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Tamé opinndytetyd kasittelee hyvaa asiakaspalvelua ja sen vaikutusta asiakastyytyvéi-
syyteen. Tyon tavoitteena on tuoda esille asioita, joita kehittdmalla saataisiin nostettua
asiakastyytyvaisyyttd Jyvaskylan Delta Autolla. Opinndytetyota varten on kerétty ai-
neistoa Kirjoista, internetistd, Delta Auton asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksista seka
haastatteluista. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset ovat salassa pidettavaa tietoa, joten
niita ei tule lopulliseen julkaisuun. Yhtena tiedonlahteend on ollut my6s oma kuuden
kuukauden tyokokemus Jyvaskylan Delta Autolla.

Tutkimustulosten perusteella suurin osan ongelmista Jyvaskylan Delta Autolla aiheuttaa
alimiehitys. Yhta tyontekijad kohden on liian monia erilaisia tyotehtavia. Delta Autolla
on kolme huoltoneuvojaa, jotka hoitavat autokorjaamon asiakaspalvelun lisaksi vara-
osamyynnin ja autojen takuukaésittelyt. Korjaamopééllikkd hoitaa myos joskus asiakkai-
den palvelua tiskilla. Monilla muilla korjaamoilla varaosamyynnille ja takuukaésittelyille
on omat tekijansa. T&st4 johtuen monia tydtehtdvia joudutaan suorittamaan Kiireen alai-
sena, joka lisaa virheiden riskid. Joskus autoihin tilataan vaaria varaosia, tai varaosat
tilataan lilan my6haan. Tdéman takia huollon ajankohtaa saatetaan joutua siirtdméan, ja
asiakas joutuu odottamaan turhaan. Usein syntyy myos tilanteita, joissa asiakas joutuu
odottamaan palvelutiskill4, kun kukaan asiakaspalvelija ei ole paikalla. Nama kaikki
tekijat laskevat asiakastyytyvéisyytta. Tyytymattémien asiakkaiden takia yrityksen mai-
ne heikkenee, mik& pienentad asiakaskuntaa. Seurauksena on firman tuoton vahenemi-
nen.

Asiakastyytyvaisyyttd saadaan nostettua palkkaamalla lisd4d henkilokuntaa, sek& prio-
risoimalla ja jakamalla tyotehtavia paremmin. Uuden henkilokunnan palkkaaminen
maksaa yritykselle enemmaén, mutta se saattaa silti olla taloudellisesti kannattava paatos.
Kiireen vahentyessé virheiden todennakdisyys pienenee, ja asiakkaat joutuvat odotta-
maan vahemman. Tuloksena on tyytyvaisempi asiakaskunta, jonka seurauksena yrityk-
sen maine paranee ja asiakkaiden maéara kasvaa.

Tyobtehtavien jakamisella ja niiden paremmalla priorisoinnilla saadaan myds nostettua
asiakastyytyvaisyyttd. Jonkun asiakaspalvelijoista on aina oltava tiskill& saapuvia asiak-
kaita varten. Tiskill& samanaikaisesti palvelevien huoltoneuvojien maara riippuu asiak-
kaiden méarastd. Yksittédisen asiakkaan odotusaika on oltava mahdollisimman pieni.
Véahemman vilkkaana yksi voi paivystéa tiskilla ja kaksi tyoskennelld varaston puolella,
mutta vilkkaana aikana on keskityttdva paaasiassa asiakkaiden palvelemiseen.

Asiasanat: asiakaspalvelu, asiakastyytyvéisyys, yrityksen maine, asiakaskunta
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This bachelor’s thesis is about good customer service and its effect on customer satis-
faction. The aim of the study was to point out those things that need improving in order
to raise the level of customer satisfaction at Delta Auto in Jyvéaskyld. The research data
was collected from books, internet, Delta Auto customer survey results and customer
interviews. Another source of data has been the writer’s six-month internship at Delta
Auto. The customer survey results are confidential and will therefore not be published.
Based on the results of the study, the most critical issue at Delta Auto is shortness of
staff. There are too many different tasks per one employee. There are altogether three
service advisors who serve the customers but also order and sell spare parts and take
care of warranty cases. The head of the garage may occasionally serve the customers,
too. Many other garages have specialized workers for spare parts and warranty issues.
Because of the workload, the service advisors must perform their duties in a hurry
which increases the risk for errors. Sometimes, wrong spare parts are ordered or the
parts are ordered too late. In this case, the booked service time may have to be post-
poned and the customer must wait unnecessarily. There are often situations where cus-
tomers have to wait on the counter while none of the service advisors is there. These are
things that reduce customer satisfaction. Unhappy customers are likely to harm the
reputation of the company.

The customer satisfaction can be increased by hiring more staff and prioritizing and
sharing the duties in a more effective way. Hiring new employees is a cost to the com-
pany but it may prove to be an economically profitable decision. When there is less hur-
ry, the probability for errors decreases and the customers don’t have to wait to be
served. The company reputation improves and the number of customers increases.

The customer satisfaction can also be increased by prioritizing and sharing the duties.
At least one of the service advisors must be on the counter to serve the customers. If
there is a queue, more than one customer servant must be present. The waiting time of
an individual customer has to be minimized. During peak periods, the main focus has to
be on serving customers. Otherwise, one service advisor by the counter is enough while
the others may work in the storage.

Key words: customer service, customer satisfaction
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1 JOHDANTO

Tama opinnadytetyo késittelee asiakastyytyvaisyytta Jyvaskylédn Delta Auton huoltopal-
velussa. Tutkimuksen tavoitteena on pyrkié selvittamaan eri tekijoita, joita kehittamalla
saataisiin parannettua asiakastyytyvaisyytta Jyvaskyldn Delta Autolla. Asiaan perehdy-
tdén seka teorian ettd kaytannon kannalta. Tutkimuksen aineistona olivat asiakashaastat-
telut, asiakastyytyvaisyyskyselyt sekd oma kuuden kuukauden tyokokemus kyseisessé

litkkeessa.

Hyva asiakastyytyvaisyys on yritykselle erittéin tarkead, silla tyytyvéiset asiakkaat pita-
vét yrityksen toiminnassa. Yrityksen on toimittava asiakkaiden ehdoilla, silld muuten
asiakastyytyvaisyys alkaa nopeasti laskea. Tyytyvdiset asiakkaat tuovat yritykselle ra-
haa ja yrityksen maine pysyy hyvané. Positiiviset kokemukset yrityksen toiminnasta
levidvat asiakkaiden valityksella ihmisille ja asiakaskunta saattaa jopa kasvaa entises-
tdan. Asiakkaiden ollessa tyytyvaisid saamansa palveluun syntyy vakituisia asiakassuh-
teita.

Kaikki ndma asiat ovat tarkeita yrityksen kestdvan toiminnan kannalta, mutta se edellyt-
ta4 sitd, ettd asiakkaat ja heidan palvelemisensa on asetettu ykkossijalle. On varmistet-
tava, etta asiakaspalvelu on mahdollisimman asiakkaiden toiveiden mukaista. Asiak-
kaan tulee kokea, ettd han on aina tervetullut asioimaan yrityksessa ja ettd hanen tar-
peensa otetaan huomioon. Jotta tdma voisi toimia, yrityksen on oltava siséisestikin kun-
nossa. Esimerkiksi hyva ilmapiiri tyopisteissd auttaa pitdmaéan asiakaspalvelunkin laa-

dun hyvana.

Jyvéskyldn Delta Auton huoltopuolen asiakaspalvelu késittdd autohuollon ja vara-
osamyynnin. Huoltomyyjien tyotehtaviin kuuluvat péapiirteittdin auton huoltoaikojen
varaaminen asiakkaiden autoille, autojen vastaanottaminen asiakkaan tuodessa autoaan
huoltoon, autojen luovutus huollon jalkeen sek& varastotydskentely ja varaosamyynti.
Huoltomyyjat ovat paljon suorassa kontaktissa etenkin yksityisasiakkaiden kanssa. Osa
asiakkaista toimivista yrityksista toimii sen verran kaukana, ettd yhteistyd on harvem-
min kasvokkain tapahtuvaa kanssakdymista. Yksityisasiakkaat sen sijaan varaavat vara-
osia tai auton huoltoaikoja yleensa puhelimella tai tulevat itse kdymaan liikkeessa. He

myos tulevat hakemaan varaosat yleensa paikan péélta ja tuovat autonsa itse huoltoon.
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Asiakkaan hakiessa autoa huollosta, kaikki huollon toimenpiteet kdydaan lapi asiakkaan
kanssa. My0s laskutus tapahtuu yleensa kasvotusten. Tastd johtuen osa asiakkaan ku-
vasta asiakaspalvelun laadusta muodostuu suorasta kontaktista huoltomyyjén kanssa.
Ehkda enemman asiakkaiden mielikuvaan vaikuttavia tekijoitd ovat huollon tyon jalki
seka sovitussa aikataulussa pysyminen, niin huollon kuin asiakkaiden tilaamien varaosi-

en osalta.



2 DELTA-KONSERNI

Delta-konserni on konserni, johon kuuluvat vahittaiskauppayhtié Delta Auto, maahan-
tuontiyhtié Delta Motor Group Oy ja Delta Bavaria. Konsernin tavoitteena on tarjota

asiakkaille ”parasta paikallista palvelua”. (Delta Motor Group 2016b, 2016c.)

Delta Auto Group Ltd.

/ Omistaja

Delta Motor Group Oy

Maahantuonti,
Kia- ja Mitsubishi-autot
Delta Auto Oy ja alkuperaisvaraosat
Vahittaiskauppa, Konsernin hallinto, johto
automyynti ja ja tukitoiminnot
-huolto

Delta
Bavaria

BMW-myynti
ja huolto

KUVIO 1. Delta-konsernin organisaatio (Delta Motor Group 2016b.)

2.1.1 Delta Auto

Delta Auto on autoliikeketju, joka toimii 25 pisteessa ympéri Suomea. Kokonaisuutena
Delta Auto tyollistada noin 500 tyontekijad. Delta Auto myy ja tarjoaa merkkihuoltoa
Mitsubishi-, Mazda-, Opel- ja Kia-merkkisille autoille. Naiden liséksi Delta tarjoaa
merkkihuoltoa myds Saab- ja Chevrolet-merkkisille autoille. Delta Auto tarjoaa myos
varaosamyyntié ndille automerkeille. Deltalle voi periaatteessa tuoda huoltoon minka
tahansa automerkin, mutta talléin ei ole kyse merkkihuollosta. (Delta Motor Group
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2016a.) Jyvaskylan Delta Auto myy Mazda-, Kia- ja Mitsubishi-merkkisiad autoja ja

tarjoaa néille merkeille merkkihuolto- ja varaosapalveluja (Oma tyokokemus 2015).

Deltan pisteissd myydaan myos kaiken merkkisid vaihtoautoja, ja se onkin yksi maail-
man suurimmista vaihtoautojen myyjista. Osa Delta Auton vaihtoautoista ovat niin sa-
nottuja Helmi-vaihtoautoja. Helmi-vaihtoautolla tarkoitetaan laatuyksiléa, johon on
vaihtoautotarkastuksen yhteydessd tehty 111-kohdan tarkistusohjelma. (Delta Motor
Group 2016a.)

2.1.2 Delta Motor Group Oy ja Delta Bavaria

Delta Motor Group on brittildisen pddomasijoitusyhtion Delta Auto Group Ltd:n omis-
tuksessa ja tyollistda kaikkiaan noin 90 tyontekijaa. Suomessa Delta Motor Group Oy
hoitaa Kian ja Mitsubishin alkuperéisvaraosien maahantuonnin. Alun perin Delta Motor
Group perustettiin vuonna 1937, ja se on jatkanut toimintaansa siitd l&dhtien. Vuonna
2004 yhtio toi Kian suomeen. Vuonna 2011 Delta aloitti Mitsubishin maahantuonnin ja
se olikin onnistunut liike, silld merkin markkinaosuus kasvoi jo ensimmaisena myynti-

vuonna jopa 62 %. (Delta Motor Group 2016a.)

