi

e Korkein arvo
e Pienin arvo

e Vaihteluvalin pituus.

Kuva 21. Tunnuslukutaulukko tutkimuskysymyksittain.
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Informaation saatavuus
Odottaminen pysikilla / laiturilla
Jarjestys ja turvallisuus Ka
Vaihtaminen toiseen

Matkan sujuvuus

Aikataulun soveltuvuus
Matkustusviljyys
Matkustusmukavuus

Bussissa on miellyttdva aanitaso

Bussissa on miellyttava lampdétila

Bussien / vaunujen siisteys

Aikataulussa pysyminen

Kuljettajien ajotapa

Kuljettajien neuvominen

Kuljettajien / henkilokunnan palvelu 4
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4 Asiakaskokemuksen kehittaminen

4.1 Vastuualueiden rajapinnat

Vastuualueiden rajapinnat paapiirteittain ovat seuraavat Nobina Oy:n bussiliikenteessa
Helsingin seudun liikenteen -kuntayhtyman alueella. Nobina Oy liikenndin kilpailutuksessa
valikoituja linjoja yrityksen omilla busseillaan ja omalla henkildstéllaan. Toimien yhteistytssa
joukkoliikenteen tilaajan HSL:n kanssa. Helsingin seudun liikenne on kuntayhtyma, jonka
jasenkuntia ovat Helsinki, Espoo, Vantaa, Kauniainen, Kerava, Sipoo, Tuusula, Kirkkonummi

ja Siuntio. (Helsingin seudun liikenne, n.d.-c).
Helsingin seudun liikenteen -kuntayhtyma kuvaa tehtaviaan seuraavasti:

o " Vastaamme Helsingin seudun liikennejarjestelmasuunnitelman laatimisesta (HLJ).

e Suunnittelemme ja jarjestdmme toimialueemme joukkoliikenteen ja edistdmme sen
toimintaedellytyksia.

¢ Hankimme bussi-, raitiovaunu-, metro-, lautta- ja Iahijunaliikenteen palvelut.

o Hyvaksymme joukkoliikenteen taksa- ja lippujarjestelman seka lippujen hinnat.

e Vastaamme joukkoliikenteen markkinoinnista ja matkustajainformaatiosta.

e Jarjestamme lippujen myynnin ja vastaamme matkalippujen tarkastuksesta.

Hankimme joukkoliikennepalvelut jasenkuntiemme alueella. Tilaamme liikennetta
yhteisty6kumppaneiltamme, joista suurimpia ovat Paakaupunkiseudun kaupunkilikenne, VR,
Helsingin Bussiliikenne, Nobina Finland Oy ja Pohjolan Liikenne Ab.” (Helsingin seudun

likenne, n.d.-c).

Helsingin seudun liikenteen -kuntayhtyman joukkoliikennepalvelut tarjoavat HSL, mutta
likennetta liikenndi eri yhteistydkumppanit ja tdma rajapinta ei valttamatta ndy kyseisen
alueen joukkoliikenteen matkustajalle. Asiakas voi antaa palautetta Helsingin seudun
likenteelle tai liikennditsijalle, kuitenkin palaute pyritdan kerdédmaan yhteen palveluun el

tassa tapauksessa HSL:n asiakaspalautejarjestelmaan. (Nobina Finland Oy, n.d.).

HSL teettaa ja tuottaa erilaisia asiakastyytyvaisyyskyselyitd ja -tutkimuksia. Niiden avulla he
pyrkivat kehittdmaan Helsingin seudun liikennetta ja liikennejarjestelmaa. Nykyaan

tutkimuksen ovat siirtyneet digitaalisiin tutkimusalustoihin, mikd mahdollistaa erilaisten
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tilanteiden selvittamisen ja tutkimustulosten reaaliaikaisen seuraamisen ja sita kautta

nopeamman reagoinnin kuin paperi tutkimusalustalla. (Helsingin seudun liikenne, n.d.-d).

