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Taman insinddritydn tavoitteena on I0ytaa tapoja, joilla saataisiin parannettua Autokeskus
Oy Konalan Ford-korjaamon asiakastyytyvaisyytta. Tyon tavoitteena on l6ytaa ongelma-
kohdat ja keksia ratkaisu, jolla saadaan asiakastyytyvaisyys kohoamaan.

Lahtbasetelmassa Autokeskus Oy Konala on Fordin asiakastyytyvaisyysmittauksien mu-
kaan tavoitetason alapuolella. Lahtdasetelman ongelmakohdat selvitettiin FarosGroupin
tuottamasta asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tu-
lokset kaytiin [&pi ja analysoitiin. Analysoinnin perusteella saatiin selville keskeiset ongel-
makohdat, joita olivat muun muassa parkkipaikoitus ja korjaamon sisdinen kommunikointi.
Ongelmakohtien selvittdamisen perusteella saatiin esitettya kehitysideoita. Lupa aineiston
kayttdon saatiin Oy Ford Ab:n huolto- ja varaosajohtajalta Matti S Koposelta.

Opinnaytetydssa keskitytdan tutkimaan asiakastyytyvaisyyden tilannetta tyontekijéiden
nakokulmasta haastattelututkimuksella. Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena
ja teemahaastatteluna. Saatuja tuloksia verrataan FarosGroupin vuonna 2015 tekeméaan
asiakastyytyvaisyyskyselyyn. Haastattelututkimuksessa saatuja tuloksia on analysoitu ja
niista tehty johtopaatoksia. Tuloksiin pohjaten esitetdan myds parannusehdotuksia asia-
kastyytyvaisyyden nostamiseksi.

InsinGoritydssa kuvataan myds huoltoprosessi ja huoltoneuvojan tehtavat.
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The aim of this Bachelor’s thesis is to find ways of enhancing the Autokeskus Oy Konala
Ford customer satisfaction. The aim is to identify problems and to come up with a solution
that provides an increase in the customer satisfaction.

In the starting position Autokeskus Oy Konala was in the weaker half of the customer satis-
faction measurement. The basic problems were sorted out from a customer satisfaction
survey made by FarosGroup. The results of the customer satisfaction survey were read
over and analyzed. Based on the analysis the problem areas were pinpointed and an ac-
tion plan was created. Permission to use the material was obtained from Oy Ford Ab,
Ford's director of maintenance and spare parts Matti S. Koponen.

The Bachelor’s thesis focuses on studying the situation of the customer satisfaction survey
interview from the perspective of the employees. The study was conducted as a qualitative
study and a theme interview. The results were compared with the customer satisfaction
survey made by FarosGroup in 2015. The results of this comparison have been analyzed
and conclusions have been made based on it. Suggestions to improve the customer satis-
faction were made based on the results.

The Bachelor’s thesis also introduces the maintenace process and the tasks of a service
advisor.

Keywords customer satisfaction, Service, Service Process
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1 Johdanto

Autokeskus Oy on Aro-Yhtyman omistama autokauppaketju. Autokeskuksen liiketoi-
minta koostuu auto- ja varaosamyynnista sek&a henkilo- ja hydtyautojen huollosta. Au-
tokeskuksen valtuutetut merkit ovat Nissan, Fiat, Alfa Romeo, Fiat Abarth, Jeep, BMW,
MINI, Peugeot ja Ford. Edella mainittujen lisdksi Autokeskus Oy:lla on Chryslerin, Dod-

gen, Lancian ja Skodan merkkihuollot. [1]

Asiakastyytyvaisyys  koostuu  muun  muassa  asiakaspalvelutilanteesta ja
-kokemuksesta, huoltoprosessista sek& matkasta huoltoon ja sieltd pois. Tassa tutki-
muksessa perehdytaan Autokeskus Oy Konalan Ford-huollon asiakaspalveluun. Kilpai-
lu asiakkaista on kovaa, joten asiakastyytyvaisyyden yllapitaminen on tarkeaa, jotta

asiakkaat kayttavat jatkossakin Autokeskus Oy Konalan myynti- ja huoltopalveluita.

Opinnaytetydssa keskitytddn tutkimaan asiakastyytyvaisyyden tilannetta tyontekijdiden
nakokulmasta haastattelututkimuksella. Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuk-
sena ja teemahaastatteluna. Saatuja tuloksia verrataan FarosGroupin vuonna 2015
tekemaan asiakastyytyvaisyyskyselyyn. Opinndytetydssa analysoidaan haastattelun
tuloksia ja niista tehdaéan johtopaatoksia. Tuloksiin pohjaten teen myds parannusehdo-

tuksia asiakastyytyvaisyyden nostamiseksi.

Opinnaytety® alkaa Autokeskuksen ja FarosGroupin esittelylld, jonka jalkeen siirrytaan
huoltoprosessin ja asiakastyytyvaisyyden madrittelyyn. Teoriaosuuden jalkeen pereh-
dytdaén kvalitatiiviseen tutkimukseen ja teemahaastatteluun. Tutkimuksessa kaydaan
my0Os lapi tutkimuksen eteneminen ja aineiston kerdamisen vaiheet. Opinndytetydn
loppuosassa keskitytdan tutkimustulosten vertailuun ja analysointiin. Taman jalkeen
tehdaan tulosten pohjalta asiakastyytyvaisyytta parantavia kehitysehdotuksia. Tyon
lopussa on yhteenveto, joka tiivistaa tarkeimmat tutkimustulokset ja parannusehdotuk-
set. Lopussa arvioidaan myo6s tutkimuksen ja opinndytetydn onnistumista Kkriittisesti

seka tehdaan jatkotutkimusehdotuksia.