Delta-konserniin kuuluu my6s Delta Bavaria, joka myy BMW-merkkisia autoja seka
tarjoaa niille huoltopalveluita. Delta Bavaria ei ole ollut toiminnassa viela kovin pit-
kadn, silla sen toiminta alkoi Lahdessa vasta vuonna 2013. Delta Bavaria toimii talla
hetkell& vain Eteld-Suomessa: nykyisin Delta Bavarialla on myynti- ja huoltopisteet
Lahden liséksi my0ds Lappeenrannassa ja Kouvolassa. (Delta Motor Group 2016a.)



3 ASIAKASPALVELU

3.1 Mité on asiakastyytyvaisyys ja hyva asiakaspalvelu

Asiakastyytyvéisyys tarkoittaa asiakkaan tyytyvaisyystasoa saamaansa asiakaspalveluun
ja firman toimintaan kokonaisuutena. Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttavat paitsi asi-
akkaan kokemukset saamastaan palvelusta, myos asiakkaan ennakko-odotukset ja nii-
den tayttyminen. Yrityksen tavoitteena on pitdd asiakkaan odotukset sopivalla tasolla
palvelua kohtaan. Odotukset eivét saisi olla liian korkealla eivatka liian matalalla, silla
lilan korkeat odotukset saattavat helposti johtaa asiakkaan pettymiseen hyvéaankin asia-
kaspalveluun. Yritys pyrkii tayttdméan asiakkaan odotukset palvelun laadusta niin, etti
asiakas saa odotettua parempaa palvelua. T&llGin asiakas on yleensa erittéin tyytyvainen

saamaansa palveluun. (E-Conomic 2016.)

Autoalalla ndmé& odotukset liittyvat auton huoltoon ja varaosien ostamiseen. Asiakas
olettaa, ettd hanen huoltoon tuoma autonsa valmistuu ajallaan ja kaikki sujuu kuten pi-
taékin. Myos varaosia tilannut asiakas olettaa toimituksen saapuvan sovitun ajan kulu-
essa. Jos kaikki ei menekaan kuten pitdisi, asiakas saattaa pettyd. Kaikki viivastykset tai
muut vastoinkdymiset eivét aina ole yrityksestd johtuvia, mutta jos kyseessa on jokin
korjaamoketjun sisalla tapahtuneista virheista, se vaikuttaa asiakastyytyvéisyyteen.
(Oma tyokokemus 2015.)

3.2 Hyva asiakaspalvelu yrityksen toiminnan perustana

Asiakaspalvelun laatu on suoraan yhteydessa asiakastyytyvaisyyteen, joten sitd voidaan
pitéé koko yrityksen kestavyyden perustana. Hyvassé asiakaspalvelutilanteessa hy6tyvat
seka asiakas ettd yritys. Kun asiakas kokee saavansa hyvéa palvelua, on todenndkgistd,
ettd han tulee asioimaan yrityksessd myos jatkossa. T&std voi parhaassa tapauksessa
syntyd pitkédaikainen kumppanuussuhde, mik& on yritykselle erityisen tarkeda. Yritys
hyotyy siita taloudellisesti, mutta ennen kaikkea se saa hyvan maineen. Hyva maine
levidd nykyadn hyvin helposti, etenkin internetin véalityksell&, ja sen avulla yrityksella

on mahdollista saada edelleen lis44 asiakkaita. Maineen nopean levidmisen varjopuole-
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na on se, ettd myos huono maine levidd nopeasti, mika taas johtaa helposti asiakkaiden

vahenemiseen. (Aarnikoivu 2005, 14.)

Nykypéivan yrityksessa asiakaskeskeisyytta voidaan pitdd melkeinpé elinehtona. Asia-
kaskeskeisyydelld tarkoitetaan sellaista palvelutoimintaa, jossa asiakkaan tarpeet ovat
etusijalla. Asiakkaat kdyvat yha vaativammiksi ja haluavat entista parempaa palvelua,
mutta samaan hintaan kuin ennenkin. Yrityksen on siis pystyttdvd muuttumaan asiak-
kaan mukana. Jos ndin ei tapahdu, yrityksella ei ole juuri toivoa pysya kilpailussa mu-
kana. Asiakkaiden vaatimus saattaa tehda tilanteen hankalaksi, silla hyvé palvelu ja hal-
pa hinta kulkevat harvoin kési kddessa. Palvelun hinnan on oltava vahintaankin Kilpai-
lukykyinen muiden saman alan yritysten hintojen kanssa, silld muutoin asiakas saattaa
helposti vaihtaa toiselle palveluntarjoajalle. Joskus ainoa mahdollisuus palvelun hinnan
alenemiseen on palvelun laadun huonontaminen. Tdma saattaa auttaa, silla halvemmalla
hinnalla asiakas ei valttaméattd odotakaan aivan viiden tahden palvelua. Toisaalta palve-
lun laadun alentaminen on riski yrityksen jatkuvuuden kannalta, etenkin jos palvelun
laatu laskee selvasti alemmaksi kuin muilla saman alan yrityksilla. Yrityksen ainoa ta-
voite on tuottaa voittoa, ja tdimd on suoraan yhteydessa asiakastyytyvéisyyteen. Mité
tyytyvdisempia asiakkaat ovat, sitdi enemman on myds pysyvid, pitkaaikaisia asiakas-
suhteita. (Aarnikoivu 2005, 14-15.)

3.2.1 Kilpailu kiristyy yritysten valilla

Asiakkaan pitdminen kanta-asiakkaana on yha vaikeampaa, sill& kilpailu yritysten vélil-
14 kiristyy koko ajan. Yritykset kilpailevat keskendan hinnalla ja palvelun laadulla. Eri-
laisilla tarjouksilla ja mainonnalla pyritddn houkuttelemaan asiakkaita yritykseen. Yri-
tyksen on pystyttdva tarjoamaan asiakkaalle jotain sellaista, joka houkuttelee asiakasta
paikalle. Sen on kyettdva erottumaan joukosta, miké ei aina ole helppoa, etenkin jos
samassa kaupungissa on paljon muita saman alan yrityksid. On hyvin todennékdisté,
ettd samassa kaupungissa on vahintaan kaksi yritysta jotka tarjoavat jokseenkin samoja
palveluja. (Aarnikoivu 2005, 25.)

Koska pelkk& halpa hinta ei aina valttamétta riit4 asiakkaan pitdmiseen, voidaan mel-
keinp& ainoana valttikorttina pitaa asiakaspalvelun laatua. Vaikka asiakas pitadkin pal-

velun edullista hintaa tdrkednd, han valitsee kuitenkin usein palvelupaikakseen sen, jos-
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sa hanta kohdellaan parhaiten. Esimerkkina voitaisiin ottaa tilanne, jossa saman kunnan
sisélld sijaitsee kaksi saman automerkin merkkikorjaamoa. Kummankin liikkeen tar-
joamat palvelut ovat tdsmalleen samat, mutta toinen liikkeist4 tarjoaa autonhuollon
hieman halvemmalla hinnalla kuin toinen. Halvemman huollon tarjoaja sijaitsee 1&hem-
pana asiakasta, mutta kalliimpi liike on huomattavasti pidemméan matkan paassa. Asia-
kas on asioinut kummassakin liikkeessd ja on havainnut, ettd kalliimmassa liikkeessa
palvelu on parempaa. Nain ollen asiakas ajaa mielelldan autolla hieman kauemmaksi,
vaikka se lisaakin polttoaine- ja auton huoltokustannuksia. Pienemmilld paikkakunnilla
liilkkeen vaihtaminen ei aina ole yhta helppoa, silld on todennakoista, etta tietylle auto-
merkille on vain yksi merkkikorjaamo. Tall6in korjaamon vaihtaminen edellyttéisi asi-
akkaalta automerkin vaihtamista tai ajamista toiselle paikkakunnalle. Tdma vaatii yleen-
sé jo paljon painavamman syyn kuin vain lievan tyytymattomyyden autokorjaamon pal-
veluun. (Aarnikoivu 2005, 25.)

Asiakaspalvelu onkin nykyaan yha suurempi osa yrityksen markkinoinnista. Enéda ei
riita pelkastaan tuotemarkkinointi. Henrietta Aarnikoivu on lainannut kirjassaan ”Onnis-
tu asiakaspalvelussa” vuonna 1999 tehtyd tutkimusta, jonka mukaan asiakkaan menet-
tdmiseen on jopa 68 prosentissa tapauksista syyna huono asiakaspalvelu ja asiakkaan
huono kohteleminen. Tuotteiden heikko tekninen laatu on syynd vain 14 prosentissa
tapauksista. Tamé oli vuonna 1999, mutta nyt vuonna 2016 on osuus luultavasti vieldakin
suurempi. Nykytilanteessa yritykselle on tarkedmpad asiakkaiden laatu kuin niiden maa-
ra. Kéytannossa vain kanta-asiakkaat voivat varmemmin taata yritykselle hyvén tulevai-
suuden. Suuri mééra satunnaisesti yrityksesséd asioivia asiakkaita saattaa parantaa yri-
tyksen menestysta hetkellisesti, mutta se ei takaa jatkuvaa menestystd. Yritysten keski-
naisessa kilpailussa on yksinkertaistettuna kyse kanta-asiakkaiden haalimisesta. Asiakas
on ensin saatava asioimaan yrityksessa, minka jalkeen asiakassuhdetta on vaalittava ja
koetettava jatkuvasti parantaa. Asiakkaan luottamusta yritykseen rakennetaan vahitel-
len. Luottamus kasvaa pikkuhiljaa ja lopulta hén asioi yrityksessa saannollisesti. Lopul-
ta jokin johtaa aina asiakkaan menettdmiseen, oli syyna sitten paikkakunnalta muutta-

minen, pettyminen palvelun laatuun tai kuolema. (kuvio 1). (Aarnikoivu 2005, 21-22.)
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Kanta-asiakas

Ostaja

)
»

Kokeilija eli Ent
tarjouksen pyytdja

Prospekti eli
todennakdisempi
asiakas

Suspekti eli
mahdollinen asiakas

KUVIO 2. Asiakassuhteen kehittyminen yrityksessa (Aarnikoivu 2005, 24.)

Asiakkaan saaminen kanta-asiakkaaksi voi aluksi olla suhteellisen helppoakin, silld en-
sivaikutelmat merkitsevét asiakkaalle paljon. Jos asiakas asioi jossakin yrityksessa en-
simmaista kertaa ja on erittdin tyytyvainen saamansa palvelun laatuun, h&nen luotta-
muksena yritystd kohtaan on muodostunut vahvaksi jo heti alussa. Jos luottamus hajoaa
jonkin harmillisen tapahtuman myo6td, sen uudelleen rakentaminen saattaa olla todella
hankalaa. On selvéd, ettd virheitd tapahtuu aika ajoin, silla kukaan ei ole taydellinen.
Jotkut asiakkaat osaavat ottaa tilanteen rauhallisesti, toiset saattavat suuttua. Tallaisessa
tapauksessa tapahtunut olisi pyrittava hyvittaméaan asiakkaalle, jos se vain on mahdollis-
ta. Muutoin on vaarana asiakkaan menettdminen tai ainakin huonon maineen leviami-
nen. Joskus asiakkaan suuttumus saattaa olla aiheetonkin. Autoalalla asiakkaalle saattaa
joskus olla todella hankalaa vakuuttaa, ettd korjaamolle todella on kahden viikon jono.
Asiakas saattaa nérkéstyd, kun autoa ei voidakaan huoltaa heti, etenkin jos autossa on

jokin vika joka estaa ajamisen kokonaan. (Oma tyékokemus 2015.)

