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HKL:n palvelupisteessa parannetaan palvelua Mystery shoppingin avulla

Helsingin Kaupungin Liikennelaitoksen (HKL) palvelupiste tarjoaa paakaupunkiseudun joukkoliikenteen kayt-
tajille matkustamiseen ja matkalippuihin liittyvdéd neuvontaa ja palvelua. Palvelupisteella on kaksi toimipistet-
ta: Rautatientorilla ja Itdkeskuksessa, joissa asioi vuosittain noin 300 000 asiakasta.

HKL:n palvelupiste on kayttanyt Marckwort koulutusyhtididen tarjpamia mystery shopping -palveluja jo use-
amman vuoden ajan.

Palvelupdaallikko Eija Jalo Palvelupisteesta
kommentoi yhteistyota seuraavasti:

"Yhteistyd Marckwort Oy:n kanssa on helpottanut
palvelumme kehittamista. Mystery shoppingin

avulla saadut objektiiviset arviot palvelun laadusta
tasapainottavat asiakkaiden, henkil6ston ja johdon
subjektiivisia nakbkulmia ja auttavat paikallista-
maan palvelun keskeisimmat kehityskohteet.”

Yhteisty6 alkoi HKL:n halusta kehittédd palvelupisteen asiakaspalvelua jarjestelméllisesti ja mystery shopping
-tutkimus nahtiin parhaaksi apuvélineeksi tdssa prosessissa.

Tavoitteena oli ettd koko henkildkunta kykenee tarjoamaan yhtenaista, HKL:n "palvelufilosofian” mukaista
korkealuokkaista palvelua tasalaatuisesti, joka johtaa korkeaan asiakastyytyvaisyyteen.

Palvelun kehittaminen aloitettiin kartoittavalla mystery shopping -tutkimuksella, jossa paapainona oli selvit-
taa, kuinka erilaisissa palvelutilanteissa toimitaan ja kuinka yhtenaisia asiakaspalvelun toimintatavat olivat.
Liséksi palveluprosessin eri vaiheille oli asetettu alustavat kriteerit edustamaan palvelupisteen tavoitteellisia
toimintatapoja toimia asiakaskohtaamisissa, joiden toteutumista tutkimuksessa mitattiin.

Kartoittavan tutkimuksen tulosten avulla tunnistettiin heikot kohdat palveluprosessissa, puutteet tasalaatui-
suudessa seké kehitettiin asiakaspalvelun laatukriteereita edelleen.

Palvelupaallikké Eija Jalo kuvaa ensitutkimuksen antia seuraavasti:

"Mystery shopping -tutkimus kertoi tosi hyvin sen mika on palvelun laatu. Tutkimuksen avulla tuli
esille palvelun eri osa-alueiden vahvuudet ja heikkoudet, joita tulee kehittdd. Tutkimus osoitti
myds, etta eri tilanteissa eri henkil6illa oli kirjava tapa tapa toimia. Asiaan tartuttiin ja asiakas-
palvelijoilta koulutettiin, jotta toimintatavat saatiin yhtenaisiksi.”

Tutkimustulosten ohjaamana HKL:lla siis suunniteltiin kehittdmistoimenpiteet palvelulle, jotka myos toteutet-
tiin. Tutkimustulosten hyédyntaminen kaytanndssa onkin edellytys palvelun kehittdmiselle. (Marckwort Koulu-
tusyhtididen kautta voidaan toteuttaa mystery shopping —tutkimuksen tulosten perusteella raatéloity asiakas-
palvelukoulutusohjelma.)
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"Meilla kiinnitetaan erityistd huomiota siihen, etta tutkimustuloksia hyddynnetaan myods kaytan-
nossa. Tutkimukset kaydaan henkiléston kanssa lapi kootusti purkupalavereissa, joissa keskus-
tellaan tuloksista ja suunnitellaan jatkotoimenpiteita. Erityisen tarke& on saattaa hyvat toiminta-
tavat kaikkien tietoon ja jakaa osaamista. Kehittamistoimenpiteita seurataan edelleen tutkimus-
ten valilla kuukausipalavereissa”, kertoo palvelupaallikké Eija Jalo.

Kun ensitutkimuksen perusteella suunniteltu palvelun kehittdmisohjelma oli toteutettu, teetettiin seurantatut-
kimus mystery shopping -menetelméalld. Seurantatutkimuksen tulokset osoittivat palvelun tasalaatuisuuden
parantuneen olennaisesti ja palvelun vastaavan hyvin sille asetettuja kriteereitd. Tama nakyi myos yleisessa
asiakastyytyvaisyydessa palveluun, joka oli noussut vuodessa luvusta 8,4 lukuun 8,8 (asteikolla 4-10). Asi-
akkaiden arviot asiakaspalvelun ystavallisyydesta ja asiantuntemuksesta olivat myds nousseet (joiden kehit-
tamiseen mystery shopping -tutkimusta oli erityisesti hyddynnetty) ystavallisyys 8,9:sta ja 9,3:een ja asian-
tuntemus 9,1:sté 9,2:een (asteikolla 4-10).

Palvelupéallikkd Eija Jalon mukaan:

" Asiakastyytyvaisyys on meille todellinen menes-
tyksen mittari mutta asiakkaiden arviot palvelusta
ovat aina subjektiivisia ja niiden perusteella palve-
lun kehittaminen on usein ongelmallista. Mystery

shopping -tutkimuksen avulla saatava objektiivinen
nakokulma helpottaa meitd parantamaan palvelu-
amme ja sita kautta myos asiakastyytyvaisyytta.
Lisdksi mystery shopping -tutkimusten myo6ta
asiakaspalvelijat ovat entista motivoituneempia tar-
joamaan parasta palveluaan jokaisessa asiakas-
kohtaamisessa.”

Palvelupisteessa palvelun laadun kehittdminen on jatkuva prosessi. Vuosittain toteutetaan seka mystery
shopping ettd asiakastyytyvaisyystutkimus Marckwort Koulutusyhtididen toimesta ja asetetaan niiden avulla
uudet kehittdémistavoitteet. My6s mystery shopping -tutkimukset kehittyvét vuosi vuodelta. Tutkimuksen sisal-
toa ja arviointikriteereité paivitetddn tarpeen mukaan. Olennaista on, ettd suunniteltu palvelu vastaa asiak-
kaiden sille asettamia odotuksia.

Palvelupisteessa saatujen hyvien kokemusten myoéta HKL hyédyntaa Marckwort Koulutusyhtididen mystery
shopping -tutkimuksia nykyaan myods paakaupunkiseudun liikenneneuvonnan seka matkalippujen tarkastus-

toiminnan kehittdmisen apuna.
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