2 Autokeskus Oy

Autokeskus Oy on Aro-Yhtyman omistama autokauppaketju. Autokeskuksen liiketoi-
minta koostuu auto- ja varaosamyynnista seka henkilo- ja hydtyautojen huolloista. Au-
tokeskuksen valtuutetut merkit ovat Nissan, Fiat, Alfa Romeo, Fiat Abarth, Jeep, BMW,
MINI, Peugeot ja Ford. Edella mainittujen lisdksi Autokeskus Oy:lla on Chryslerin, Dod-
gen,Lancian ja Skodan merkkihuollot. Autokeskus Oy:n toimipisteet Sijaitsevat Helsin-

gissd, Espoossa, Vantaalla, Hdmeenlinnassa, Tampereella, Raisiossa ja Turussa. [1]

Autokeskus Oy on perustettu vuonna 1934, jolloin se toi maahan Chryslerin valmista-
mia Dodge-autoja. Vuonna 1962 Autokeskus aloitti ensimmaisend Euroopassa Nissan
Motor Co. Itd:n valmistamien Datsun-autojen maahantuonnin. Vuonna 1964 Simo Aro
osti Autokeskus Oy:n osakekannan, ja 1965 Autokeskus muutti toimitilansa Helsingin
Konalaan. Vuonna 1969 Autokeskus Oy ja Simo Aron vuonna 1949 perustama bitumi-
tuotealan yritys Katepal Oy fuusioituivat ja yhtion nimeksi muodostui Aro-Yhtyméa Oy.
Vuonna 2013 Autokeskus aloitti valtuutetun Ford-myynnin ja merkkihuollon Helsingin

Konalassa Nissan-merkin liséksi. [1]

Autokeskus Oy tyoéllistaa yhteensa noin 520 tyontekijad, ja kokonaisliikevaihto oli noin
520 miljoonaa euroa vuonna 2015. Autokeskuksen toiminta perustuu neljaan perusar-
voon, joita ovat tyytyvainen asiakas, toiminnan laatu, toisten arvostaminen ja kannatta-

vuus. [1]

Autokeskus Oy Konalan Ford-huolto on toiminut vuodesta 2013. Ford-huollossa tyds-
kentelee kymmenen henkil6a, kolme huoltomyyjaa, kaksi hallitydnjohtajaa ja viisi me-
kaanikkoa. Hallitydnjohtajat tytskentelevat mekaanikkojen kanssa korjaamohallissa ja
huoltomyyjat automyynnin kanssa samassa rakennuksessa. Hallitydnjohtajat pitavat
huolen, ettd kaikki paivan tyot on jaettu mekaanikoille tasaisesti, ja ovat yhteydessa
asiakkaaseen, mikali autoista l6ytyy korjausta vaativia kohteita. Ford-huollossa kay

paivittain noin kymmenen asiakasta.

3 FarosGroup

FarosGroup on suomalainen yritys, joka tarjoaa palveluratkaisuja henkilostén ja liike-

toiminnan kehittamiseen. FarosGroup on tarjonnut palveluitaan jo vuodesta 1991 lahti-



en. Yrityksen henkilostoon kuuluu kymmenkunta henked, jotka ovat laaja-alaisesti liike-
toiminnan kehittamisen ammattilaisia, kuten asiakkuusp&allikditd, koulutusasiantuntijoi-

ta, liiketoiminnan kehittgjia sek& projektipaallikoita.

FarosGroupin hankkeista vastaa aina toimitusjohtajatason kokenut tydntekija, jonka
tukena on tarvittaessa FarosGroupin partnerit ja asiaan perehtynyt henkilékunta. Kaik-
kien hankkeiden aloitusvaiheessa FarosGroup tekee lahtttilanneanalyysin yhdessa
asiakkaan kanssa. Lahtotilanneanalyysin yhteydesséa sovitaan my6s konkreettiset mi-
tattavat liikketoiminnan tavoitteet. FarosGroup vastaa hankkeen etenemisesté ja varmis-

taa, ettd eteneminen tapahtuu aikataulun mukaisesti. [6]

FarosGroup ja Oy Ford ab ovat tehneet yhteisty6td ennenkin. FarosGroup tarjoaa esi-
merkiksi kaupallista merkonomikoulutusta Ford-jallenmyyjien tyontekijoille. FarosGroup
tekee myds muutamia kertoja vuodessa huoltokorjaamoiden hinta- ja asiakaspalvelu-

vertailua, jonka tuloksia Oy Ford ab hyddyntaa asiakaspalvelijoiden koulutuksissa.

4 Asiakatyytyvaisyys

4.1 Yleista

Asiakastyytyvaisyyskasite siséltaa sen, mitd asiakas kokee huoltotapahtuman aikana,
kuten asiakaspalvelun, tehdyn tydn, matkat huoltoon ja sieltéd pois. Asiakaspalvelua
mitataan asiakastyytyvaisyyskyselylld, jonka yleisimpia tutkimuskohteita ovat asiak-
kaan kokema ensivaikutelma, palvelun odotusaika, asiakaspalvelijan asiantuntemus ja

ystavallisyys, seka tilojen viihtyvyys. [3, s. 64.]

Asiakaspalvelijalla on suuri vaikutus asiakastyytyvaisyyteen, silla asiakaspalvelija on
yrityksen kasvot asiakkaalle. Asiakaspalvelijan rooli auton huollossa ei kuitenkaan ole
suurin vaikuttaja. Asiakaan tyytyvaisyytta yritykseen voivat esimerkiksi laskea asiakas-
palvelijasta riippumattomat tekijat, kuten parkkipaikkojen puute ja huollossa tapahtu-
neet tyovirheet. Huoltoprosessin onnistumisella ja laadulla on suuri merkitys, mutta sita
ei tdssa yhteydessa tarkastella enempaa. Joka tapauksessa asiakkaiden perusoletus
on, ettd auto on kunnossa kun huollosta lahdetaén. Auton yleisiimeen tulisi myds olla
vahintddn samalla tasolla huollosta lahdettdessa kuin sinne tuodessa - ei dljyisia jalkia

tai likaisia mattoja.