3.2.2  Yrityksen maine, hyva vai huono?

Yrityksen hyvad mainetta voidaan pitdé sen elinehtona aivan samalla tavalla kuin asia-
kaslahtoista palveluakin. Onnistumisilla ja epdonnistumisilla on suuri vaikutus mainee-
seen. On tutkittu, ettd hyvasté palvelusta kerrotaan keskiméarin kolmelle muulle henki-
I6lle, mutta huonosta palvelusta yhdelletoista. Hyva maine saattaa toimia suorastaan
asiakasmagneettina. Yrityksen olisi erityisen tarkeda tiedostaa tamé, silla se on suoraan

yhteydessé laadukkaaseen asiakaspalveluun. Osittain asiaan vaikuttaa my6s myytavien



13

tuotteiden laatu, mutta tuotteiden heikohko laatu ei vield vélttamatta tee yrityksesta
huonomaineista. Asiakkaiden saapuminen yritykseen on yhd enemmaén sidonnainen
yrityksen maineeseen. Mainonnallakin on oma merkityksensé etenkin yrityksen elinkaa-
ren alkuvaiheessa, mutta teot kuitenkin lopulta maarittdvat asiakaskunnan laajuuden ja
sen kestavyyden. (Aarnikoivu 2005, 22, 33-34)

Sillg, kuinka hyvin asiakkaan kohtaaminen onnistuu asiakaspalvelijalta, on suuri vaiku-
tus yrityksen maineen kannalta. Asiakaspalvelijan ystavallinen kaytos vaikuttaa asiak-
kaan kokemukseen, mutta siihen vaikuttaa myos yrityksen siséinen organisointi, esi-
merkiksi palvelupisteen henkiloston maara seké asiakaspalvelijoille annetut ohjeet asi-
akkaan kohtaamiseen. Henkiloston riittdvan suuri maaré vaikuttaa aina positiivisesti
asiakastyytyvaisyyteen. Tall6in asiakas ei joudu odottamaan. Yrityksen on oltava erityi-
sen tarkkana, silla vaikka suurella osalla yrityksen asiakkaista olisikin palvelusta posi-
tiivisia kokemuksia, muutama joukossa oleva negatiivinen kokemus saattaa helposti
myrkyttdd yrityksen mainetta. Huonosti kohdelluksi tulleet asiakkaat eivat useinkaan
pidéd asiaa omana tietonaan, vaan tieto levidé hyvin helposti. Tdma saattaa aiheuttaa tyy-
tyvaisissakin asiakkaissa sen, ettd he saattavat harkita asioivansa seuraavan kerran jos-
sakin toisessa liikkeessa. (Aarnikoivu 2005, 22, 33-34.)

Hyva tai huono maine ei aina ole sidoksissa pelkastaan asiakkaan kohtaamiseen asia-
kaspalvelutilanteessa. Asiakaskohtaaminen voi sattua myos ty6ajan ulkopuolella. Tutun
asiakkaan tervehtiminen myos liikkeen ulkopuolella on kohteliasta. Samoin asiakasta
olisi hyva tervehtia liiketiloissa, vaikka varsinaista asiakaspalvelutilannetta ei olisikaan.
Asiakkaan kohtaaminen voi tapahtua myos liikenteessd. Firman autoissa on usein mai-
nokset kyljess, ja asiakas voi muodostaa kasityksensa firmasta myos firman auton ajo-
tavan mukaan. Silmittémasti kaahaava auto ei varmasti anna firmasta hyvaa kuvaa si-
vullisille. Vastaavasti hyvin liikenteessa kayttaytyva kuljettaja toimii positiivisena mai-
noksena firmalle. (Pitkdnen 2006, 18.)

3.2.3 Kiire ei ole koskaan hyvéksi

Monessa nykypdivan yrityksesséd on ongelmana se, ettd yhdelle tyontekijoille on jaettu

lilan suuri maaré tehtavid. Monelta asiakaspalvelijalta odotetaan korkeaa stressinsieto-

kykya seké kykyé hoitaa monta asiaa saman aikaisesti. (Pitkdnen 2006, 12.) Esimerkiksi
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voidaan ottaa huoltoneuvojan tehtava. Ty olisi varsin stressitontd, jos ainoana tehtavé-
na olisi asiakkaiden kohtaaminen tiskilla eli kdytdnndssa autojen vastaanottaminen ja
luovuttaminen. Samaan aikaan on kuitenkin kyettadvé vastailemaan saapuviin puhelui-
hin, luettava séhkoposteja ja vastattava niihin, laskutettava muita yrityksia ja mahdolli-
sesti keskusteltava mekaanikkojen kanssa, jos huollossa on ilmennyt vastoinkaymisia.
Jos tdman liséksi huoltoneuvojan tiskille on jono asiakkaita, on selvaa, ettd osa tehtavis-
t4 taytyy jattdd myohempadn ajankohtaan. Valitettavasti ndissa tilanteissa monta kertaa
odottava osapuoli on asiakas, vaikka niin ei saisi olla. Asiakas ei saisi joutua odotta-
maan, mutta sen toteutuminen on mahdollista vain ideaalitasolla. Esimerkiksi iltapaivan
ruuhka voi aiheuttaa sen, ettd kaikki huoltoneuvojat joutuvat palvelemaan asiakkaita
tiskilla samanaikaisesti. Ellei erillistd puhelinpalvelua ole, joutuvat asiakkaat luultavasti

odottamaan puhelimen padssa. (Oma tyokokemus 2015.)

Suuri osa edelld mainituista tehtdvistd on sellaisia, joita asiakas ei nde kohdatessaan
asiakaspalvelijan. Tdma saattaa aiheuttaa asiakkaalle epétietoisuuden siitd, otetaanko
hantd vakavasti, ja etenkin siitd, kuinka pian han saa haluamaansa palvelua. Koska sa-
manaikaisesti moneen asiaan keskittyminen hyvin on kéytdnndssé mahdotonta, asiak-
kaiden palvelujarjestys on erittéin tarkeé asia, jonka kanssa pitaa olla erityisen tarkkana,
etenkin jos kaytdssa ei ole vuoronumerojérjestelméa. Asiakas kokee helposti tulevansa
syrjityksi, jos hdn huomaa, ettd hanen jalkeensd tullutta asiakasta palvellaankin hénté
ennen. Asiakaspalvelijan on siis kyettdva pitdmain muita asiakkaita silmélla, vaikka
han silla hetkella palvelisikin jotakuta toista. (Pitkédnen 2006, 12.)

Hyvaan ja asialliseen asiakaspalveluun kuuluu myos se, etteivét stressi, kiire, oman
elaman ongelmat tai vaikkapa vaan muuten huono péiva vaikuta asiakkaan kohteluun.
Monet edell& mainituista saattavat aiheuttaa pahantuulisuutta, mutta asiakasta on aina
kohdeltava niin, ettd han saa kohtelustaan positiivisen kuvan. Se ei kuitenkaan tarkoita
sitd, ettd asiakaspalvelijan olisi jatkuvasti oltava teenndinen hymy naamalla, mutta asia-
kaspalveluun on suhtauduttava aidolla positiivisuudella, jolloin asiakkaalle suunnattu
hymykin on aitoa. Itsehillintd on asiakaspalvelussa kaiken A ja O. Monissa palveluam-
mateissa asiakaspalvelijat joutuvat vaistamatta kohtaamaan vélilla dkaisid, jopa raivois-
saan olevia asiakkaita. Asiakas saattaa olla todella &kéinen ja vaittaa, ettd hanta on koh-
deltu véarin. (Pitk&nen 2006, 28-29.) Etenkin huoltoneuvojan tydssa huoltoneuvoja on
monta kertaa se, joka joutuu ottamaan huonon palautteen vastaan, vaikka auton huoltoti-

lanteessa mekaanikko olisi tehnyt virheen. Itse asiakaspalvelija saattaa téllaisessa tilan-
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teessa olla taysin syytdn, mutta han ei saa missaan nimessa menettdd hermojaan. Se ei
vastaa toimintatapaa jolla yritys haluaa asiakkaitaan kohdeltavan. Takaisin réhjaddminen
ei koskaan ainakaan paranna tilannetta. Liséksi huoltoneuvojan rauhallinen kéytos usein
lopulta vaikuttaa rauhoittavasti myods asiakkaaseen. Lopulta monet tilanteet selvidvat

yleensa rauhallisella keskustelulla. (Oma tyokokemus 2015.)

Asiakaspalveluun on suhtauduttava noyralla asenteella. ”Kuuntele asiakasta. Anna ha-
nen purkaa tunteensa. Al4 keskeyta asiakkaan puhetta tai vahittele hanen kokemuksi-
aan.” Namé kaikki ovat hyvia ohjeita asiakaspalveluun, mutta on muistettava, etta liika
noyristelykdan ei ole hyvéksi. Asiakkaan mielipiteen ei saisi liikaa antaa vaikuttaa
omaan tekemiseen, silld firman linjoissa on pysyttdva. On toki olemassa sanonta “asia-
kas on aina oikeassa”, mutta tima ei aina pida paikkaansa. (Pitk&nen 2006, 30-31.) Esi-
merkiksi voitaisiin ottaa tilanne, jossa asiakas tuo auton huoltoon ilmoittaen, ettd autos-
sa on ”se ja se” vika. Lausunto pitd4 kylla ottaa huomioon, mutta ongelmaa ei saa alkaa
ratkoa pelkastédan sen pohjalta. Ongelmalliseksi tilanne muodostuu siind vaiheessa, kun
korjaamolla autoon vaihdetaan asiakkaan vialliseksi ilmoittama osa, mutta vika ei kor-
jaannukaan silla. Asiakkaalle ei kelpaa selitykseksi ”vaihdoimme juuri sen osan, jossa
sanoitte vian olevan”, silld asiakas olettaa, ettd merkkikorjaamo tuntee auton niin hyvin,

ettd vian todellinen aiheuttaja 10ytyy. (Oma tyékokemus 2015.)

3.2.4 Asiakas arvostaa rehellisyytta

Rehellisyys on yksi tarkeimpié asioita asiakaspalvelussa. Juuri siihen perustuu lahes
koko asiakkaan luottamus yritystd kohtaan. Asiakas saattaa laht6tilanteessa olla epéluu-
loinen, ennen kuin luottamussuhde on rakentunut. Lupaukset ovat pyhi4, ja ne on pyrit-
tava aina pitamaan, silla muuten koko luottamussuhdetta ei paase kehittyméén lainkaan.
Epaluuloinen asiakas ei ole yritykselle hyddyllinen. Jos jostakin asiasta ei voida olla
taysin varmoja, sité ei pida mennd lupaamaankaan. Lupausta tehdessa on myds muistet-
tava varmistaa, ettd asiakas varmasti ymmartaa asian niin kuin asiakaspalvelija on sen
tarkoittanut. Nain valtytaan vaarinkasityksilta, eika asiakas koe tulleensa petetyksi. Jois-
sakin tapauksissa voi olla hyvé, etta lupauksesta tehdaan kirjallinen vahvistus. (Pitkénen
2006, 40-41.) Esimerkiksi juuri autoalalla kaikki sovitut asiat merkitadn tyoméaarayk-
seen, jotta epéselvyyksia ei paéase syntyméaan. Mekaanikko voi helposti lukea tyomé&éara-

ykseltd, mit4 autoon saa tehdd ja mité ei. (Oma tyokokemus 2015.)
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Jos sattuu kdymaan niin, ettd asiakkaalle tehtyé lupausta ei pystytdkdan pitamaan, siité
on heti ilmoitettava asiakkaalle ja pahoiteltava tilannetta. Lisaksi tilanne kannattaa hy-
vittda asiakkaalle, vaikka se saattaisikin olla taloudellisesti tappiollista. Asiakas kuiten-
kin kokee silloin, etté virhettd pahoitellaan tosissaan, ja on todennédkdistd, etta hén asioi
yrityksessa vield jatkossakin. Ratkaisu on yleensd pidemmalla aikavélilla kannattava.
(Pitk&dnen 2006, 40-41.) Korjaamolla saattaa joskus kayda niin, ettd asiakas ei saakaan
autoaan takaisin luvatussa ajassa. Syyné voi olla esimerkiksi jonkin varaosan saapumi-
nen myohdssa tai jokin muu korjaamolla sattunut virhe. T&ssa tapauksessa on kohtelias-
ta tarjota asiakkaalle sijaisauto ilmaiseksi kéayttéon, kunnes auto saadaan palautettua
asiakkaalle. Jos kyseessd on mekaanikon tekema virhe, ylimadréisesta tyosta ei saisi
koitua asiakkaalle lisdkustannuksia vaan se kuuluisi laittaa korjaamon laskuun. Asiak-
kaalle alussa annetun hinta-arvion on aina pidettavé paikkansa, ellei asiakkaalta kysyta
lupaa lisatoimenpiteisiin. Jos jokin osa vaihdetaan autoon ilman asiakkaan antamaa lu-
paa, asiakas ei ole siitd maksuvelvollinen. Edes auton ajokelvottomuus ei muuta tilan-

netta. Jos asiakas ei anna korjata vikaa, sité ei silloin korjata. (Oma tykokemus 2015.)