4.2 Asiakaskokemuksen kehittaminen perustuen

asiakastyytyvaisyystutkimuksiin

Tarkeaa on tiedostaa mita tietoja asiakastyytyvaisyystutkimus antaa ja mita tietoja jaa
saamatta. Asiakastyytyvaisyystutkimuksien tulokset ovat suuren massan keskimaaraisia
tuloksia, eika niista saa yksittaisen ihmisen matkustuskokemusta vaan ison otannan
keskimaaraisen matkustuskokemuksen tuloksen. Tasaisin valiajoin teetetty
asiakastyytyvaisyystutkimus luo pohjan muutosten seuraamiselle ja mahdollisuuden
reagoida muutoksiin. Asiakastyytyvaisyystutkimustulosten raportoinnin nopeus vaikuttaa
siihen, kuinka hyvin tuloksiin voi reagoida vai ovatko tulokset jo vanhentunutta tietoa, koska

tilanne on jo ehtinyt muuttua toisenlaiseksi.

Ennen kuin asiakaskokemusta lahdetaan kehittdmaan, on tarkeaa asettaa
asiakaskokemuksentavoite. Sen jalkeen tulisi suunnitella toimenpiteet, joilla asetettuja
tavoitteita kohti mennaan koko organisaation voimin. Tahan vaaditaan organisoimista ja
henkildston koulutusta asiaan liittyen. Kun toteutusvaiheeseen on paasty, tuloksia tulisi
mitata ja analysoida. Asiakaskokemuksen johtaminen ei paaty koskaan, vaan jatkuu

tavoitteen uudelleen maarittdmiselld. Luvussa 2.8. kasiteltiin kyseista aihetta.

Asiakastutkimusaineistojen yllapitdmiseen ja asiakastyytyvaisyydesta tiedottamiseen
organisaation sisalla voisi olla jarkevaa nimeta vastuuhenkil® tai useampi henkild.
Vastuuhenkild voisi asiakastyytyvaisyystutkimuksien tulosten yllapidon ja analysoimisen
lisdksi tehda asiaan liittyvia lisdtutkimuksia. Lisatutkimuksia voisi olla esimerkiksi koeajot

linja-autolla asiakkaana ja syvahaastattelut asiakkaille.

Linja-autoliikenteen asiakastyytyvaisyystutkimuksien tulokset julkaistaan tulevaisuudessa
useammin kuin kaksi kertaa vuodessa, joka mahdollistaa likennditsijalle nopeamman
reagoinnin tilanteisiin, jotka ilmenevat asiakastyytyvaisyystutkimustuloksista. Liikennditsija
organisaation tulisi miettia, mika olisi heille realistinen ja tarpeellinen aikavali, jolloin
tulosaineistot kerattaisiin analysointia varten organisaation omaan Exceliin. Nykyista
tiheammalla aikavalilla asiakastyytyvaisyystutkimustulosten seuraaminen vaatii enemman
resursseja, joten tarvittaessa tiheammin seurattava tutkimusaineisto voisi olla myo6s

enemman rajattua, kuin puolen vuoden valein kasiteltava laaja tutkimusaineisto.
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Asiakastyytyvaisyystutkimustulosten tarkempi seuranta ja linjakohtaisten tulosten
vertaaminen edelliseen tutkimuskauteen olisi suositeltavaa. Linjakohtaisten tuloksien isot
muutokset ja syyt niiden takana olisi tarkea pyrkia selvittdmaan, oli muutos sitten heikompi
tulos tai parempi tulos, koska molemmat ovat tarkeita tietoja asiakastyytyvaisyyden
kehittamiselle. Henkildston tiedottaminen linjakohtaisista asiakastyytyvaisyyden muutoksista
olisi tarkeaa, jotta hyvat muutokset saataisiin jatkumaan ja mahdollisiin heikennyksiin

puututtaisiin.

Olisi hyva, mikali asiakastyytyvaisyysaineistoon voisi lisata ajantasaista matkustaja maara
tietoa tai keskimaaraista kapasiteetin kayttdastetietoa. Kayttdastetietoa voisi hyédyntaa
asiakastyytyvaisyysaineistossa, koska istumapaikkojen riittdvyys voi vaikuttaa
asiakastyytyvaisyyteen. Talla hetkelld asiakastyytyvaisyystutkimus aineistosta ei saa
suoraan tietoa minkalaisella kayttdasteella kyseista linja-autolinjaa kaytetaan, koska

matkustajamaara tiedon lisaksi tarvittaisiin kalustontyyppi tietoa ja vuorovalien tietoja.