Asiakkaalla on tietty laatumielikuva huollosta, ja sen taytyttya asiakas on tyytyvainen.
Asiakastyytyvaisyys on subjektiivinen kokemus, eli jokainen henkild kokee asiakaspal-
velutilanteen eri tavalla ja painottaa sen onnistumisessa eri asioita. Jotta asiakkuudesta
saataisiin kanta-asiakkuus, tulisi asiakkaan palvelutason tayttya tai mieluiten ylittya
tarpeeksi monta kertaa. Kanta-asiakkaat kestavat enemman pettymyksid ja puutteita
kuin muut asiakkaat. Muiden kuin kanta-asiakkaiden luottamus menetetddn helpom-

min, jos heiddn ennakkolaatuvaikutelmansa ei toteudu. [3, s. 62—63.]

Asiakaspalvelun laatuun tulee panostaa, koska téiden vastaanoton huoltomyyja antaa
kasvonsa koko huoltokorjaamolle. Ensi kertaa tuleva asiakas luo odotuksia korjaamos-
ta ja huoltomyyjista. Mikali huolto on mennyt kohtalaisesti, eli asiakkaalla ei ole aiha-
kaan mitdan huonoa sanottavaa koko prosessista, han todennékaisesti tulee uudelleen
kayttamaan korjaamon palveluita. Jos huoltomyyja ei ole tayttanyt asiakkaan odotuksia
ja on ollut heikko asiakaspalvelija tai mahdollisesti ammattiosaaminen ei ole ollut aivan
niin hyvaa kuin asiakas odotti, voi tama johtaa siihen, ettei asiakas enda kayta yrityk-
sen palveluita. Huoltomyyjan aikaansaama negatiivinen mielikuva ylittdd huoltoproses-
sin neutraalin tunnekokemuksen, ja asiakkaalle jaa negatiivinen tunne koko korjaamo-
kaynnista. [3, s. 49-50.]

4.1 Autokoekeskus Oy Konalan Ford-huollon asiakastyytyvaisyys

Autokeskus Oy Konalan Fordin huollon asiakastyytyvaisyytta mittaa kaksi tahoa saan-
nollisesti. Autokeskus lahettaa asiakkailleen tekstiviestikyselyn jokaisesta korjaus- tai
huoltokaynnista ja Ford-maahantuonti l&hettdd asiakkaille séhkopostikyselyn. Autokes-
kuksen asiakastyytyvaisyyskysely lahetetdan viimeistaan neljan vuorokauden kuluttua
siitd, kun asiakkaalle on tulostettu kuitti tehdysta tydsta. Mikali asiakkaan puhelinnume-
roa ei ole tallennettu asiakastietoihin, ei viestia voida lahettdd. Fordin maahantuonnin
lahettamé& PAN-kysely lahtee yhden tai kahden viikon sisalla siitéa, kun huoltokortti on
tulostettu tai kun takuukorjaus on kirjattu jarjestelméan. PAN-lyhenne tulee sanoista

palaute asiakkaan nakemyksesta. [8]

Pan-kysely koostuu kolmestatoista monivalintakysymyksestd, joiden perusteella tieto-
kone laskee numeerisen arvon asiakkaan kokemuksesta. Numeroasteikko on nollasta
sataan, jossa sata on paras mahdollinen lukema. Numeeriselle arvolle on annettu ni-

meksi asiakaskokemusindeksi, josta on alla piirretty kuvaaja (kuva 1). Siitd nakyvat



Ford-maahantuonnin PAN-asiakastyytyvéaisyyden tulokset, joista havaitaan, kuinka
Autokeskus Konalan asiakastyytyvaisyys on alle maahantuojan asettaman tavoiterajan.
Maahantuonti on asettanut tavoiterajaksi 74. Vuoden 2015 alussa asiakastyytyvaisyys-
kysely otettiin kayttdon nykyisilla kysymyksilld, jolloin edellisvuoden tulokset eivat olleet
endd vertailukelpoisia. Tastd syystd kaikkien Ford-liikkeiden asiakastyytyvaisyys oli
100 vuoden 2015 ensimmaisend paivana. Kuvasta havaitaan, ettd Autokeskus oy Ko-
nalan asiakastyytyvaisyys laski maaliskuun loppuun asti, jonka jalkeen se nousi hiukan.
Asiakaskokemusindeksin tulos sisaltda kaikki samana vuonna tulleet vastaukset, ei
vain kyseisen kuukauden. TAman takia voimme olettaa, ettd vasta maaliskuun jalkeen
tulos on saavuttanut todellisen asiakastyytyvaisyyden lukeman. Kuukausittainen mitta-

uspaiva on kuun viimeinen paiva, minka takia tammikuun lukema ei ole 100 vaan 80,6.

100 Asiakaskokemusindeksin tulos
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Huoltoprosessi

Autokeskuksen laatukasikirjan normit antavat tarkat toimintaohjeet, kuinka missakin
tyovaiheessa tulee toimia ja mitd pitaa kirjata. Huoltoprosessin voi jakaa seuraaviin
osa-alueisiin: tydtilauksen ennakkovaraus, tyétilauksen tekeminen tdidenvastaanotos-
sa, tyonkulun ohjaus ja valvonta, tyon laadun varmistaminen ja ty6n luovutus asiak-

kaalle. [4] Seuraavaksi kerrotaan tarkemmin jokaisesta tyOvaiheesta.