Rehellisesti toimiva yritys on aina asiakkaiden suosiossa. Joissakin tilanteissa yritys
saattaa joutua uhraamaan omasta tuottavuudestaan pitddkseen asiakkaan tyytyvaisena.
Joskus saattaa tulla tilanne, jossa asiakasta neuvotaan kaymé&an kilpailevan yrityksen
pisteelld, jos jotakin h&nen tarvitsemaansa tavaraa ei silla hetkelld ole varastossa. Tamé
ei valttamattd ole suoraan taloudellisesti kannattavaa, mutta se antaa asiakkaalle rehelli-
sen kuvan. Yhta hyvin saman tilanteen voisi hoitaa toteamalla vain ettd “valitettavasti
tuotetta ei ole nyt varastossa”. Tassd lauseessa ei suoranaisesti ole mitdén epakohtelias-
ta, mutta se ei aiheuttaisi asiakkaalle samanlaista hyvan palvelun tunnetta. Voihan olla,
ettd asiakas tdméan kuultuaan tilaisikin osan yrityksen kautta, mutta yhtd hyvin han saat-
taisi kierrelld muita alan liikkeitd ja ostaa osan muualta. N&in lopputulos olisi sama,

mutta asiakkaalle jéisi tilanteesta erilainen kuva. (Pitkanen 2006, 41.)

3.2.5 Asiakkaan kohtelu

Asiakaspalvelutilanteessa on hyva osata lukea asiakkaan mielentilaa. Jo valmiiksi pa-
hantuulista ja varautunutta asiakasta on syyté kohdella erityisen hienovaraisesti. Hieno-

tunteisuus on kuitenkin muistettava kaikkien asiakkaiden kanssa. Asiakkaan henkil6-
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kohtaisista asioista olisi keskusteltava sellaisella &&nenvoimakkuudella, etteivat muut
sivulliset sitd kuule. Jos asiakas esimerkiksi esittdé jonkin asiansa kuiskaamalla, on koh-
teliasta kuiskata takaisin. Asiakkaan on tunnettava olonsa turvalliseksi palvelutilantees-
sa. Asiakaspalvelijasta tulisi tulla asiakkaalle sellainen kuva, ettd hanelle voi kertoa mité
tahansa hapeilemétta. (Pitkdnen 2006, 44-45.) Autoalalla asiakkaalla ei useinkaan ole
tarvetta kertoa mitadan kovin henkilékohtaista, mutta jotkin asiat saattavat silti olla sel-

laisia, joista hdn ei tahdo muiden tietdvan. (Oma tyékokemus 2015.)

On hyva muistaa, ettd asiakkaan kanssa vaittelya olisi syyta véalttda. Eteen voi tulla ti-
lanteita, joissa asiakaspalvelija on asiakkaan kanssa aivan eri mieltd. Mielipiteen voi
kylla ilmaista, mutta sekin kannattaa tehda hienotunteisesti. On tosin tapauksia, joissa
asiakaspalvelijan on oltava ehdoton. Autokorjaamon asiakaspalvelija ei voi luovuttaa
paihtyneelle asiakkaalle autoa, silld se on lainvastaista. Naissdkaan tilanteissa ei ole
syyta kiihtya asiakkaan suuttumuksesta huolimatta, vaan asia on esitettavéd jamakaésti ja
peradntymattd. (Pitk&nen 2006, 45.)

3.2.6 Etaviestintd yha suuremmassa osassa

Asiakasta l&hestyttédessé on aina mietittdva paras menetelmd. Tietoliikenteen séhkdista-
misen ansiosta asiakkaan tapaaminen kasvotusten ei endé ole ainoa tapa. Nykypaivana
séhkdinen viestintd on suuri osa asiakaspalvelua. Sahkopostilla hoidetaan paljon asioita,
ja joillakin autokorjaamoilla on nettisivuilla ajanvarausmahdollisuus. My6s puhelimen
kayttd on viimeisen parinkymmenen vuoden aikana noussut suurempaan osaan, silla
lahes jokainen yksityisasiakaskin omistaa nykyaan matkapuhelimen. (Pitk&nen 2006,
101-102.)

Asiakasta lahestyttdessa on mietittava, mité viestintdtapaa milloinkin kannattaa kayttaa.
Kiireisimmat asiat voi hoitaa puhelimella ja kasvotusten. Sahkoposti ei ole yhtd nopea,
mutta se mahdollistaa hyvin asioiden tarkan selostuksen. Nopea sdhkoposteihin vastaa-
minen ja helppo tavoitettavuus puhelimella antavat asiakkaalle hyvan kuvan palvelun
laadusta. (Pitkanen 2006, 101-102.)
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3.2.7 Tyopaikan ilmapiiri vaikuttaa

Negatiivinen ilmapiiri tyopaikalla ei ole koskaan hyva asia. Se tarttuu helposti tyonteki-
jasté toiseen ja aiheuttaa sen, ettd energiaa tuhlautuu liikaa erilaisten suojamuurien ra-
kentamiseen tyontekijoiden ymparille sen sijaan, etta energia kohdistuisi itse tyon teke-
miseen. Negatiivinen ilmapiiri ruokkii helposti riitoja, ja huomio kohdistuu helposti
turhaan virheisiin ja syyllisten etsintddn. Tyoteho siis kdrsii huomattavasti, joka taas
vaikuttaa suoraan firman tulokseen. Téssa tapauksessa se vaikuttaa myos asiakaspalve-
lun laatuun. Vastaavasti voidaan sanoa, ettd positiivisuus tarttuu yhta lailla, vaikutukset
vaan ovat péinvastaiset. Positiivisuus vapauttaa tyontekijoitd, silla virheista rankaise-
mista ei tarvitse peldtd. Se lisdd oma-aloitteisuutta ja innovatiivisuutta. Tdmén takia
sithen kannattaakin panostaa aivan erityisesti. Se on yksi ty0paikan tarkeimmista asiois-
ta. (Pentikéinen 2009, 12-13.)

Esimies voi omalla kdytoksellaan vaikuttaa tydpaikan ilmapiiriin paljonkin, silla tydn-
tekijat toimivat usein peilina esimiehen toiminnalle. Sanonta ”minka kylvdi, sen niittda”
patee hyvin myos tassé asiayhteydesséd. Alaisia kannattaa kohdella hienotunteisesti, ku-
ten asiakkaitakin. Jos esimies onnistuu positiivisella asenteellaan motivoimaan alaisia,
se nakyy varmasti myos tyon jaljessd. Tassa tapauksessa se ndkyy asiakaspalvelussa,
mika taas vaikuttaa suoraan asiakastyytyvéisyyteen. Tyopaikalla kuuluisi olla sellainen
ilmapiiri, ettd kenenkaan ei tarvitsisi pelata mielipiteensé sanomista. (Pentikainen 20009,
12-13))
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4 ASIAKASPALVELU JYVASKYLAN DELTA AUTOLLA

4.1.1 Huolto

Tamaé osio kasittelee asiakaspalvelua Jyvaskylan Delta Autolla. Asiakaspalvelu Deltalla
liittyy autojen huoltoon ja varaosamyyntiin. Samassa rakennuksessa toimii myos auto-
myynti. Asiakaspalvelu alkaa yleensd siitd, kun asiakas varaa autolleen huoltoajan joko
puhelimitse, tai kdy varaamassa sen paikan paalla. Asiakkaalta kysytddn ensimmaisend
yleensa auton rekisterinumero, jonka jalkeen rekisterinumero sydtetddn AutoMaster-
jarjestelmadn. AutoMasterista ndhdéén, onko kyseinen auto kdynyt jo aikaisemmin Del-
talla huollossa. Jos ei ole, auton tiedot voidaan hakea AutoMasteriin netin kautta. Sa-
malla asiakkaalta yleensa kysytaan puhelinnumeroa ja sdéhkopostiosoitetta, jotta asiak-
kaaseen voidaan tarvittaessa ottaa yhteyttd. Jos auto on jo kéynyt Deltalla huollossa,
nékee AutoMasterista paitsi asiakkaan ja auton tiedot, myds huoltohistorian. Huoltohis-
torian perusteella voidaan esimerkiksi péaatelld, mikd vuosihuolto autoon pitéd seuraa-
vaksi tehdd. (Oma tydkokemus 2015.)

AutoMasterista nahdaan myos kalenteri, joka nayttad milloin on seuraavan kerran va-
paata aikaa auton huoltamiseen. Asiakkaalle ehdotetaan ensimmadista vapaa-aikaa, ja jos
se ei sovi, parhaiten sopiva aika. Td&mén jalkeen asiakas tuo auton sovittuna ajankohta-
na. Luovutusvaiheessa asiakas antaa auton avaimet. Asiakkaalle selostetaan huollon
aikana tehtdvat toimenpiteet ja kerrotaan huollon kustannusarvio. Tédssa vaiheessa kan-
nattaa viel& varmistaa asiakkaan puhelinnumero, jotta hanelle voidaan ilmoittaa huollon
valmistumisesta tai mahdollisista vastoinkdymisistd. Lopuksi AutoMasterista tuloste-
taan viel& tydmaarain, jossa nékyvat kaikki huollon toimenpiteet. Asiakkaalta pyydetaan
paperiin allekirjoitus, jotta valtyttaisiin myéhemmiltd vaarinkasityksilta siitd, mihin
asiakas on suostunut ja mihin ei. Taman jalkeen tulostettu tyémaarain ja avaimet jate-
td&n muovitaskussa odottamaan hyllykkdon, josta mekaanikko noutaa ne, kun huolto
alkaa. (Oma tyokokemus 2015.)

Ennen kuin asiakas tuo auton huoltoon, tydméaardimen luomisen lisaksi on taytynyt teh-
da muitakin valmisteluja. Autoon on taytynyt tilata tarvittavat varaosat, jotta ne olisivat
mekaanikolle valmiina, kun niita tarvitaan. Varaosat tulevat yleensa perille seuraavana

paivand tilauksesta, jos niitd 16ytyy Suomen padvarastosta. Jos osia joudutaan tilaamaan
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ulkomailta, toimitusaika on pidempi. Tdmé on otettava huomioon jo ajanvaraustilan-
teessa. Aikaa ei kannata varata kovin aikaiseen ajankohtaan, jos on tiedossa, ettd osien
toimittaminen kestdd kauan. Kaikkia osia tarvitse tilata, silla varastosta I0ytyvat perus-
osat yleensa suoraan hyllystad. Perusosat ovat sellaisia, joita menee l&hes jokaisen huol-
lon yhteydessd, kuten 6ljynsuodattimet, sytytystulpat ja muut sellaiset. Jos auto on tu-
lossa aivan perusvuosihuoltoon, ei valttamétta tarvitse tilata mitdan. Korjaukseen tule-

viin autoihin joutuu yleensa tilaamaan enemman. (Oma tyokokemus 2015.)

Kun tilatut varaosat saapuvat aamulla, on aivan ensimmaisena tehtdvana tarkastaa rahti-
Kirjoista, ettd kaikki kollit on toimitettu perille. Joskus saattaa kaydé niin, etta jokin kol-
leista on ja&nyt kuljetusfirman terminaaliin. Asia selvi&a yleensa soittamalla. Jos kuor-
ma on pé&allisin puolin kunnossa, on seuraavana tehtdvana kuorman purku ja sisallon
tarkastaminen. Kuorman mukana tulevat aina tilauslistat, joihin on merkitty kaikki osat,
jotka oli tilattu. Ensimmaisend tarkastetaan, ettd kaikki listoissa nakyvat osat ovat
kuormassa. Jos jokin osa puuttuu, siitd on ilmoitettava keskusvarastolle. Talléin kuor-
masta jaanyt osa saadaan yleensd seuraavana pdivana perille. Kun osat on kayty lapi,
voidaan kuorma “ostaa sisddn” AutoMasteriin. AutoMasterissa on varaosaosio, joka
nayttaa paitsi varaston varaosasaldot, myds tehdyt tilaukset. Jokaisessa tilauslistassa on
tilausnumero, jonka avulla avoimen tilauksen 16ytdd AutoMasterista helposti. Avoin
tilaus tarkoittaa sitg, ettd tilaus ndkyy AutoMasterissa tehtynd, mutta sitd ei ole kuitattu
vastaanotetuksi. Avoin tilaus klikataan auki AutoMasterissa, jossa nakyvat viela tilatut
osat listana, seké niiden sisaanostohinnat ja tilauksen kokonaissumma. Tassé vaiheessa
kannattaa viela tarkistaa, ettda koneella ndkyvén tilauksen osalista vastaa kuorman mu-

kana tullutta paperilistaa. (Oma ty6kokemus 2015.)