4.3 Jatkotutkimukset

Jatkotutkimukseksi ehdotetaan kyselytutkimuksen teettamista likennditsijan omille linja-
autokuljettajilleen. Kyselyn koon voisi mitoittaa organisaation resurssien mukaan.
Asiakastyytyvaisyystutkimuskyselysta voisi ottaa mallia ja liikennditsija voisi suorittaa saman
aiheisista tutkimuskysymyksista kyselyn organisaationsa omille linja-autokuljettajilleen.
Kyselytutkimus kuljettajille voisi antaa lisda taustatietoa asiakastyytyvaisyystutkimustulosten
takaa, jos syyt tuloksiin ovat epaselvia. Samassa kyselyssa voisi selvittda, onko heilla
kaytossaan tarpeelliset tydkalut, joita tarvitaan asiakaskokemuksen kehittamiseen. Usein
my0s asiakasrajapinnassa tydskentelevilld organisaation omilla tyéntekijoilla on laaja
tietdmys palveluiden haasteiden yksityiskohdista ja tata tietoa kannattaisi hyddyntaa
heikompien matkan osien kehittdmiseen. Asiakasrajapinnassa tydskentelevilta tydntekijoilta
voi myo6s pyytaa havaintoja, jos asiakastyytyvaisyystutkimuksessa jollakin linja-autolinjalla on

tullut tuloksiin muutoksia ja syyt tulosmuutoksiin eivat ole tiedossa.

4.4 Palvelumuotoilu

Asiakaskokemustavoite olisi tarkeaa asettaa ja tavoitteisiin paasemiseksi voisi tehda
palvelumuotoilua. Palvelumuotoilua tehdessa on tarkeaa keskittya niihin
joukkoliikennematkan kosketuspisteisiin, joihin likennaitsija voi itse vaikuttaa. Taustatyona

palvelumuotoilulle olisi hyva tehda joko syvahaastatteluja asiakkaille tai henkildkunnan omia
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testiajoja asiakkaana, jotta heikommat kosketuspisteet likennditsijan ja asiakkaan valilla
selviaisivat. Yksi vaihtoehto on tehda palvelumuotoilua perustuen
asiakastyytyvaisyystutkimuksien tuloksiin ja etsia sielta kehitettavat kosketuspisteet.
Helsingin seudun liikenteen -kuntayhtyman teettdmasta asiakastyytyvaisyystutkimuksesta voi
selvittda myos eri asiakassegmentteja, joita voisi kayttaa palvelumuotoilussa. Kuvassa 22.
on esimerkki palvelupolusta linja-autoliikenteessa. Kyseisessa esimerkkipalvelupolussa on
eroteltu asiakkaan tarpeet, asiakkaan askeleet, kosketuspisteet linja-automatkalla ja

aikajana, jolla kuvataan matkan etenemisen vaiheita.

Kuva 22. Esimerkki palvelupolusta linja-autoliikenteessa. Palvelupolku kuvaan otettu mallia
(Innanen, 2018).

Aikajana «a» s \ Ug
m ,;@m“n 828 1y O @u;m,_@

4.5 Tuloksien rajaus

Opinnaytetydn tuloksissa kdydaan lapi Nobina Oy:n vain Helsingin seudun liikenteen -
kuntayhtyman alueella liikenndimia linjoja. Asiakaskokemuksen nykytilanteessa kuvataan
vain asiakastyytyvaisyystutkimuksen tuloksia, eikd analysoida muita asiakaskokemuksen
mittareita, joita HSL mittaa. Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa tulokset ovat 1-5 arvosana
asteikolla, mutta tuloksia ei esiteta tarkkoina arvoina vaan yleisesti ja sanallisesti
Toimeksiantajan toiveesta. Tuloksissa tyytyvaisiksi asiakkaiksi lasketaan 4-5 arvosanan

antaneet asiakkaat. (Helsingin seudun liikenne, 2020).
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4.6 Asiakastyytyvaisyystutkimusten tuloksia

Nobina Oy:n Helsingin seudun liikenteen -kuntayhtyman alueella likennéimillaan linja-
autolinjoilla asiakastyytyvaisyys oli korkealla tasolla. Asiakastyytyvaisyys on nousut vuodesta
2011 lahtien. Parhaimpiin tyytyvaisyysprosentteihin on paasty vuonna 2020, jonka jalkeen
tyytyvaisten asiakkaiden prosenttiosuus on pysynyt lahelld 88 %. Matkustaja maarat ovat
kasvaneet myds vuodesta 2011 lahtien, mutta kasvu ei ole ollut aina yhta suoraviivaista, kuin
asiakastyytyvaisyyden kasvu on ollut. Matkustaja maaran huippuvuotena 2019
asiakastyytyvaisyys oli selkeasti alhaisempi prosenttiosuus kuin nyt viimeisen kolmen

vuoden aikana, jotka ovat olleet asiakastyytyvaisyyden parhaimpia tuloksia tdhdn mennessa.