5.1 Tyotilauksen ennakkovaraus

Asiakkaita varten on luotu merkkikohtaisia puhelinryhmia, joihin he voivat soittaa. Pu-
helinrynmét sijaitsevat keskitetyssa puhelinpalvelussa eli niin sanotussa callcenterissa
huoltovarauksen voi myds tehda sahkoisesti joko sdhkopostilla tai Autokeskuksen ko-
tisivujen kautta. Asiakkaat voivat myos varata ajan kaymalla liikkeessa henkilokohtai-

sesti. Asiakkaita varten korjaamoalueelle ja rakennusten sisélle on asetettu opasteet.

Tyon ennakkovaraukseen tulee kirjata tarkasti asiakkaan kuvaus vioista. Asiakkaalle
tulee esittdd tarkentavia kysymyksia, jotta vikojen laajuus saadaan selvitettya. Asiak-

kaalle tulee kertoa tarvittavat korjaustoimenpiteet selkokielisesti.

Méaaraaikaishuoltojen yhteydessa asiakkaalle tulee tarjota lisatyoné kaikkia ajankohtai-
sia huolto-ohjelmassa olevia tita. Naita ovat esimerkiksi jarrunesteen vaihto, ilmastoin-
tihuolto ja jakohihnan ja vesipumpun vaihto. Mikali asiakas ei halua lisatoita suoritetta-
van, on tyotilaukselle kirjattava, etta toita on tarjottu, mutta niita ei suoriteta talla kerral-

la. Asiakkaalle tulee antaa kustannusarvio hanen varaamistaan toista. [4]

5.2 Tyotilauksen tekeminen tyon vastaanotossa

Asiakkaalta tulee tarkistaa auton ja asiakkaan henkil6tiedot autoa tuodessa. Tarkeim-
pia tarkistettavia kohteita ovat auton rekisterinumero ja asiakkaan nimi ja puhelinnume-
ro. Asiakkaalta tulee kysyd, saako hanelle lahettaa tarjouskirjeita postitse tai sahkoi-
sesti. Mikali kausikirjeita saa lahettaa, osoitetiedot on tarkistettava, jotta kausitarjoukset
osataan kohdistaa oikeaan osoitteeseen. [4]



Tyotilauksen ennakkovarauksen tiedot kaydaan lapi asiakkaan kanssa ja tarkennetaan
tarpeen tullen jo mainittuja vikoja tai lisdtdan uusia ilmaantuneita vikoja. Mikali asiak-
kaan auto on takuun alainen, tulee vioista tehda erillinen takuutyomaarays. [4] Tuloste-
tussa tydmaarayksessa pitda olla maininta, ettd Autokeskus oy noudattaa "Moottoriajo-

neuvojen ja niiden osien korjausehtoja” [7].

Mikali asiakkaan auto toimitetaan tydajan ulkopuolella, on avaimia varten jarjestetty
postiluukut, joista avaimet voi tiputtaa kassakaappeihin. Kassakaapit tyhjennetaan joka
aamu ensimmaisend toihin tulevan henkilon toimesta ja avaimet toimitetaan oikean
merkin huoltotiskille, jossa huoltomyyjat avaavat autolle tydmaaraykset. Tyémaarayk-
sen avaava henkilo kirjaa tydmaarayksen "Tilaaja’-kohtaan "avaimet postilaatikossa” ja
lisaa perdédn omat nimikirjaimensa. Asiakkaalle ilmoitetaan tekstiviestilla tai puhelinsoi-
tolla, ettd hanen autonsa on vastaanotettu huoltoon. Jos tyétilauksella on vajavaisia
tietoa niin vikojen kuin toiveiden osalta, tulee asiakkaalle soittaa ja varmentaa, mitd han

on tarkoittanut ja mité han huollolta toivoo. [4]

Mikali asiakkaan auto hinautetaan tai hanelle ei |6ydy ennakkoon tehtya tyétilausta,
tulee asiakkaalle soittaa ja tiedustella kohdan 5.1 "Tydn ennakkovarauksen” mukaisesti

vioista ja huoltotoimenpiteista. [4]

5.3 Tyobnkulun ohjaus ja valvonta

Tyonkulun seurantaa varten korjaamolla on kaytossé tietokoneohjelma, jolla pystytdén
seuraamaan tbiden etenemista paivan aikana. Asentaja leimaa tyon aloituksen ja lope-
tuksen, jotta huoltomyyijien on helpompi seurata korjaamon tilannetta. Autokeskuksella
oli kaytdssaan korjaamon yllapito-ohjelmisto AS400, mutta helmikuussa 2016 tilalle tuli

Automaster. [4]

Hallityonjohtaja jakaa ty®dt asentajien lokeroihin ja valvoo, ettd kaikki paivan tyot saa-
daan suoritettua ajallaan. Jos autossa ilmenee lisatoitd, on hallitybnjohtajan tehtava
olla yhteydessa asiakkaaseen. Asiakkaalle tulee kertoa muuttunut aikataulu ja kustan-
nusarvio selkeasti. Kaikki asiakkaan kanssa sovittu pitaéa kirjata korjaamo-ohjelman
sahkodiseen tydmaaraimeen, jotta myds muilla on tieto, mitd asiasta on sovittu. T&mén

jalkeen hallitydnjohtaja ohjeistaa asentajaa muuttuneen aikataulun osalta. Mikali asiak-



kaaseen ei saada yhteytta, ei hallitydnjohtajalla ole valtuuksia paattaa korjaustoimenpi-
teista. [4]

5.4 Tyobn laadun varmistaminen

Hallityonjohtajan tulee jakaa ty6t siten, etta jokaisella asentajalla on hénen taitotasol-
leen sopivat tehtavat, jotta asiakkaan kanssa sovitut ty6t tulisi tehtya. Jotta tiedonkulku
olisi saumatonta ja kaikki asentajalle tarkoitettu informaatio menee perille, ovat tyétila-
ukset taytettava huolellisesti ja tarpeen tullen asiakkaaseen pitda olla yhteydessa. Me-
kaanikko kirjaa havaitut viat heti tydméaéaraykseen ja ilmoittaa tyéhon liittyvista havain-
noistaan myos hallityonjohtajalle. Hallitydnjohtaja on yhteydessé asiakkaaseen kohdan

5.3 "Ty6nkulun ohjaus ja valvonta”, mikali lisat6ita ilmenee.