Jos kaikki on kunnossa, tilaus ostetaan sisdan. Tamé tarkoittaa kaytannossa sitd, ettd
tilaus kuitataan vastaanotetuksi, jolloin tilauksen sisaltaméat varaosat muuttuvat varaston
saldolle né&kyviksi. Jos tilauksessa olisi esimerkiksi 10 kappaletta Mitsubishin 6ljyn-
suodattimia ja varaston saldo olisi alun perin 5, sisddnoston jalkeen saldo olisi 15. Kun
tilaukset on kuitattu vastaanotetuiksi, osat ovat myytavissa AutoMasterin kautta tarpeen
mukaan. Kuormaa purettaessa osa varaosista menee hyllyyn, osa suoraan huollettaviin
ja korjattaviin autoihin. Varaosiin on yleensa tarralapulla merkitty seké& varaosanumero
etta tieto siitd mihin se menee. Jos 0sa menee hyllyyn, siind on hyllypaikka, jos taas
autoon, tarrassa lukee usein rekisterinumero. Autoihin suoraan menevat osat myydaan

AutoMasterin kautta tyomaardimelle. Osien hinnat nakyvat myos tydmaaréimelld suo-
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raan, jolloin ne on helppo laskuttaa asiakkaalta. AutoMaster myos laskee automaattises-

ti yhteen tydmadraimelld olevien varaosien summat. (Oma tyokokemus 2015.)

Auton huoltoon tarvittavat osat keratadn valmiiksi laatikkoon mekaanikkoa varten. Laa-
tikko nostetaan hyllyyn ja siihen teipataan kyseisen auton tulostettu tydmaaréin, jossa
nakyy auton rekisterinumero. Tama helpottaa kuorman purkua, silld kun koneelta nah-
daan, ettd autoon X ovat menossa tietyt osat, ne on helppo kdyda suoraan vieméassé au-
ton kerdilylaatikkoon. Jos keréilyé ei ole vield aloitettu kyseiselle autolle, samassa hyl-
lyssé jossa keréilylaatikoitakin pidetdan, on numeroituja lokeroita. Osat voi laittaa jo-
honkin lokeroon ja kirjoittaa tydomaaréimelle missé lokerossa ne ovat. Silloin ne on
helppo poimia sieltd kerdilyvaiheessa. Osiin kannattaa kirjoittaa tussilla mahdollisim-
man nékyvasti vield auton rekisterinumero, vaikka se lukisikin varaosatarrassa jo val-
miiksi, silld se helpottaa osien l0ytdmisté ja aikaa s&&styy. Kun asiakas tuo autonsa
huoltoon, mekaanikko péésee aloittamaan huollon tdsmalleen sovitulla kellonlyomélla,

jos kaikki on mennyt kuten pitadkin. (Oma tyékokemus 2015.)

Mekaanikko suorittaa huollon yhteydessé aina autoon my6s kuntotarkastuksen. Tarkas-
tuksen tarkoituksena on selvittdd, onko autossa joitakin muita vikoja jotka eivét ole ai-
kaisemmin tulleet esille. Esimerkiksi jarruletkujen vaihto ei kuulu jokaiseen huoltoon,
mutta jos niissa on selvasti havaittavissa halkeamia, ne olisi syyta vaihtaa. Talloin asi-
akkaalle soitetaan ja ilmoitetaan I0ytyneestd lisaviasta. Asiakkaalta kysytdan lupa osan
vaihtamiseen, ja esitetddn uusi kustannusarvio. Jos asiakas antaa luvan, osa vaihdetaan.
Jos lupaa ei tule, asia jatetdén sikseen. Koskaan ei asiakkaalle saa tulla lisakustannuksia
ilman hé&nen suostumustaan. Jos jokin asia tehddén autoon ilman asiakkaan lupaa, kor-
jaamo on korvausvelvollinen siitd aiheutuvista kustannuksista. Taytyy muistaa, ettd
vaikka autossa olisi kuinka Kriittinen vika, ei sekdd&n muuta asiaa. Yritys toimii kuiten-
kin aina asiakkaan ehdoilla. Huollon valmistuttua mekaanikko kuittaa sen auton huolto-
kirjaan ja ajaa auton parkkipaikalle odottamaan asiakasta. Asiakkaalle yleensé soitetaan,

ettd auto on valmis ja noudettavissa. (Oma tyokokemus 2015.)

Asiakkaan tullessa noutamaan autoa hanen kanssaan kdydaan viela kerran lapi korjauk-
sen tai huollon toimenpiteet. Asiakkaalle naytetdaan selkedsti eri huoltotoimenpiteista ja
varaosista tulleet erilliskustannukset sek& kokonaiskustannus. Liséksi asiakkaalle kerro-
taan, jos mekaanikko on tehnyt tydmadaraimelle joitakin merkint6ja huollosta. Jos huol-

lon aikana on sattunut jokin virhe, sitd pyritddn pahoittelemaan asiakkaalle tosissaan.
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Asiakkaan taytyy kokea, etta tapahtuneesta ollaan oikeasti pahoillaan. Yksi keino hyvit-
t4é4 tapahtunutta on antaa hieman alennusta huollosta tai korjauksesta. Taméa yleensa
auttaa asiakasta leppymaén, vaikka hén onkin alussa ollut kovin tuohtunut. Kovin suurta
alennusta ei yleensa voi antaa, mutta alkuperdistd hintaa voidaan laskea jonkin verran.
Huollon hinnasta riippuu, kuinka paljon alennus on euroissa. Paasaantoisesti alennus on
annettava niin, etté se ei tuota yritykselle tappiota. Tavoitteena on toki aina, ettei mitaan
virhetté sattuisi missdén vaiheessa ja kaikki menisi hyvin. Talléin auto voidaan luovut-
taa asiakkaalle ilman anteeksipyytelyitd ja asiakas on yleensa tyytyvdinen. Kun kaikki
tarvittava on kayty lapi, asiakasta laskutetaan ja hanelle luovutetaan auton avaimet. Tas-
sé vaiheessa asiakkaalle kannattaa jo alustavasti mainita seuraavan vuosihuollon ajan-

kohdasta, jotta hdn osaa sitten varautua ajoissa. (Oma tyokokemus 2015.)

4.1.2 Varaosamyynti

Varaosamyynti kuuluu my6s huoltoneuvojien tydtehtaviin Delta Autolla. Prosessi alkaa
siitd, kun asiakas soittaa tai paikan paalla kysyméssa haluamaansa osaa. Jos osaa 16ytyy
varastosta, se voidaan myydéa hanelle heti. Muussa tapauksessa osa on tilattava. Asiak-
kaalle voidaan ilmoittaa jo tassé vaiheessa osan arvioitu toimitusaika. Jos toimitusaika
jostakin syysta on pidempi kuin asiakkaalle esitetty arvio, asiakkaalle on kohteliasta
soittaa ja ilmoittaa viivastymisestd. (Oma tyokokemus 2015.)

Varaosamyyntiin menevien osien tilaaminen tapahtuu periaatteessa samalla tavalla kuin
huoltoa varten tilattavien osienkin. Viitteeseen vain merkitddn auton tietojen sijaan va-
raosamyynnin tiedot kuten asiakkaan nimi ja puhelinnumero. Tdmé& nopeuttaa prosessia
jo kuorman purkuvaiheessa, silla varaosista nédkee heti, minne ne ovat menossa. Kuor-
massa saapuneista, myyntiin menevistd osista tehdaan varaosamyynti AutoMasterissa.
Osat myydaén sinne, minka jalkeen varaosamyynnisté tulostetaan lappu, joka viedaan
varaosien kanssa hyllyyn odottamaan, kunnes asiakas noutaa ne. Kun kaikki asiakkaan
tilaamat varaosat ovat saapuneet, hanelle ilmoitetaan siitd joko tekstiviestill4 tai soitta-
malla. Asiakkaalla on myds mahdollisuus valita, noutaako han osat itse vai lahetetadnko
ne kenties eteenpéin. Joskus asiakkaana saattaa olla vaikkapa Delta Auton toinen piste
toisella puolella Suomea, ja jos Jyvaskylan Varastosta 16ytyy jokin osa jota heilld ei ole,
se voidaan toimittaa heille Matkahuollon kautta. Jos asiakas noutaa osansa itse, hanté

laskutetaan tavallisesti tiskill4. Joissakin tapauksissa voidaan asiakkaan toivomuksesta



23

lahettad lasku myos postitse. Sahkdinen laskutuskin on mahdollista, mutta tdméa koskee
yleensé vain yrityksid. Jos yritykselld on Jyvéaskylan Delta autolla tili, voidaan lasku
lahettdd sahkoisend AutoMasterin kautta. Tdma nopeuttaa varaosien noutamista. Lisaksi
jos varaosia menee kuukauden aikana paljon samaan yritykseen, on huomattavasti hel-

pompaa, etta yritys maksaa ne sitten kerralla. (Oma tyokokemus 2015.)
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5 TUTKIMUSTULOKSET

Tama kappale késittelee tutkimustuloksia. Tulokset pohjautuvat haastatteluihin, asiakas-
tyytyvaisyyskyselyiden tuloksiin seka kirjoittajan omaan tyokokemukseen. Aineistona
on myos Delta Autolta saatu kuvaaja, jossa nékyy asiakastyytyvaisyyskyselyiden tulok-
set kuukausittain hieman yli vuoden ajalta. Delta Autolta saatu kuvaaja koskee vain
numeroin annettua palautetta. Tutkimusmateriaalina ei ole ollut tekstiviesteilla mahdol-
lisesti annettu kirjallinen palaute. Kuvaaja on salassa pidettdvaa materiaalia, joten sitd ei
ole lopullisessa julkaisussa. Kysely lahetetdan asiakkaalle tekstiviestilld aina kun tdma

on asioinut Deltalla. (Oma tydkokemus 2015.)

Seuraavassa on suora lainaus tekstiviestin sisallostd: ”Hyva asiakkaamme, miten auton-
ne (rekisterinumero) huolto vastasi odotuksianne? Vastaa asteikolla 6 (hyvd) -1 (huono).
Voit my6s antaa muuta palautetta. T. Delta Auto”. Taman lisaksi asiakkaille ldhetetédén
kyselylomake my6s sahkopostitse (Liite 1), jossa asiakkaan mielipidettd kysytdan tar-
kemmin eri osa-alueista. Sahkopostitse lahetettdvan tyytyvaisyyskyselyn vastauksia ei

ollut mahdollista saada tutkimusaineistoon. (Oma tyékokemus 2015.)

5.1.1 Asiakkaan haastattelu

Haastattelu on tehty Jyvéskyldn Delta Auton vakituisen asiakkaan kanssa. Asiakkaalle
on l&hetetty sahkopostitse word-tiedostona valmiit kysymykset, joihin hédn on vastannut
kirjallisesti (Liite 2). Seuraavassa on koottu tiivistetysti asiakkaan antamia vastauksia.
T4&ssa osiossa ei ole suoria lainauksia asiakkaan kirjoittamista vastauksista, mutta sisalto

pysyy kuitenkin samana.