Kaikkien linjojen yhteenlasketut keskimaaraiset asiakastyytyvaisyydenarvosanat kertovat
seuraavaa. Informaation saatavuus on kehittynyt viimeisen kymmenen vuoden aikana,
vaikka sita ei ole enda tutkittu vuonna 2023. Pysakilla odottamisen arvosana parani hieman
kymmenen vuoden aikana, mutta vuoden 2021 jalkeen sita osa-aluetta ei ole arvioitu.
Jarjestys ja turvallisuus ovat saaneet hyvia arvosanoja vuodesta 2011 lahtien, samoin
aikataulujen soveltuvuus on ollut hyvalla tasolla, mutta vuoden 2017 jalkeen sita ei ole enaa
tutkittu.

Kulkuneuvosta toiseen vaihtamisen arvosanat olivat kehittyneet ja ovat olleet jo monta vuotta
4 arvosanan paremmalla puolella. Matkan koetun sujuvuuden arvosanojen kehitys oli
samankaltaista. Nama tutkimuksen osa-alueet ovat linkitettyja toisiinsa varsinkin, jos
matkaketjuun kuuluu kulkuneuvon vaihdos kesken matkan. Kulkuneuvon vaihdoksen

epaonnistuminen/onnistuminen voi aiheuttaa koettua matkan sujuvuuden laskua/nousua.

Aikataulun soveltuvuus on ollut hyvalla tasolla, mutta tuloksia vuoden 2017 jalkeen ei ollut
saatavilla. Aikataulussa pysyminen oli kehittynyt vuosien aikana, mutta siina olisi
parannettavaa, jotta paastaisiin kaikilla linjoilla 4 arvosanaan. Aikataulussa pysymisessa

kaikkien linjojen keskimaarainen arvosana on ollut parhain tutkimuskaudella kevaalla 2021.

Matkustusmukavuus on ollut hyvalla tasolla ja kehittynyt vuodesta 2011, kuitenkaan tuloksia
talta tutkimuskysymykselta ei ollut enda saatavilla 2017 syksyn jalkeen. Matkustusvaljyys on
ollut erittain hyvalla tasolla 2011-2017 syksyyn asti, jonka jalkeen kyseisesta
tutkimuskysymyksesta ei ollut tietoa saatavilla. Matkustusmukavuuteen liittyy olennaisesti
bussien siisteys taso ja se on ollut hyvalla tasolla. Lahivuosina se on pysynyt 4 arvosanan
paremmalla puolella. Adnen miellyttavaa tasoa ja miellyttavaa lampdtilaa on alettu tutkia

vuodesta 2021 alkaen. Miellyttavan Iampdtilan arvosanat ovat pyorineet arvosana neljan
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paremmalla puolella vuoteen 2023 kevaaseen asti ja pieni pudotus oli tullut syksyn 2023
tuloksiin. Miellyttava aanen taso oli saanut arvosanoja 4 arvosanan molemmin puolin.
Matkustusmukavuuteen vaikuttaa myos kuljettajien ajotavat ja siina olisi arvosanojen

perusteella vahan parannettavaa, jotta paastaisiin 4 arvosanan paremmalle puolelle.

Henkildkunnan palvelu on yksi kosketuspiste asiakkaan ja bussiliikennditsijan valilla.
Henkildkunnan palvelun keskimaaraiset arvosanat ovat liikkuneet 4 arvosanan molemmin
puolin. Kuljettajien neuvominenkin liittyy olennaisesti tdhan samaan kategoriaan ja siina

arvosanat eivat olleet viela ihan yltaneet nelja arvosanaan.

4.7 Asiakastyytyvaisyystutkimusaineiston haasteet

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa oli paljon hyvia puolia, jotka auttavat kehittdmaan - ja
johtamaan asiakaskokemusta. Tutkimuksissa on usein myds omat haasteet ja ne oli myds

tassa tutkimuksessa tarkeaa ottaa huomioon.