Parhaan mahdollisen tyon laadun saavuttamiseksi tyéntekijat perehdytetéan huolelli-
sesti ja tyOntekijat osallistuvat maahantuonnin koulutuksiin siten, etta jokaisella on
oman osa-alueensa parhain mahdollinen tietotaito. Mikali huollon suorittaa muu kuin
automerkin oma mekaanikko, on mekaanikolle annettava tarkka merkkikohtainen pe-

rehdytys, jotta kaikki tarkastus- ja huoltokohteet tulee tehtya oikein. [4]

5.5 Tyobn luovutus asiakkaalle

Ensisijaisesti tyon luovuttaa asiakkaalle sama henkild, joka sen on ottanut vastaan.
Mikali tama ei ole mahdollista, niin kaikki luovutukseen tarvittava tieto on oltava muiden
asiakaspalvelijoiden saatavilla. Asiakkaan kanssa tulee kayda riittavan tarkasti kaikki
tehdyt ty6t lapi. Auton luovuttava henkild kdy asiakkaan kanssa lapi laskun sisallon ja
mista summa muodostuu. Jos on tarvetta uudelle kaynnille, on uusi aika sovittava au-
ton luovutuksen yhteydessa. Asiakkaalle annetaan laskussa ja huoltoraportissa kirjalli-
nen selonteko, johon on merkitty tehdyt tyot ja tydn aikana sovitut toimenpiteet ja ha-
vainnot.[4]

Asiakkaalle annetaan auton avaimet ja hanelle kerrotaan, mihin auto on pysakoity. Mi-
kali asiakas ei pdase noutamaan autoaan huollon aukioloaikoina, on luovutustapa so-

vittava erikseen. [4]



5.6 Huoltomyyjan tehtavat

Taman luvun lahteend kaytan omaa tyduraani Autokeskus oy Konalan Ford-
huoltomyyjand. Olen tyéskennellyt Ford-huoltomyyjana maaliskuusta 2015 alkaen.
Myds ratkaisuehdotuksissa omat kokemukseni ty6tehtavista on parannusehdotusten

pohjana.

Autokeskus Konalan Ford-huollon huoltomyyjilla on paljon hoidettavia tehtavia. He vas-
taanottavat ja luovuttavat huoltoon tulevat autot, hoitavat online-ajanvarauskalenterin
varaukset korjaamojarjestelmaan, hoitavat asiakaspuhelut ja s&hkdpostit, joihin call-
center ei osaa vastata, kdyvat tulevat tyot lapi ja muutamia tekevat muita pienempid
asioita. Suurin osa tyopaivasta kuluu autojen vastaanottoon ja autojen luovuttamiseen
takaisin asiakkaalle. Jokaista asiakasta tulee palvella mahdollisimman hyvin ja ammat-

titaitoisesti. Asiakkaan toiveita pitdd kuunnella ja niista pitaa olla aidosti kiinnostunut.

Online-ajanvarauskalenteri on Autokeskuksen uusi kevaalla avaama ajanvarausmuoto.
Asiakas voi itse tayttaa Autokeskuksen kotisivuilla huoltolomakkeen ja valita vapaana
olevista paivista hanelle sopivimman. Kun asiakas on tayttanyt lomakkeen kaikki koh-
dat ja varannut haluamansa paivan, huoltomyyjat saavat automaattisen séhkdposti-
viestin. Huoltomyyja kéy asiakkaan varauksen lapi, ja jos huoltovarauksessa ei ole
epaselvad, asiakas saa sahkoposti- ja tekstiviestivarmennuksen huoltovarauksesta.
Mikali asiakas on kirjoittanut "Lisatietoa”-kohtaan jotakin, mista tulee saada lisatietoa,
on asiakkaalle soitettava. Asiakkaat ovat l6ytédneet hyvin online-ajanvarauskaavakkeen
ja ajanvarauksia tuleekin palvelun kautta noin kymmenen viikossa. Palvelu sijaitsee

Autokeskuksen kotisivuilla.

Callcenter ohjaa puheluita ja sahkoposteja merkkikohtaisille huoltomyyjille silloin, kun
he itse eivit osaa vastata asiakkaan kysymyksiin. Yleisimpia kysymyksia ovat takuu-
seen liittyvat asiat ja suurempien korjauksien kustannusarviot, esimerkiksi kytkimen
uusinnan kustannusarvio. Tapauksesta riippuen téllaisien asioiden selvittamiseen voi
kulua kymmenestd minuutista tuntiin. Fordin takuuasioihin liittyvia seikkoja kysellaan
paivittdin useita kertoja, ja lahes kaikkiin kysymyksiin 16ytyy suora vastaus Fordin ta-
kuukasikirjasta. Autokeskus Oy otti kesalla 2016 kayttdon uuden Cuuma-takaisinsoitto-
ohjelman. Mikéli asiakkaan puheluun ei pystytd vastaamaan, soittajalle lahtee teksti-
viesti, jossa pahoitellaan ruuhkaa ja luvataan, ettd hanelle soitetaan takaisin. Cuuma-

jarjestelmaan keraantyy paivan aikana keskim&arin noin kymmenen puhelua. Huolto-
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myyjien tulee soittaa asiakkaalle takaisin mahdollisimman pian, mutta tama ei ole aina

mahdollista suorien asiakaskontaktien takia tai jos toinen tyotehtavéa on kesken.