Asiakkaalta kysyttiin, millainen hanen saamansa kokonaiskuva on Jyvéskyldn Delta
Auton asiakaspalvelun laadusta. Asiakas mainitsee, ettd ostaessaan autoa Delta Autolta,
han sai erittain hyvaa palvelua. Taman jalkeen han on ehtinyt kayttda autoa huollossa
samassa liikkeessa 3 kertaa. Yksi kolmesta huoltokerrasta jatti asiakkaalle negatiivisen
kuvan, joka vaikutti myos asiakkaan kokonaiskuvaan palvelusta. Asiakas mainitsee kui-

tenkin positiivisena asiana ystavalliset huoltoneuvojat. (Asiakas 1.)
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Asiakkaalta kysyttiin myos, mitka asiat asiakaspalvelussa ovat olleet negatiivisia, ja
mit4 kannattaisi parantaa. Asiakas mainitsee, ettd huoltoneuvojien tavoittaminen puhe-
limella on hankalaa. Lisaksi hdn mainitsee auton méaraaikaishuollosta, josta jai negatii-
vinen kuva. Huollossa oli todettu, ettd raidetangon paa pitdisi vaihtaa, muuten auto me-
nisi katsastuksesta lapi. Asiakas oli vienyt auton huoltoon, mutta huollosta olikin soitet-
tu, ettd autoon oli tilattu vaara osa. Asiakkaalle oli ilmoitettu, ettd osa saapuu luultavasti
seuraavan pdivan aamupaivalla ja ettd hanelle ilmoitettaisiin, kun osa on saapunut. Mi-
tdan ei kuitenkaan ollut seuraavana paivana kuulunut, ja asiakas oli soittanut hieman
ennen neljaé litkkeeseen ja kysellyt osan perédén. Autoa ei voinut vielak&én noutaa, silla
osa ei ollut vieldkaan saapunut. Kolmantena pdivané asiakas oli saanut kuulla, etta vara-
osa viipyy edelleen, mutta auto olisi kuitenkin noudettavissa. Asiakkaalle ilmoitettaisiin
sitten, kun osa on noudettavissa. Vasta tdssa vaiheessa asiakkaalle oli selvinnyt, ettd
puuttuva osa ei ollutkaan raidetangon péé, vaan rekisterikilven valo. Osa ei olisi haitan-
nut katsastuksesta lapipdésya, vaan olisi johtanut ainoastaan korjauskehotukseen. Asi-
akkaan omien sanojen mukaan han oli joutunut odottamaan autoaan ihan turhaan, silla
rekisterikilven valon puuttuminen ei estd ajamista. Asiakas oli toivonut turhasta odotta-
misesta hyvitystd, mutta oli ja&nyt epaselvaksi, tehtiinkd niin. Asiakas mainitsee myads,
ettd hén joutui itse kaivamaan auton lumihangesta, kun oli l&hddssa kotiin. Mielikuva

tapauksesta oli jaanyt vihelidiseksi. (Asiakas 1.)

Asiakkaalle oli luvattu ilmoittaa varaosan saapumisesta. Kuukauden paastakaan ei ollut
kuulunut mitéan, ja asiakas paatti itse soittaa liikkeeseen. Asiakas myds mainitsee tassa
yhteydessd, ettd han oli yrittanyt soittaa useamman kerran, ennen kuin kukaan vastasi
puhelimeen. Kavi ilmi, ettd varaosa oli saapunut ajat sitten, mutta asiakkaalle ei ollut
ilmoitettu mitaan. (Asiakas 1.)

Asiakas lisési samaan vastaukseen viela joitakin parannusehdotuksia asiakaspalvelussa.
Asiakkaan mielesta huoltotiskill& olisi aina oltava paikalla véhintédan yksi huolto neuvo-
ja. Myos puhelimella tavoitettavuutta olisi parannettava. Liséksi asiakas toivoo, ettd jos
jokin asia menee pieleen, sitd pahoiteltaisiin vuolaammin, tai asiakkaalle voitaisiin antaa

rahallista hyvitysta. (Asiakas 1.)

Viimeisend asiakkaalta kysyttiin, mitad mielt4 han on ollut kanssak&ymisista huoltoneu-
vojien kanssa, seka tyon laadusta. Asiakas sanoo saaneensa ystavéllista kohtelua ja mai-

nitsee, ettd jotkut huoltoneuvojat ovat avoimemmin ystavéllisia kuin toiset. Hanen mie-



26

lestadn se liittyy kuitenkin enemman persoonaan, kuin kdytokseen. Myodskaéan tehtyjen
huoltojen laadusta asiakkaalla ei ole mitddn pahaa sanottavaa. Asiakkaalta kysyttiin
vield asiakaspalautteen antamisesta, johon h&n vastasi, ettd sdhkopostilla lahetettava
asiakaspalautekysely (Liite 1) on hieman liian yksityiskohtainen. Sen téyttdminen vaatii

sen verran ajankayttod, ettd han ei ole aina jaksanut tayttaa sita lainkaan. (Asiakas 1.)

Asiakkaan kertomat kokemukset toimivat hyvana esimerkkind siitd, kuinka helposti
yksi negatiivinen kokemus vaikuttaa saatuun kokonaiskuvaan. Jos auton ostotilannekin
lasketaan mukaan, asiakas on asioinut Jyvéaskylan Delta Autolla yhteensd 4 kertaa. Nais-
ta vain yksi kerta, eli neljasosa, on ollut negatiivinen. Silti kokonaiskuva on jaanyt ne-
gatiiviseksi. Tamé todistaa jo aikaisemmin teoriaosiossa esille tulleen asian: asiakkaan

saaminen tyytyméttomaksi ei usein vaadi paljoakaan.

5.2 Asiakkaan 2. haastattelu

Toinenkin asiakas kertoi kokemuksistaan Jyvaskylan Delta Auton asiakaspalvelusta.
Haastattelu on tehty suullisesti, eika sité ole litteroitu. Asiakkaalta kysyttiin, mitad mielta
han on ollut asiakaspalvelun laadusta. Asiakas sanoi, etté ei ole kdynyt huollattamassa
sielld autoaan, mutta on kdynyt joitakin kertoja ostamassa sielta varaosia. Itse asiakas-
palvelutilanteesta hén ei sanonut mitaan negatiivista mutta mainitsi asiasta keskustelles-
samme, ettd puhelimella oli todella vaikeaa saada ketaan kiinni. Han sanoi soittaneensa
Deltalle arviolta 20 kertaa saman paivan aikana, mutta kukaan ei vastannut koko paiva-
na. Han kertoi myds maininneensa asiasta jollekin asiakaspalvelijalle paikan paalla,
mutta asiaa ei ollut pahoiteltu mitenkaan. Asiakas mainitsi ymmartavansa, etté kiire
estdd puhelimeen vastaamisen, mutta jos asiasta mainitessa vastaukseksi saa pelkén
”joo”, koko tilanteesta jad huono maku suuhun. Itse varaosamyynti oli mennyt asiak-
kaan toivomusten mukaisesti; sithen hén oli varsin tyytyvdinen. Varaosa oli juuri se,
jonka asiakas oli halunnutkin tilata. VVaraosa oli myds toimitettu ajallaan, eika siiné ollut

ollut mit&én teknistd vikaa. (Asiakas 2.)

Kuten asiakaskin arveli, tdhan on luultavasti ollut syyna kova kiire. Kiire ei kuitenkaan
selité sitd, ettei asiaa ollut pahoiteltu. Jos asiakas kritisoi jotakin asiakaspalvelun puut-
teita, olisi pahoittelu paikallaan. Tdma ei peruuta jo tapahtunutta, mutta antaa asiakkaal-

le enemman sellaisen kuvan, ettd hanet otetaan huomioon. Tastékin tilanteesta voidaan
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nahda se, kuinka helposti pienikin negatiivinen kokemus vaikuttaa kokonaiskuvaan. Itse
varaosan tilaaminen ja myynti oli mennyt juuri kuten pitaakin, mutta asiakasta oli jadnyt
harmittamaan se, ettd huonosta puhelimella tavoitettavuudesta ei ollut oltu pahoillaan.
(Oma tyokokemus 2015.)

5.2.1 Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset

Vaikka tyonjaossa ja tyotehtavien priorisoinnissa saattaa olla jonkin verran parannetta-
vaa, tulokset viittaavat padasiassa siihen, ettd Delta Auton alimiehitys aiheuttaa suu-
rimman osan ongelmista. Asian puolesta puhuu myos Delta Autolta saatu kuvaaja, joka
nayttad asiakastyytyvaisyyden vaihteluja vuoden ajalta. Kuvaaja on salassa pidettavaa
materiaalia, joten sité ei ole lopullisessa julkaisussa. Kuvaajasta on nahtévissa, etté ke-
sélla asiakastyytyvaisyys on jonkin verran alempana kuin muina vuodenaikoina. Kesé-
ja heindkuu ovat huonoimpia kuukausia. Marraskuussa tyytyvaisyys néyttdisi olevan

parhaimmillaan.

Luonnollisesti asiakastyytyvaisyydessa tapahtuu kaikissa yrityksissa jatkuvaa vaihtelua,
eika hetkittaisistd pienista laskuista kannata huolestua. Tassa on kuitenkin kesa- ja hei-
nékuussa nahtévissa pieni notkahdus. Kuvaaja on vain hieman yli vuoden ajalta. Jotta
tuloksia voitaisiin pitaé tarkempina, kuvaajia taytyisi saada usean vuoden ajalta, mutta
kesén aikana tapahtunut notkahdus johtuu melko varmasti henkilokunnan kesalomista.
Tama taas kertoo siitd, ettd henkilokunnan vaheneminen vaikuttaa asiakastyytyvaisyy-
teen negatiivisesti. Jos henkilokunnan maaré olisi suurempi, todennékdisesti asiakastyy-
tyvaisyys olisi kokonaisuudessaankin parempi ja talldin kesalomienkin vaikutus asiaan
olisi pienempi. Jos yrityksessé on jo lahtokohtaisesti kova kiire, eivat kesdlomat aina-
kaan paranna tilannetta. Kova Kiire kasvattaa virheiden mahdollisuuksia, ja jotkin tarke-

atkin asiat saattavat helposti lykkdantya (Oma tyokokemus 2015).
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6 ASIAKASTYYTYVAISYYDEN PARANTAMINEN

Jyvéskylan Delta Auton huoltopisteelld vallitsee aika usein kova kiire. Asiakkaita on
paljon mutta henkilokuntaa suhteellisen vahén. Asentajia on yhteensa seitseman, pelti-
seppid yksi. Taman lisaksi huollon henkilékuntaan kuuluvat kolme huoltomyyjaa seka
korjaamopéaéallikko. Lisdksi talossa on autotalon p&allikkod, mutta hanen vastuualueensa
ei ole pelkéstaan huollon puolella, vaan kattaa koko autotalon toiminnan. Huoltoneuvo-
jat ovat pééosin vastuussa huollon asiakaspalvelusta. Tarvittaessa asiakaspalvelua hoitaa
my06s korjaamopaallikkd. Mekaanikot ovat harvemmin suorassa asiakaskontaktissa;

heid&n osuutensa asiakaspalvelussa on autojen huoltaminen.

Kolme huoltomyyj&é kahdeksaa mekaanikkoa kohden ei ehk& yksind&n kuulosta huo-
nolta tilanteelta, mutta kiirettd luo se, ettd yhtd huoltomyyjda kohden on varsin suuri
maara eri tyotehtévid. Omaa varastotyontekijaa ei ole lainkaan, vaan kuorman purkami-
sen, osien hyllyttdmisen ja muun varastotyon hoitavat huoltoneuvojat. My0ds vara-
osamyynti kuuluu huoltomyyjille, silla siihenk&an tehtavéaan ei ole palkattuna erillista
tyontekijaa. Tama aiheuttaa usein sen, ettd palvelutiskilla ovat harvoin kaikki huolto-
neuvojat paikalla ja monta kertaa on tullut tilanteita, joissa asiakas on tullut paikalle
joko tuomaan tai noutamaan autoaan, mutta tiskill4 ei ole ollut ketddn. Naita tilanteita
syntyy usein, jos varastossa on paljon tehtdvad. Tama laskee asiakastyytyvaisyyttéd suo-
raan, etenkin jos asiakas on kiireinen. Tyhja palvelutiski ja turha odottelu eivét vastaa

asiakkaan odotuksia hyvasta asiakaspalvelusta.