Asiakastyytyvaisyystutkimusten yhtena haasteena oli joidenkin tutkimuskysymyksien lopetus.
Tutkimuskysymyksia, kuten matkustusvaljyys, matkustusmukavuus ja aikataulun soveltuvuus
ei ole kysytty enaa vuoden 2017 jalkeen. Asiakkaiden kokema matkustusvaljyys ei
kuitenkaan ole absoluuttinen totuus istumapaikkojen riittavyydesta ja sen takia se voi olla
haastava tutkimuskysymys. Ihmiset voivat hyvin yksilOllisesti kokea omantilan tarpeen, mutta
keskiarvo kuitenkin kertoo suuren massan arvion linja-autolinjan istumapaikkojen
riittdvyydesta, mika olisi liikennoitsijan hyva tietaa silloin, kun asiakastyytyvaisyytta pyritaan
kehittamaan. Pysakilld odottamista ei ole enaa kysytty vuoden 2021 jalkeen. Pysakkien
olosuhteita olisi kuitenkin hyva mitata esimerkiksi kysymalla pysakin melutasosta,
siisteydesta ja kunnossapidosta. Informaation saatavuudesta ei ollut jokaiselta

tutkimuskaudelta tuloksia.

Matkustusvaljyyden vaikutuksia on kuitenkin otettu mukaan
asiakastyytyvaisyystutkimuksessa niin, etta kyselyiden keraaja arvioi joukkoliikennevalineen
tayttdasteen kyselya tehdessaan. Tama tayttdaste tieto, oli kuitenkin mielestani aika
haastavasti hyddynnettavissa asiakastyytyvaisyystutkimus aineistoa keratessa, koska
tayttéaste tulokset kertoivat vain asiakastyytyvaisyydesta eri tayttdasteisilla
joukkoliikennevalineilla, eikd esimerkiksi kyseisen linjan keskimaaraista tayttdastetta
tutkimuskaudelta. Keskimaarainen tayttdasteen arvosana voisi viestia esimerkiksi

likennoitsijalle kaluston kapasiteetin riittavyydesta tai riittamattomyydesta.
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Taulukoinnin yhteydessa tuli ilmi satunnaisia virheita linjojen liikkennditsijatiedoissa. Tama
vaikeutti mm. Power Query -editorin kayttda, jonka avulla lisattiin
asiakastyytyvaisyysaineistoon sopimustietoja linjoittain. Power Query -editoria kaytettaessa
lahdeaineistotaulukko kasiteltiin sellaiseksi, etta siitd pystyi tuottamaan hyvin kaavioita.
Power Query -editorilla rajattiin mm. taulukkoon nakymaan vain toimeksiantajan liikenndimat
linjat ja jos linja oli virheellisesti merkitty toiselle liikennditsijalle, jai kyseisen linjan tiedot pois

loppuaineistosta.

Viimeisena haasteena todetaan, etta asiakastyytyvaisyystutkimuksen niin sanottu positiivinen
ongelma oli, etta tietoa oli todella paljon ja laajasti. Minka takia taytyi miettia tarkoin, mitka
tiedot ovat liikennditsijalle oleellisimpia asiakaskokemuksen kehittdmisen kannalta ja mitka
tiedot eivat ole valttamattomia. Tiedon suuri maara ja koko aiheuttaa sen, etta aineistojen
kasittely ja analysointi vie paljon aikaa. Aineiston laajuuden takia tdssa opinnaytetydssa
rajattiin ulos asiakassegmentoinnit ja muut erindiset taustatekijat, joilla
asiakastyytyvaisyysprosenttia olisi pystynyt suodattamaan. Asiakassegmenttitietoa olisi

tarpeellista hyddyntaa palvelumuotoilua tehdessa.