Huoltomyyjien tehtava on kéayda tulevat huollon ty6t lapi. Huoltomyyjien tulee varmis-
taa, ettd kaikki tarvittavat varaosat on tilattu ajoissa ja etta tyottilaukset ovat selkeita
ulkoasultaan. Tulevat ty6t tulisi kayda lapi ainakin kolme paivaa etukateen, jotta mah-

dolliset varaosatilaukset ehditdan viela tekemaan.

Autokeskuksella on yhteistyd K1-katsastusaseman kanssa. Jos K1-katsastusasemalla
hylatdan ajoneuvo, sielta lahetetdan niin kutsutun katsastusliidi Autokeskuksen kysei-
sen merkin huoltoon. Katsastusliidi on séahkdinen lomake, joka siséltaa asiakkaan ja
ajoneuvon tiedot sekd kopion katsastuskortista, josta kay ilmi ajoneuvon hylkayksen
perusteet. Huoltomyyja laskee kustannusarvion tarvittaville korjauksille ja ilmoittaa t&-
man asiakkaalle soittamalla tai sahkopostilla. Katsastusasemilta tulee viikossa keski-
maarin noin kuusi Fordin henkilt- tai pakettiauton katsastusliidia. Useat pyytavat kus-
tannusarviota viela soiton jalkeen sahkopostiin ja ilmoittavat palaavansa asiaan myo-
hemmin. Noin kolmannes kaikista Ford-merkkid koskevista katsastushylkayksen saa-
neista asiakkaista, joista Autokeskus saa katsastusliidin, varaa huoltoajan Autokeskus

Konalaan.

Autokeskuksen tekstiviestijarjestelma lahettaa 11 kuukautta sitten huolletuille autoille
muistutusviestin huollosta. Mikéli auton omistaja ei ole kuukauden kuluessa muistutuk-
sesta varannut huoltoaikaa, niin han siirtyy soittolistalle. Huoltomyyijien tehtava on soit-
taa asiakkaille ja tiedustella, onko auto huollettu jo, ja mikali sité ei ole tehty, heille tulee
tarjota huoltoa. Jos asiakas tavoitetaan, h&net on kuitattava soittolistasta kasitellyksi;
lisatietona merkitdén varasiko asiakas huollon vai ei. Oy Ford Ab yllapitaa myds omaa
soittolistaa, johon kerataan asiakkaat, joiden ajoneuvoissa on tehtaan takaisinkutsu-
kampanjoita viela suorittamatta. Oy Ford Ab julkaisee omat soittolistansa nelja tai viisi
kertaa vuodessa ja Autokeskuksen huollon soittolistat ovat joka kuukausi néhtavissa

SN4-palvelussa. Molempia soittolistoja huoltomyyjien on kaytava ja soitettava lapi.

Huoltomyyjien tulee myo6s palvella asiakkaita, jotka tulevat henkilokohtaisesti kdymaan
huoltotiskilla. Asiakkaita, jotka varaavat huollon huoltotiskiltd, ei tule kuin muutamia
paivittain. Suuri osa kavijdista on automyynnin tai vaihtoautomyynnin asiakkaita, jotka
kaipaavat vastauksia auton huoltoihin tai takuuseen liittyen. Talla hetkella Autokeskus
Konalassa tydskentelee kolme Ford-huoltomyyjdd, joka on omasta kokemuksestani
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sopiva maara nykyiselle tyomaaralle. Huoltomyyjat jakavat kesken&én tyot ja tehtavat

siten, ettd jokaisen tydmaara olisi suunnilleen samanlainen.

6 Tutkimusmenetelma ja aineistot

Tutkimus suoritetaan kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena, ja tutkimusmene-
telmé&nd toimii laadullinen teemahaastattelu. Laadullisen tutkimukseen kuuluu, etta
haastatteluja jatketaan niin kauan, etta mitddn uutta merkittavaa ei enaa esiinny. Haas-
tatteluihini osallistui kuusi henkil6d kymmenesta. Maarallisesti odotin suurempaa osal-

listumista, mutta saamani aineisto ylitti odotukseni.

Tutkimuksessa nousseiden asioiden ja ajatusten pohjalta pystymme tekem&én paatel-
mi& ja vertaamaan niita FarosGroupin aiemmin tekemaan asiakastyytyvaisyyskyselyyn.
Naiden kahden tutkimuksen vélisia tuloksia vertailemalla voimme tehda laajempia paa-
telmid Autokeskus Oy:n Konalan Ford-pisteen asiakastyytyvaisyyden parantamisesta.

Tulokset kaydaan lapi luvussa 7.1

6.1 Laadullinen tutkimus ja teemahaastattelu

Autokeskus Oy Konalan Ford-huollon tyontekijéiden haastattelut toteutettiin teema-
haastatteluna, joka on kvalitatiivisen tutkimuksen tutkimusmenetelma. Teemahaastatte-
lussa eli puolistrukturoidussa haastattelussa kysymykset ovat kaikille haastateltaville
samat, mutta vastauksia ei ole sidottu tiettyihin vastausvaihtoehtoihin. Haastattelija voi
vaihdella kysymysten jarjestysta ja tarpeen tullen myds sanamuotoja, mutta kysymyk-
sien sisaltd pysyy samana. Ominaista puolistrukturoidulle menetelmalle on, etta vain
jokin nékdkohta tai teema on lydty lukkoon, mutta haastateltavalle annetaan tilaa liik-
kua aiheiden sisallon suhteen. Teemahaastattelu tuo tutkittavien aadnen kuuluviin, kos-
ka tutkittava saa vapaasti kertoa nakemyksistaan eikd keskustelua rajaa yksityiskohtai-
set kysymykset. [2, 47—-48.]