Edelld mainittujen tehtdvien lisaksi huoltoneuvojien tehtaviin kuuluvat muun muassa
laskutukset, ja yksi huoltoneuvojista hoitaa myos takuukésittelyjad. Monissa autotaloissa
takuukasittelijan tehtdvadn on olemassa oma tyontekijansd, miké siirtdd painetta ja Kii-
rettd pois varsinaisen huoltoneuvojan hartioilta. N&in ei Delta Autolla ole, ja se nostaa
tyotehtdvien maaréd. Monissa yrityksissa on nykyaan alimiehitystd, mutta erityisen sel-
vasti tilanne nékyy Jyvaskylan Delta Autolla. Monta kertaa liiallinen kiire on aiheutta-
nut sen, ettd huoltoon tulevaan autoon on vahingossa tilattu vaaria osia, tai osa on tilattu
lilan my6haan, jolloin se ei ehdi saapua ennen auton huoltoon tulemista. Tall6in syntyy
tilanne, jossa asiakkaan tuodessa autoaan huoltoon tarvittavia varaosia ei olekaan saata-
villa. Joskus tarvittavan osan saattaa pystyd hakemaan jostakin l&heisesta varaosaliik-

keestd, mutta aina osaa ei 10ydy l&histolta. Lisaksi Kialle ja Mitsubishille ei ole muita
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merkkihuoltopisteitd Jyvaskyldssa. Jos Mitsubishissa on edelleen takuuta jaljella eika
tilattu osa ole saapunut, ei tarvittavaa osaa saa mistdan. Uusiin autoihin ei I0ydy kovin
hyvin tarvikeosia, eikd niitd saa takuuikaisiin autoihin asentaakaan. Tallgin asiakas jou-
tuu odottamaan auton valmistumista huomattavasti sovittua pidempéaéan, tai huoltoaikaa
saatetaan jopa joutua siirtdmaan myohempéaan ajankohtaan. Asiakkaalle tulee tésta tur-
haa odottelua, mika helposti antaa asiakkaalle sellaisen kuvan, ettd hanen tarpeitansa ei
ole otettu vakavasti eika yritys ole pitanyt kiinni asiakkaan kanssa tehdysta sopimukses-
ta. Erityisesti tilanne turhauttaa asiakasta, jolla on joku valttaméton takaraja huollon
valmistumiselle. Asiakas saattaa olla 1&4hddssé vaikkapa matkalle, jota varten han tarvit-
see autoaan valttamatta. Usein on mahdollisuus tarjota asiakkaalle sijaisauto huollon
valmistumiseen saakka, mutta sekaan ei valttamatta auta, jos asiakas on lahddssa vaik-

kapa pitkalle ulkomaanmatkalle.

6.1 Mahdollisia parannuksia Delta Auton asiakaspalvelussa

6.1.1 Henkilokunnan palkkaaminen

Mielesténi ensimmainen tarked tekija palvelun parantamisessa on uuden henkilékunnan
palkkaaminen. Asiakkaiden madra on nykyisen henkil6kunnan maarédn suhteutettuna
litan suuri. Lisdhenkilokunnan palkkaaminen vahentéisi tyontekijoiden kiirettd, ja ndin
ollen asiakkaatkaan eivat joutuisi odottelemaan. Esimerkiksi varaosatehtaviin voitaisiin
palkata kokonaan oma tydntekijansa. Takuukasittelyjen maérasta riippuen saattaisi sii-
nakin olla riittdvasti ty6tad yhdelle tyontekijalle. Nopea palvelu on yksi tarkeimmista
tekijoistd asiakastyytyvaisyyden sailyttamisessd. Asiaan vaikuttaminen ei vélttdmaétta
ole yksinkertaista, silla se ei ole yksin Jyvéaskyldan Delta Auton palvelupisteen paatetta-

Vissa.

Henkiloston maarén vaikutus tyytyvaisyyteen nakyy selkeasti sieltd saamassani kuvaa-
jassa. Asiakastyytyvéisyydessé on pieni notkahdus kesédlomien aikana. Kesa on kiireista
aikaa autoalalla, silld monet haluavat saada autonsa kuntoon ennen kesdloman alkua.
Tyontekijoiden kesalomat lisdavat entisestaan kiirettd, joka taas puolestaan kasvattaa
virheiden riskid. Mitd enemman virheitd tapahtuu, sen tyytyméattomampia ovat asiak-
kaat. Virheiden minimointi on jo yksissaan aika hyva tae tyytyvaiselle asiakaskunnalle.

Lisaksi stressiton tydymparistd vahentaa tyontekijoiden kireyttd, joka taas parantaa tyo-
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ilmapiirida. Taytyy myos muistaa, ettd vaikka jokainen uusi tyontekija tuottaa firmalle
lisakustannuksia, se parantaa asiakastyytyvaisyytta. Tyytyvéiset asiakkaat kertovat ko-
kemuksistaan eteenpdin, ja asiakaskunta kasvaa. Tdma4 taas lisd firman tuottoa. Lopulta

investointi voikin olla kannattava, vaikka se aluksi lisd&kin kuluja.

6.1.2 Tyotehtavien priorisointi ja selkedmpi jakaminen

Asiakas on aina etusijalla, sité ei sovi koskaan unohtaa. Toki voidaan ajatella, ettd koko
firman toiminta on kokonaisvaltaisesti asiakaspalvelua, mutta odottavan asiakkaan pi-
téisi olla aina etusijalla. On ymmérrettavaa, etta rastitoitd, kuten laskutuksia ja takuuké-
sittelyja kertyy helposti, jos on muutenkin kova kiire, mutta tiskin takana odottava asia-
kas on aina tarkedmpi. Rastit6itd on mahdollista tehda alta pois tarvittaessa vaikka yli-
toind, jos ensisijaisena tavoitteena ovat tyytyvaiset asiakkaat. Joskus voi tuntua vaikeal-
ta jattaa joku tyo asiakkaan takia, etenkin jos homma on todella térkeé ja pahasti kesken.
Talloin tiskille voi kenties menné joku toinen, jonka senhetkiselld tyolla ei ole yht& kii-
re. Varastossa tai tietokoneella hoidettavia tehtdvia kannattaisi ajoittaa sellaiseen het-
keen, jolloin asiakkaita on yleenséd vahiten. Néin on kylla toimittu jo aikaisemminkin,
ainakin jossakin maarin. Aamulla ja iltapaivélla ollaan yleensd enemman tiskilla kuin
keskelld pdivaa. Autohuollossa asiakkaita on usein eniten aamusta ja iltapaivasta, silla
monet tuovat auton huoltoon ennen téihin menoa ja hakevat sen pois toista padstessaan.
Joskus Kiiretta saattaa jatkua koko paivan ajan, jolloin tehtdvien priorisoiminen voi olla

vaikeampaa.

Jos tyotehtdvia jaetaan selkedsti tyontekijoiden kesken, on osa ongelmista varmasti rat-
kaistavissa. N&in on tietenkin tehty tahankin asti, mutta siina voisi olla vield jonkin ver-
ran hiottavaa. Voitaisiin vaikka etukateen sopia, kuka menee asiakkaan saapuessa tiskil-
le palvelemaan. L&htdkohtaisesti menee se, jolla ei silla hetkell4d ole mitdan erityisen
tarkeda. Jos taas kaikilla on térked tehtdva kesken, on jonkun mentévé joka tapauksessa.
Tallaisista tilanteista voidaan sopia etukateen, jolloin tilanteen ratkomiseen ei kulu tur-

haa aikaa.
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6.1.3 Puhelinpalveluiden ja asiakaspalautteen keruun kehittaminen

Kuten asiakkaiden vastauksissa jo tulikin ilmi, olisi puhelimeen vastaamisessa paranta-
misen varaa. Joskus puhelimella on todella vaikea saada ketdan kiinni. Tahan voisi yh-
tend ratkaisuna olla erillisen call centerin perustaminen Jyvaskylan Delta Autolle. Call
center on puhelinkeskus, johon kaantyvét kaikki vastaamattomat puhelut. Deltalla on
kylla olemassa call center, mutta se sijaitsee Helsingissa ja kattaa koko Suomen Delta
Autot. Sieltdkin kautta voi autolleen varata huoltoajan mihin tahansa Suomen Deltaan,
mutta helpompaa tietysti olisi, jos asiakas paasisi neuvottelemaan suoraan oman kor-

jaamon huoltoneuvojan kanssa.

Ratkaisuna olisi, etté4 jokaisella Delta Autolla olisi yksi call center -tyontekija eli henki-
16 joka vastaisi puheluihin, joihin muut eivét ole ehtineet vastata. Tyontekija voisi myds
soittaa réastipuheluita eli soittaa takaisin asiakkaalle, jos puhelu on jaanyt kokonaan vas-
taamatta. Tama tyontekija voisi myods hoitaa ajanvarauksia, aivan kuten huoltoneuvojat-
kin. Vaikka hanell4 ei olisikaan paljon muuta tehtévaa, uskoisin etté tyot eivat silti lop-
puisi kesken. Huonona puolena eténd toimivassa call centerissa on viela se, etta asenta-
jien mielestd heidan ajanvarauksensa eivat aina ole kovin hyvin hoidettuja. Joskus isolle
huollolle on varattu aivan liian vahéan aikaa, tydméaardimelle on myyty vaaria osia tai
osia ei ole myyty ollenkaan. Call centerin luomia tyomaarayksid joutuu usein vield
muokkailemaan paljonkin, ja siind kuluu turhaa aikaa. Jos call center toimisi itse toimi-
pisteen yhteydessd, ajanvarauksetkin olisi paljon helpompi toteuttaa suoraan kunnolla,

silla tyontekija tietaisi paremmin ajankohtaisen tilanteen.

Asiakas 1. mainitsi haastattelussa, ettd sahkopostitse l&hetettdva asiakaspalaute on hie-
man liian yksityiskohtainen (Liite 1) eikd hdn ole aina jaksanut vastata siihen. Tamé
kertoo siitd, ettd mahdollisesti osa muistakin asiakkaista on jattanyt vastaamatta kyse-
lyyn. Tekstiviestilla l&hetettdvassa kyselyssa ei ole parannettavaa, mutta sahkdpostitse
lahetettdvad lomaketta voisi yksinkertaistaa. Jos asiakkaat jattdvat vastaamatta siihen
sen takia, ettd se on liian pitkd, tulokset eivat anna koko asiakastyytyvaisyydesta to-
denmukaista kuvaa. Kyselyihin vastaaminen pitéisi olla sen verran vaivatonta, ettd

mahdollisimman moni asiakas antaisi palautetta. (Asiakas 1.)
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7 POHDINTA

Tassa tydssa tutkittiin asiakaspalvelun laadun ja firman toiminnan vaikutusta asiakas-
tyytyvaisyyteen Jyvaskylan Delta Autolla. Tavoitteena oli tuoda esille asioita, joita ke-
hittdmalla saataisiin parannettua asiakastyytyvaisyytta. Tutkimusaineistona olivat asiak-
kaiden haastattelut, asiakastyytyvaisyyskyselyiden tulokset sekd oma kuuden kuukau-

den tyokokemus Jyvéskylan Delta Autolla.

Tutkimusmateriaali jai suppeammaksi, kuin alun perin piti, silla tarkoitus oli paasta ka-
siksi palautteeseen, jota asiakkaat ovat antaneet sdéhkopostilla lahetettavan asiakastyyty-
vaisyyslomakkeen (Liite 1) kautta, mutta néihin vastauksiin kasiksi pdaseminen ei kui-
tenkaan lopulta ollut mahdollista. Sen takia ainoat tulokset asiakastyytyvéisyydesta ja
sen vaihtelusta on esitetty Jyvaskylan Delta Autolta saadussa kuvaajassa, joka pohjau-

tuu tekstiviestikyselyn vastauksiin.

Vaikka tutkimusaineisto jaikin asiakaspalautteen osalta vahaiseksi, on melko varmaa,
ettd kappaleessa 6 mainittuja tekijoitd kehittaméalld saataisiin parannettua asiakastyyty-
vaisyyttd. Naita ovat henkilokunnan maaran lisédminen, tydtehtavien parempi priori-
sointi ja selkeampi jakaminen, puhelinpalveluiden parantaminen seké& asiakaspalautteen

antamisen yksinkertaistaminen.
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LIITTEET

Liite 1. Asiakastyytyvaisyyskyselylomake

5/22/2016 Huoltotutkimus

Delta

Select language: | Finnish ¥

Syy autonne kdyttamiseen huollossa?
Maaraaikaishuolto
Vian korjaus
Takuukorjaus
Vauriokorjaus

Muu syy, mika:

Huollon varaaminen

Miten varasit huollon?
Soitin ko. huoltopisteeseen
Kavin paikanpaalla varaamassa huollon

® Varasin ajan Internetin kautta

Mitd seuraavista korvaavista liikkumistavoista sinulle tarjottiin huollon ajaksi?
Veloitukseton sijaisauto
Vuokra-auto
Taksi-/bussi-/junalippu
Vienti/nouto johonkin

Ei tarjottu mitaan

Minké seuraavista korvaavista lilkkumismuodoista valitsit?
En kayttéanyt mitaan
Veloitukseton sijaisauto
Vuokra-auto
Taksi-/bussi-/junalippu

Vienti/nouto johonkin

Auton vastaanotto huoltoon

Palvelu vastaanoton yhteydessa
Erittdin hyvéd Hyva Tyydyttava Melko huono  Huono

Huollon odotusalueen
mukavuus

http://delta.asiakaspalaute fi/a.aspx?EID=981B576B038B0K3853B7768

Erittdin huono
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5/22/2016 Huoltotutkimus

paasitko tyon
vastaanottajan luokse
kohtuullisessa ajassa

Palveluhenkisyys auton
tuonnin yhteydessa

Palvelun tehokkuus
vastaanotossa

Huollon vastaanottajan
asiantuntemus

Tilattujen tyotehtavien
lapikaynti kanssasi

Lisatyotarpeiden
varmistaminen

Luvan pyytaminen
lisatyotarpeisiin
Huoltotyon
kustannusarvion
antaminen

Otettiinko allekirjoituksesi huoltotoimeksiantoon?
Kylla
& Ei

Avoin palaute huollon vastaanoton toiminnasta:

Oltiinko sinuun yhteydessa huoltotyon aikana puhelimitse?
Kylia
J Ei

. Olisin toivonut yhteydenottoa

Auton luovutus huollosta

Informointi
Kylla

Saitteko tiedon auton
valmistumisesta
huollosta riittavan
ajoissa?