4.8 Asiakastyytyvaisyystutkimusten seurannan hyodyt

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen seurannan hyodyt voivat parhaimmillaan olla lisdantynyt
asiakkaiden maara, koska tyytyvaiset asiakkaat ja hyvat kokemukset aiheuttavat hyvan
kierteen, jossa palvelua kaytetaan usein ja sita suositellaan muillekin.
Asiakastyytyvaisyystutkimus on laaja ja kertoo linjakohtaisia tuloksia eri kosketuspisteista
joukkoliikennematkalta. Eri tutkimuskysymykset antavat tietoa liikennoitsijalle linjojen
tilanteesta asiakkaiden ndkokulmasta. Vastaukset ovat kuitenkin tilastollisia, joten
syvahaastatteluihin verraten niista ei valttamatta saa kaikkea tietoa, mita voisi tarvita
ymmartaakseen arvosanojen takana olevat tekijat ja syyt. Tilastollisia arvoja kuitenkin
saanndllisesti seurattaessa, voi muutokset huomata ja tuloksiin pystytéan reagoimaan.
Tekijoita ja syitéa esimerkiksi laskevien arvosanojen takaa voi Iahteé selvittdmaan ja kaantaa
arvosanat nousuun, kun syy arvosana muutosten taustalta selvida ja siihen I6ydetdan sopiva
ratkaisu. Kuitenkaan pelkka tulosten seuraaminen ei riita, vaan tuloksiin taytyy reagoida, jotta
asiakaskokemus kehittyisi haluttuun suuntaan ja asiakastyytyvaisyystutkimusten

seurannasta saavutetaan hyotyja.
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4.9 Liikennoitsijan vaikutuksen mahdollisuudet

Mitka ovat linja-autoliikennditsijan vaikutusmahdollisuudet asiakastyytyvaisyyteen, kun
Helsingin seudun liikenteen -kuntayhtyma suunnittelee linja-autolinjat, likennointiaikataulut,
reitit, vaihtoyhteydet ja vastaa matkalippujen hinnoittelusta ja myynnista. Tarkemmat tiedot

vastuualueista on kuvattu luvussa 4.2.

Liikennditsija voi suoraan vaikuttaa kuljettajien asiakaspalvelutasoon, ajotapoihin, kaluston
kuntoon, siisteyteen ja lampédtiloihin. Liikennditsija ei voi vaikuttaa suoraan seuraaviin
asioihin, kuten matkustajiin (joilla on matkalippu), matkustajien kaytdkseen (paitsi
hairiokayttaytymiseen), aanen tasoihin (paitsi kalustoon liittyviin aaniin), tietydomaihin,
kalustokapasiteettiin, vuorovaleihin, linjojen aikatauluihin ja linjojen reitteihin. On myoés
asioita, joihin liikennditsija voi yrittda vaikuttaa valillisesti, vaikka asia ei olisi heidan
vastuualueellaan. Toimimalla tiiviissa yhteistydssa muiden yhteistyotoimijoiden kanssa voi
valillisia vaikutuksia tulla myos asiakasrajapintaan. Esimerkiksi linja-auton kuljettaja voi
iimoittaa pysakin epasiisteydesta tai vaikka tietydmaan suurista vaikutuksista
matkustusaikatauluihin ja tiedottamalla oikeaa yhteistyotahoa epakohtiin voi tulla muutos,

joka nakyy asiakasrajapintaan asti.

4.10 Asiakastyytyvaisyystutkimusten tuloksien hyédyntaminen

Liikennditsija voi hyddyntaa asiakastyytyvaisyystutkimusten tuloksia monella tapaa.
Monipuolisten tutkimuskysymysten ansiosta linja-automatkan eri kosketuspisteiden
kehittdmiseen on hyvat taustatiedot saatavilla ja niiden avulla asiakaskokemusta voi alkaa
kehittdmaan organisaation omia tavoitteita kohti. Huomioitavaa on eri osapuolien vastuut ja
rajapinnat, eli likennoitsijan olisi tarkeinta keskittya niihin asiakaskokemuksen osa-alueisiin,
joihin he voivat vaikuttaa suoraan tai valillisesti. Liikenngitsija voi suoraan vaikuttaa omien
kuljettajien toimintaan ja heille tarvittavien tyokalujen antamiseen. Tarvittavia tyokaluja linja-
autoliikenteessa asiakastyytyvaisyyden kannalta ovat esimerkiksi henkilokunnan koulutus,
tiedottaminen ja laadukas joukkoliikennekulkuneuvo. Liikennditsija voi vaikuttaa
asiakastyytyvaisyyteen valillisesti esimerkiksi tyoskentelemalla yhteistydssa muiden

toimijoiden kanssa, jotka vaikuttavat kyseiseen joukkoliikenneymparistoon.
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5 Johtopaatokset

Taman opinnaytetydn tavoitteena oli selvittda, miten asiakaskokemusta voi kehittaa linja-
autoliikenteessa ja voiko toimeksiantaja hyodyntaa asiakastyytyvaisyystutkimuksien tuloksia
asiakaskokemuksen johtamiseen. Opinnaytetyén aihe muovautui toimeksiantajan tarpeiden
perusteella. Opinnaytetydssa keskityttiin toimeksiantajan linja-autolinjoihin, joita liikenndidaan

Suomessa Helsingin seudun liikenteen -kuntayhtyman alueella.