Tutkimuksen alussa kaikille Ford-merkin kanssa tydskenteleville kerrottiin opinnayte-
tyOsta ja ettd sen osalta tullaan tekemaan haastattelu. Tyontekijoille kerrottiin tutkimuk-
sen tarkoitusperisté ja toteuttamisesta. TyOntekijat saivat tarvittavat tiedot tutkimukses-
ta, ja heilld oli mahdollisuus vapaasti kysya tutkimukseen liittyvid asioista. Aluksi haas-
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tattelun siséallosta ei haastateltaville kerrottu muuta kuin se, etta haastattelu liittyy asia-
kastyytyvaisyystutkimukseen. Haastattelujen tullessa ajankohtaiseksi kiersin jokaisen
luona kysymassa sopivaa ajankohtaa haastatteluun. Haastatteluista sovittaessa muu-
tama tyontekija ilmoitti, ettei halua osallistua haastatteluun. Kun jokaisen osallistuvan
kanssa oli sovittu haastatteluista, aloitin haastattelut. Haastatteluihin osallistui kuusi
henked, joista viisi oli miehia ja yksi oli nainen. Kolme osallistujaa oli mekaanikkoja,
kaksi oli huoltomyyjia ja yksi tyonjohtaja. Haastateltavat henkil6t olivat ialtaan 27—-40-

vuotiaita.

Paateemana haastatteluissa oli, millainen on haastateltavan mielesta hyva asiakaspal-
velukokemus. Haastattelun aikana kaytiin I&pi koko korjaamoprosessi ajanvarauksesta
auton noutamiseen. Tutkimuksen liitteista [0ytyy haastattelurunko (ks. liite 2 ). Haasta-
teltavat saivat omin sanoin kertoa mielipiteistdan ja nakemyksistadan. Haastattelut nau-
hoitettiin ja tasta kerrottiin myos haastateltavalle. Haastateltaville kerrottiin, mihin tar-
koitukseen aineistoa kaytetaan ja miten haastattelussa saatuja tietoja kaytetaan. Haas-
tatteluista keratyn aineiston tuloksista ei pysty erottelemaan, mitd kukakin on sanonut.

Nauhoitetut haastattelut havitettiin sen jalkeen, kun ne oli litteroitu.

Litteroinnin jalkeen perehdyttiin auki kirjoitettujen haastattelujen analysoimiseen. Teks-
tistd alkoivat erottua toistuvat tietyt paateemat eli asiakastyytyvadisyyden ongelmakoh-
dat. Naitd ongelmakohtia olivat muun muassa parkkipaikkojen vahaisyys ja Ford-
pisteen sisdisen kommunikaation laatu. Lisda tuloksista seuraavassa paaluvussa eli

luvussa 7.

6.2 FarosGroupin asiakastyytyvaisyystutkimus

FarosGroup suoritti PAN-tutkimuksen Oy Ford Ab:n toimeksiannosta. Tutkimus suori-
tettiin osana Ford-maahantuonnin kehitysohjelmaa, joka on suunnattu liikkeille, joiden
asiakastyytyvaisyys on alle tavoiterajan. Toimeksianto perustuu Autokeskus oy Kona-
lan 2014 vuoden asiakastyytyvaisyystulokseen, jossa Autokeskus oy Konala oli tavoite-
rajan alapuolella. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa Autokeskus Konalan huolto-
palvelun ja huollon toiminnan laatu asiakaskokemusten perusteella. Testihenkilét ol
valittu Autokeskuksen toimittamien yhteystietolistojen pohjalta sattumanvaraisesti. Tes-
tihenkilot ohjeistettiin huoltok&ynnin arviointia varten. Tutkimus toteutettiin vuoden 2015
ensimmaisella neljanneksella ja tutkimukseen osallistui 20 asiakasta. 20 asiakkaan
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otanta on kohtalaisen pieni, verrattuna vuotuiseen asiakasmaaraan. Autokeskus Oy
Konalassa kay paivittdin noin kymmenen Ford-asiakasta. FarosGroupin saama aineisto
on luottamuksellista, ja lupa aineiston kayttéon on saatu Oy Ford Ab:n huolto- ja vara-

osajohtajalta, Matti S Koposelta. [9]

7 Tulokset ja parannusehdotukset

Tyo6ntekijoiden haastattelututkimuksen tulokset tukivat FarosGroupin asiakastyytyvai-
syyskyselyn tuloksia. Tutkimustuloksia tarkastellaan luvussa 7.1. Molemmista tutki-
muksista nousivat esiin samat asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat asiat, kuten soitto
asiakkaille lisatoista ja paikoitus. Lisdksi tydntekijoihin kohdistuneiden haastatteluiden
pohjalta nousi esiin taysin uusia seikkoja, jotka jaivat luonnollisesti FarosGroupin asi-
akkaisiin kohdistuneen kyselytutkimuksen ulkopuolelle, koska FarosGroupin tutkimus
keskittyi ongelmiin asiakkaiden n&kokulmasta. Uusia huomioita olivat Ford-pisteen si-
saisen kommunikaation heikkous ja tydomaarainten epatarkat viankuvaukset, jotka ai-

heuttivat ylimaaraista tyota liikkkeen sisalla.

Ensimmaisessa alaluvussa kasittelen haastattelututkimuksen tuloksia ja vertaan niita
kyselytutkimuksen tuloksiin seka teen niista johtopaatoksia. Toisessa alaluvussa esitan
tulosten pohjalta asiakastyytyvaisyyttd nostavia parannusehdotuksia. Kun puhun seu-
raavien alalukujen yhteydessa haastattelututkimuksesta, viittaan tekemani opinnayte-
tyon haastatteluun ja kun viittaan FarosGroupin tutkimustuloksiin, puhun FarosGroupin

tutkimuksesta tai asiakastyytyvaisyyskyselysta.

