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Helsingin Energia kehittaa asiakaspalveluaan
mystery shopping —tutkimuksen avulla

Puhelin soi Helsingin Energian asiakaspalvelussa. Soittaja kyselee tietoja sdhkénkulutuksesta ja
haluaa siirtda sahkoélaskunsa erapaivaa. Talla kertaa kyseessa ei kuitenkaan ole oikea asiakas
vaan tutkija-asiakas, joka tekee mystery shopping -tutkimusta. Mystery shoppingissa palvelun
laatua tutkitaan juuri siella, missa palvelu ja asiakas kohtaavat. Tutkimuksen tekijat esiintyvat ta-
vallisina asiakkaina mahdollisimman aidoissa tilanteissa.

Helsingin Energia valitsi syksylla 2006 Marckwort Koulutusyhtiot toteuttamaan mystery shop-
ping -tutkimusta. Syita tdhan oli monia: Helsingin Energia haluaa olla toimialansa paras palvelu-
yritys Suomessa ja tarjota asiakkailleen mahdollisimman laadukasta asiakaspalvelua. Helsingin
Energiassa ymmarretaan, ettd laadukas palvelu ei synny itsestdan, vaan se edellyttaa jatkuvaa ja
systemaattista kehittdmistd. Kehittdmispaallikké Kirsi Kawamuran mukaan syy juuri mystery
shoppingin valintaan oli, ettd perinteiset asiakastyytyvaisyystutkimukset eivat tuoneet konkreetti-
sesti esille asioita, joihin kannattaa pureutua ja joita pitda kehittaa.

Kehittémispaéllikké
Kirsi Kawamura:

”Haimme vahvistusta omille késityksillemme asiakaspalvelumme
tasosta ja asiakaskohtaamisten hoidosta”, Kawamura toteaa.

”Halusimme saada reaaliaikaista tietoa siitd, miten meillé asiakas-
palvelussa hoidetaan asiakaskohtaamiset ja onko antamamme pal-
velu eri kanavissa tasalaatuista.”

Suunnittelusta toteutukseen

Tutkimus aloitettiin suunnitteluvaiheella, jossa maariteltiin, mista erinomainen palvelun laatu eri ka-
navissa syntyy. Marckwort ja Helsingin Energia laativat yhteistydssa myos arviointikriteerit palvelun
laadun mittaamista varten. Suunnitteluvaiheessa Marckwortin tutkimuspaallikkd Benjamin Javne
tutustui Helsingin Energian asiakaspalvelun toimintaan paikan paalla.

Toteutusvaiheessa Marckwortin tutkija-asiakkaat asioivat Helsingin Energiassa. Tutkimusasiointeja
tehtiin molemmilla kotimaisilla kielilla kaikissa Helsingin Energian palvelukanavissa: puhelimitse,
kasvokkain ja sahkopostitse. Tutkimuskohteina olivat puhelinvaihde, laskutus, asiakaspalvelu seka
energian jarkevaan kayttéon ja sahkdlaitteiden hankintaan neuvontaa tarjoava energiakeskus. Jo-
kainen tutkimusasiointi raportoitiin erikseen tutkimuslomakkeella. Lomakkeella esitettiin arviointikri-
teerien toteutuminen, sanalliset perustelut annetuille arvioille seka yksityiskohtainen kuvaus koko
palvelutapahtuman kulusta.

Raportointivaiheessa Marckwort koulutusyhtididen tutkimuspaallikké Benjamin Javne esitteli palve-
lukanavittain, miten asetetut palvelukriteerit olivat toteutuneet. Tasta nahtiin seka palvelun vahvat
osa-alueet ettd kehittdmismahdollisuudet. Lisaksi raportissa ehdotettiin eri tapoja, joilla tasalaatui-
suutta ja hyvia toimintatapoja voidaan pitaa ylla ja kehittaa.

Tehty tutkimus antoi Helsingin Energialle vastauksia juuri niihin kysymyksiin, joiden takia mystery
shopping -tutkimus alun perin haluttiinkin tehda: "Tutkimuksen suunnitteluvaiheen avulla saimme
maariteltya laadukkaan asiakaspalvelun kriteerit eri kanavissa ja tutkimalla asetettuja kriteereja
saimme tietoa siitd, miten meilld asiakaskohtaamiset hoidetaan ja missa asioissa tarvitaan paranta-
mista”, Kawamura kertoo.
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Tutkimustulosten avulla palvelua Iahdetaan kehittamaan
jarjestelmallisesti: "Kehittamiskohteet on listattu ja kayty
lavitse henkiléston kanssa. Tavoitteena on, etta suunnitel-
luilla toimenpiteilld asiakaspalvelun taso nousee ja mieli-
kuva laadukkaasta palvelusta konkretisoituu asiakkaalle.
Tassa vaiheessa pyrimme miettimaan henkiléstén kesken
ne asiat, jotka huomioimalla voidaan asiakaskohtaamisis-
ta saada entistd enemman arvoa seka asiakkaalle etta
yritykselle.”

Helsingin Energian sitoutumisesta laadukkaan palvelun
tarjoamiseen kertoo osaltaan sekin, ettd havaitut kehitta-

miskohteet on asetettu osaksi tulosmittaristoa. Asiakaspalvelija
Helsingin Energia
Vinkkeja mystery shopping -tutkimusta

suunnitteleville yrityksille

Vinkkina mystery shopping —tutkimusta ensi kertaa suunnittelevalle yritykselle Kirsi Kawamura esit-
tad oman nakemyksensa keskeisimmista tekijoistd onnistuneelle tutkimukselle: "Toteuttajan perehty-
minen yrityksen palveluihin ennen tutkimuksen toteutusta on varmasti yksi asia, joka tukee hyvaa
suunnittelua. Vaikka tutkimus olisikin hyvin suunniteltu, voi tapahtua asioita, jotka eivat menekaan
suunnitelmien mukaan. Talldin tarvitaan joustavuutta molemmin puolin.”

Helsingin Energian kokemukset yhteistydsta ovat positiiviset: "Yhteistyd Marckwortin kanssa on su-
junut hyvin, ja olemme saaneet sieltd tukea ja asiantuntemusta etenkin suunnitteluvaiheessa. Tutki-
mus toteutui aikataulussa, ja saamamme yksityiskohtaiset raportit ovat erittdin hyvin laadittuja ja in-
formatiivisia. Haluamme Kkiittda kaikkia, jotka osallistuivat tutkimuksen toteuttamiseen, etenkin tutki-
muspaallikkd Benjamin Javnea, jonka oma-aloitteisuus, joustavuus ja asiantuntemus tekivat meihin
vaikutuksen.”

Helsingin Energia

Helsingin Energia on suomalainen energia-alan osaaja, joka tarjoaa energiatuotteita ja -palveluita
teollisuus-, energia- ja liikeyrityksille, kunnille, kiinteistdille seka yksityisille sahkon ja kaukolammadn
kuluttajille.

Helsingin Energia on Suomen suurin kaukolammon ja sahkonsiirtopalveluiden myyja. Helsingin
Energia Sahkdenergiaa myy sahkéenergiaa yli 300 000 asiakkaalle kaikkialle Suomeen.

Lisatietoja Marckwort koulutusyhtioiden tutkimuspalveluista antaa
Benjamin Javne
benjamin.javhe@marckwort.fi, puh. (09) 6122 280
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