Osana opinnaytetyota kehitettiin Excel-tyokalulla Helsingin seudun liikenteen -kuntayhtyman
tuottaman asiakastyytyvaisyystutkimusaineiston kasittelyprosessia, jotta tutkimustulosten
seuraaminen ja analysointi olisi linja-autoliikennditsijalle helpompaa ja vahemman aikaa
vievaa. HSL:n tuottama asiakastyytyvaisyystutkimusten aineisto oli erittain laaja ja tassa
opinnaytetydssa pyrittiin loytamaan tarkeimmat tulokset, jonka pohjalta liikennditsija voisi
asiakastyytyvaisyytta kehittda ja johtaa. Excel-ohjelmistossa hyodyllisiksi ja helpottaviksi
tyokaluiksi havaittiin Pivot-taulukot ja -kaaviot niiden dynaamisuuden takia, seka Power

Query -editorin, jonka avulla taulukoiden yhdistdaminen ja muokkaaminen onnistui sujuvasti.

Opinnaytetydssa hyddynnettiin asiakaskokemuksen kirjallisuutta. Kirjallisuus loi pohjan,
jonka perusteella tehtiin kehitysideoita ja uusia toimintatapaehdotuksia, jotta
asiakaskokemusta voisi kehittaa tulevaisuudessa. Asiakastyytyvaisyystutkimustulokset
kertoivat vain tilastollisia tuloksia matkan eri osa-alueilta ja niiden lisaksi olisi hyva tehda
taustatutkimuksia vallitsevista tilanteista, jotta ratkaisuja eri tilanteisiin voitaisiin keksia
paremmin. Asiakastyytyvaisyystutkimus tulosten raportoinnin nopeus vaikuttaa siihen, miten

hyvin liikennditsija voi tutkimustuloksia hyddyntaen kehittaa asiakaskokemusta.

Kehitysideat, joita tdssa opinndytetydssa ehdotettiin, ovat suuntaa antavia ja
mahdollisimman realistisia toimenpiteita. Tarkoitus oli, ettad toimeksiantaja voisi valita oman
organisaationsa tilanteeseen parhaiten sopivia toimintatapoja ja muokata niita halutessaan.
Kehitystoimenpiteiden tulisi tukea ydinkokemusta, eli tdssa tapauksessa

joukkoliikennematkan onnistumista.

Lopputulokseksi muodostui moniulotteinen vastaus, kuten asiakaskokemuskin on.
Asiakaskokemuksen johtaminen perustuen asiakastyytyvaisyystutkimukseen, jonka
Helsingin seudun liikenne -kuntayhtyman teettaa on hyva pohjatieto asiakaskokemuksen
tilanteesta joukkoliikenteessa. Suuntaa antavia tietoja voi hyvin saada selville
asiakastyytyvaisyystutkimuksesta, mutta yksittaiset kokemukset ja syyt tulosten takana

saattavat jadda mysteereiksi. Syyt tulosten takaa olisi tarkea selvittda, jotta tuloksien suuntaa
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voidaan kaantaa haluttaessa. Asiakaskokemuksen johtamiseen
asiakastyytyvaisyystutkimusta hyddyntaen olisi tarkeaa panostaa koko organisaation voimin,

jotta asiakaskokemukset voisi nostaa entistakin korkeammalle tasolle linja-autoliikenteessa.