Valmistuiko autosi
huolto ennalta
arvioituun/sovittuun
aikaan mennessa?

Tiedotettiinko sinua
riittdvan ajoissa tyon
valmistumisen
mahdollisesta
viivastymisesta?

http://delta.asiakaspalaute fi/a.aspx?EID=981B576B038B0K 385387768
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Palvelu auton luovutuksen yhteydessa

Paasitko tyon
vastaanottajan luokse
kohtuullisessa ajassa

Palveluhenkisyys
autonne luovutuksen
yhteydessa

Huoltotyon luovuttajan
asiantuntemus

Tehtyjen toéiden
lapikdyminen kanssanne

Huoltotyon kirjallisen
raportin selkeys

Kaikkien sovittujen
huoltotdiden tekeminen

Sovituissa
kustannuksissa
pysyminen
Tyytyvaisyytesi
varaosien ja tarvikkeiden
hintatasoon

Huoltotutkimus

Erittdin hyvd Hyva Tyydyttava

Melko huono

Kerrottiinko sinulle tyon ja osien kahden vuoden laatutakuusta?

Kylia
Ei

Tehtiinko autoosi huollon yhteydessa kuntotarkastus?

Kylia
En

Avoin palaute huollon luovutuksen toiminnasta:

Taman huoltokdynnin kustannusten maksu:

~ Kaikki toimenpiteet takuun piiriin
Osittain takuuseen ja osittain itse maksettu
' Kokonaan itse maksettu

Vakuutusyhtion tai leasing yhtion maksama

Tuliko kaikki tilatut tyot tehdyksi tyydyttavalla tavalla?

Sovitut tyot tulivat kerralla kuntoon

 Sovitut tyot eivat tulleet kerralla kuntoon, perustelut:

http://delta.asiakaspalaute.fi/a.aspx ?EID=981B576B038B0K3853B7768

Huono

Erittdin huono
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5/22/2016 Hudltotutkimus

Luovutettiinko auto sinulle....
./ Puhtaampana kuin se oli huoltoon tuodessa
~ Yhté puhtaana kuin se oli huoltoon tuodessa

. Likaisempana kuin huoltoon tuodessa

Suosittelu (1=En lainkaan mielellani........... 10=Erittdin mielellani)

i 2 3 4 5 6 74 8

Miten mielellaan
suosittelisit lilkkkeen
huoltoa ystavillesi/
tuttavillesi?

Miten mielellaan tulet
kdyttdmaan myos
jatkossa téaman liikkeen
huoltopalveluita?

Delta-huollon PlusPalvelu -lupausten tdyttyminen?
Tayttyi Ei tayttynyt
Lupaamme, etta )

ajanvaraus onnistuu
helposti ja nopeasti

Lupaamme
asiantuntevat neuvot
veloituksetta kaikissa
autosi huoltoon tai
korjaukseen liittyvissa
kysymyksissa
Lupaamme luotettavan
arvion tarvittavista
toimenpiteista
vaihtoehdoista ja
kustannuksista tyon
suorittamiseksi

Lupaamme, ettd autosi
onh noudettavissa
sovittuna aikana

Lupaamme
mahdollisuuden
sijaisautoon huollon tai
korjauksen ajaksi
Lupaamme tyon ja osien
laadulle kahden vuoden
takuun

Lupaamme selvityksen
laskun sisallosta autoa
noutaessasi
Lupaamme ottaa sinuun
vield yhteytta
varmistaaksemme, ettd
olit tyytyvainen
http://delta.asiakaspalaute.fi/a.aspx ?EID=981B576B038B0K3853B776B
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5/22/2016 Hudltotutkimus

palveluumme

¥ Kylla, haluan vastaanottaa Mitsubishi tarjouksia ja uutiskirjeita sahképostiini

_ En, halua vastaanottaa Mitsubishi tarjouksia ja uutiskirjeita sahkopostiini

http://delta.asiakaspalaute.fi/a.aspx?EID=981B576B038B0K3853B776B
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Liite 2. Asiakkaan 1. haastattelu

Minkalainen on saamasi kokonaiskuva Jyvéskylédn Delta Auton asiakaspalvelun laadus-

ta?

”Sain erittdin hyvai palvelua ostaessani autoa Delta Autosta, mutta yksi Mitsubishin

huoltokéynti (kolmesta) meni niin penkin alle, ettd kokonaiskuva jéi negatiiviseksi.”

Mitka asiat ovat mielestasi positiivisia Delta Auton Asiakaspalvelussa?

”Huoltoneuvojat ovat ystivillisid.”

Mitka asiat ovat negatiivisia, ja mihin mielestasi pitéisi kiinnittdd huomiota asiakaspal-

velua parannettaessa?

”Asiakkaan ndkokulmasta on outoa, ettd kaikki huoltoneuvojat ovat samanaikaisesti
poissa tiskiltd, vaikka asiakkaita on odottamassa, ja muun henkilékunnan on soiteltava

heidén perdénsa. Tdmé antaa jotenkin vaikutelman kuolevasta firmasta.

Puhelimeen ei tahdo saada ketéan.

Negatiivisin kokemukseni alkoi maardaikaishuollosta, joka sindnséd meni hyvin, mutta
huoltoaikaa tilatessani pyytdméani huoltoon sindnsa kuulumatonta varaosaa ei ollut ti-
lattu. Maaréaikaishuollossa todettiin, ettd raidetangon paa olisi uusittava, muuten auto ei
menisi katsastuksesta lapi. Uutta huoltoa varten varattiin aika viikon paahéan. Puuttuva
varaosa oli tarkoitus hankkia siihen mennessa. Vein auton viikon paastd huoltoon, ja
sovitun noutoajan lahestyessa minulle soitettiin Delta-autolta ja kerrottiin, etté tilattu
osa oli ollut v&&ra ja auto joutuisikin jddmaan korjaamoon yon yli. (Oletin silloin vir-
heellisesti, ettd kyseessa oli raidetangon paa.) Soittaja arveli, ettd osa saapuu aamupai-
valla, ja lupasi, ettd minulle ilmoitetaan, kun auton saa hakea. Seuraavana paivana ei
kuulunut mit&an, ja lopulta soitin itse vahan ennen nelj&a ja kuulin, ettd autoa ei saa

vieldkaan. Kolmantena pdivané kuulin, ettd varaosa vield viipyy ja ettd voisin hakea
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auton; minulle ilmoitettaisiin sitten kun se on tullut. Vasta tassé vaiheessa minulle selvi-
si, ettd puuttuva osa ei ollutkaan raidetangon péa vaan varaosa, jota ilman olin muuten-
Kin jo parjannyt muutaman viikon ja jonka puuttuminen olisi johtanut katsastuksessa
pelkk&an korjaamiskehotukseen. Olin siis ollut ilman autoa ihan turhaan. Hain auton,
jonka sain kaiken kukkuraksi kaivaa ensin lumihangesta. Jai todella vihelidinen muisto
tallaisesta huoltokéynnista. Kysyin autoa luovuttavalta huoltoneuvojalta, voisiko laskus-
sa hyvittéé jotenkin sitd, ettd olin kolme péivaa ilman autoa, mutta minulle jai epésel-
vaksi, tehtiinkd niin. Varaosan saapumisesta luvattiin soittaa, mutta lopulta soitin itse,
kun kuukausi oli mennyt. Silloinkin jouduin soittamaan usean kerran, ennen kuin sain
vastauksen soittopyyntéon. Deltan valtakunnallisesta vaihteesta luvattiin hoputtaa Jy-
véskylad, ettd saisin vastauksen. Parin hoputuskerran jélkeen minulle lopulta soitettiin.
Varaosa oli tullut ajat sitten, mutta minulle ei ollut ilmoitettu. Huoltoneuvoja totesi, etté
oli erikoista, ettei minulle ollut kerrottu.

Parannusehdotuksia:

e Asiakaspalvelutiskilla pitdisi olla aina vahintaan yksi huoltoneuvoja. Uskoisin t&-
man olevan mahdollista toiden organisoinnilla, ja jos ei, henkilokuntaa lisaéamalla.

e Puhelinpalvelu on saatava toimivammaksi.

e Jos joku menee pieleen ja asiakas joutuu kdrsiméén, asiakaspalvelun pitéisi tehda
jotakin asian hyvittdmiseksi: antaa alennusta laskusta tai alennuskuponki seuraavaa
huoltokayntia varten. Tamaé tulee varmasti firmalle halvemmaksi kuin menettaa
asiakas pysyvasti. Tyytyméton asiakas liséksi kertoo kokemuksistaan tuttavapiiril-
leen ja saattaa siten viedd myo6s potentiaalisia uusia asiakkaita.

o Asiakkaalle pitaisi jaada epaonnistuneesta huoltokaynnistd huolimatta tunne, etta
firman edustaja on vilpittdmasti pahoillaan tapahtuneesta, vastaavaa ei tapahdu jat-
kossa ja auto kannattaa seuraavallakin kerralla tuoda Delta-autoon. Itse olisin odot-
tanut vuolaampaa pahoittelua siind vaiheessa, kun minulle soitettiin auton jaddmises-
ta yoksi Delta-autolle. Vaikka pahoittelu ei olisi tilannetta muuttanut, minulle olisi
jadnyt siitd parempi mieli kuin laimeasta repliikista: ”Valitettavasti meille nyt on ti-

lattu vaara osa.”

Kaikkien ndiden tarkoituksena on, ettd asiakkaalle jaisi tuntuma siitd, ettd han on saanut
erityisen hyvééa palvelua ja ettd sen perusteella Delta-autoa kannattaa suositella muille-
kin. Ainakin mind odotan Mitsubishin merkkikorjaamolta parempaa suoritusta kuin

viimeiselld k&ynnillani. Kannattaisin mielell&ni kotipaikkakunnan korjaamoa.”
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Ovatko kohtaamisesi asiakaspalvelijoiden kanssa olleet positiivisia?

”Kylld, olen saanut asiallista kohtelua. Jotkut ovat avoimemmin ystédvillisid kuin toiset,
mutta se liittyy minusta persoonaan eikd kéytokseen. Haluaisin korostaa, ettd tuolla
epéaonnistuneella huoltokéynnilldkaan en kokenut tulleeni sindnsa huonosti kohdelluksi
— asiat vain eivat sujuneet toivotulla tavalla - vaan suurin harmi minulle oli kolmen péi-

van autottomana olo ihan turhaan. Asun maalla, eika julkista liikennetta ole.”

Oletko ollut tyytyvéinen suoritettujen huoltojen laatuun?

”Ehdottomasti, tyon laadussa ei ole ollut moittimista.”

Onko asiakaspalautteen antaminen tehty helpoksi?

”Tekstiviestilld annettava palaute on helppo, ja se tulee aina tehtyd. Sahkopostiin l&he-

tetty kysely on minusta niin monivaiheinen ja tyolaan nakoinen, etten aina ole tayttanyt

sitd. Esim. juuri tdamadn kovan onnen huoltokerran jéalkeen ei ollut puhtia ruveta vastaa-

maan; sen sijaan onnistuneiden huoltojen jélkeen olen antanut sitd kautta positiivista

palautetta.”