Jatkotoimenpiteeksi ehdotetaan liikennditsijaa teettamaan linja-autokuljettajilleen
kyselytutkimus, jossa selvitettaisiin heidan nakemyksiaan samoihin aiheisiin, kuin
asiakastyytyvaisyystutkimuksessa. Samassa kyselyssa voisi selvittaa, onko heilla
kaytdéssaan tarpeelliset tydkalut, joita tarvitaan asiakaskokemuksen kehittamiseen. Usein
my0s asiakasrajapinnassa tydskentelevilla organisaation omilla tydntekijoilla on laaja
tietdmys palveluiden haasteiden yksityiskohdista ja tata tietoa kannattaisi hydédyntaa
heikompien matkan osien kehittdmiseen. Asiakastyytyvaisyyden kehittdmisen kannalta on
tarkeata seurata asiakastyytyvaisyystutkimuksen, sekd HSL:n tuottamien muiden tutkimusten
tuloksia, jotta liikennditsijalla olisi laaja kokonaiskuva HSL-alueen joukkoliikenteen
kehityksesta.
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Liite 1. Opinndytetyon aineistonhallintasuunnitelma_Vartiainen

Opinnaytetyon tekija: Jonna Vartiainen

Opinnaytetyon tilaaja: Nobina Oy

Opinnaytetyon aineistonhallintasuunnitelma

1. Tutkimusaineiston tallennus ja sailytys

Opinnaytetydssa kaytetdan Helsingin seudun liikkenteen -kuntayhtyman tuottamia
asiakastyytyvaistutkimusten tuloksia. Nama tulokset ovat julkisia ja kaikille nakyvissa, mutta
niihin sain HSL:Ita erilliset tunnukset, jonka avulla saan ASTY-dataa omalle tietokoneelleni.
Tutkin ainoastaan Nobina Oy:n tuloksia, vaikka muidenkin liikennditsijéiden tulokset tulevat
datan mukana, mutta poistan ne tiedot Excelistani, mutta ne tiedot jaavat kuitenkin raaka-

aine kansioon, jotta aineistojen paikkansapitavyys voidaan varmistaa.

Aineiston kasittelyssa ja sailytyksessa kaytan kansiorakennetta, jossa on kansiot eri
aineiston vaiheille ja varmuuskopiointi kansio. Opinnaytetydssani ei ole suurta riskia, jos
alkuperainen data katoaa, koska sen voi ladata aina uudelleen HSL:n nettisivuilta, mutta
varmuuskopiointia taytyy tehda aineiston kasittelyvaiheissa, jotta kasitellyt aineistot eivat
katoa. Tallennan opinnaytetydnaineistot muistitikulle ja Nobina Oy:n OneDriveen tietokoneen
hajoamisen varalta. Kasittelen opinnaytetydn aineistoa omalla tietokoneellani ja Nobina Oy:n

OneDirive alustalla.

2. Henkildtietojen ja arkaluonteisten tietojen kasittely

Tassa opinnaytetydssa ei kerata/kasitella henkildtietoja. Tilaajan suoraan luovuttamia
aineistoja ei julkaista tyossa, vaan pelkastaan niista tehtyjen analyysien tuloksia ja aineiston

kuvausta yleisella tasolla, Tilaaja viela tarkistaa nama ennen julkaisua.
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3. OpinnaytetyoOaineiston omistajuus

Helsingin seudun liikenne — kuntayhtyma omistaa Asiakastyytyvaisyystutkimuksen raaka-
aine aineiston/datan ja sita voi kayttaa vapaasti Creative Commons Nimea 4.0
Kansainvalinen — CC BY 4.0 -lisenssilla ja sen kayttdehtoja toteuttaen (Helsingin Seudun
likenteen -kuntayhtyma, n.d.). Opinnaytetyon tekijanoikeudet kuuluvat opiskelijalle, Jonna
Vartiaiselle. Opiskelija tuottaa myos Excel-tydkalun Nobina Oy:lle kayttéon, joka ei ylita

teosoikeuskynnysta ja Nobina Oy voi vapaasti kayttaa tyokalua.

4. Opinnaytetydaineiston jatkokaytto tyon valmistumisen jalkeen.

En aio hyddyntaa tutkimusaineistoani jatkokayttdéon, joten sailytan opinnaytetydn
tutkimusaineistoa vuoden opinnaytetydn hyvaksymispaivasta, jotta opinnaytetydn tulokset

voidaan tarvittaessa varmistaa ja havittda tdman ajan jalkeen tietoturvallisesti.

Lahdeluettelo

Helsingin Seudun liikenteen -kuntayhtyma. (n.d.). Avoin data. Haettu 23.9.2023.

https://www.hsl.fi/hsl/avoin-data
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