7.1 Tulosten vertailu ja johtopaatokset

FarosGroupin tekeman tutkimuksen mukaan yleisimpéana ongelmakohtana asiakkaiden
mielestd oli huollon aikana soitto lisatoista. Puolet asiakkaista vastasi, ettd heille ei
soitettu huollossa havaituista lisatoista. Noin 25 % vastanneista ei ollut tdysin varmoja,
soitettiinko heille vai ei. Korkea epavarmojen osuus selittyy todennakoisesti silla, etta
asiakkaan auto on leasingyhtion omistuksessa, jolloin korjauslupa kysytdan leasing-
yhtiosta ja asiakkaalle vain ilmoitetaan, mité on havaittu seka korjattu. Haastattelutut-
kimuksessa kaikki haastateltavat mainitsivat, ettd asiakkaita yritetd&n tavoittaa, mutta
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silti he myonsivéat, etta asiakkaita voisi yrittda tavoittaa viela useammin, mikali heita ei

saada kiinni.

Toinen mainittu ongelmakohta FarosGroupin tutkimuksessa oli asiakkaiden mielesta
paikoitus. Noin 25 % asiakkaista koki tyhjan parkkiruudun léytamisen vaikeaksi. Asia-
kastyytyvaisyyskyselyn vastauksista kavi ilmi, etta Autokeskus Konalan huollon viitoi-
tukset ovat epaselvat ja parkkipaikkoja on liian vahén. Haastattelututkimuksessa jokai-
nen haastateltava mainitsi, ettd vapaita parkkiruutuja tulisi olla riittavasti tdidenvas-

taanoton valittomassa laheisyydessa ja talla hetkella tama ei toteudu.

FarosGroupin tutkimuksessa kaikki asiakkaat olivat sitd mieltd, etta tdiden vastaanoton
henkilot olivat asiantuntevia, mutta silti vajaa puolet kyselyyn vastanneista koki, ettei
heitd huomioitu, kun he saapuivat tdiden vastaanottoon. Haastateltavista yli puolet oli
kuitenkin sitd mieltd, etta tdiden vastaanoton pitdisi parantaa asiakaspalvelutaitoja ja

teknistda ammattitaitoa. Suurin osa haastattelussa tatd mieltd olleista oli asentajia.

Toiden vastaanoton huoltomyyjien tekninen ammattitaito on hyvin tarkeatad myos kor-
jaamon kalenterin suunnittelun ja sita kautta konkreettisen huoltoprosessin onnistumi-
sen kannalta. Ajanvaraajan pitda pystya arvioimaan, kuinka kauan asiakkaan tilaa-
maan tydhoén menee aikaa, jotta mekaanikoilta eivat lopu ty6t kesken tai toisaalta, ettei

korjaamopuolelle tule ylikuormitusta.

Haastatteluissa kaksi haastateltavista totesi korjaamon sisdisen kommunikaation ole-
van heikkoa. Kommunikaatio on kuitenkin hyvin tarke&a, jotta kaikki asiakkaiden toiveet
saadaan toteutettua ja tyotehtavat hoidettua asianmukaisesti. Korjaamon siséisella
kommunikaatiolla tarkoitetaan niin asentajalta tyonjohtoon kuin téiden vastaanotosta
asentajalle kulkevaa tietoa. Autokeskus Konalassa tdma onkin normaalia haastavam-
paa, silla tdiden vastaanotto sijaitsee automyynnin rakennuksessa ja huoltokorjaamo
on sijoitettu eri rakennukseen. Automyynnin ja korjaamon vélilla noin 200 metrin matka,
mika tekee suorasta kasvokkain kaytavasta keskustelusta lahes mahdotonta. Nain ol-
len on erityisen tarkead, etta tdiden vastaanotossa kaikki pienetkin asiat kirjataan, silla
ne voivat helpottaa asentajien tyotad. Vastaavasti asentajan ja hallitydnjohtajan tulee
kirjoittaa mahdollisimman kattavasti vioista ja vikojen korjaustoimenpiteista, jotta korja-
ukset olisi mahdollisimman helppo selittda asiakkaalle. Haastattelussa haastateltavat

olivatkin hyvin yksimielista siita, etta kommunikaatiota tulisi parantaa kaikelta osalta.
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Haastatteluja lapikdydessa kavi myds ilmi, ettd jalkimarkkinointipuolella kollegoiden
kesken ilmenee kitkaa, samoin esimiesten ja alaisten valilla. Esimiehen antamia maa-
rayksia kritisoidaan eika niitd kunnioiteta; esimerkiksi asentajat tekevat vain sen, mita
tyomaarayksessa lukee eivatkd valttAmattd huomioi muita vikoja tai ilmoita niiden 16y-
tymisesta. Tytkavereiden kesken on myds ilmennyt luottamuspulaa; esimerkiksi toisen
vikadiagnoosiin tai korjauksiin ei luoteta. Henkildston sisainen tyytyvaisyys on térkea
ehto sille, etté asiakkaat ovat tyytyvaisia, ja tata seikkaa painottaa muun muassa Auto-
keskuksen johto. Tulevista muutoksista ei juuri kerrota etukateen muuta kuin ettéa on
tulossa muutoksia. Tama aiheuttaa huhumyllyn ja muutosvastavirtaa, joka on suurelta
osin turhaa ja laskee tyontekijoiden tydmotivaatiota. Kertomalla, millaisia muutoksia on
luvassa ja jonkin verran aikataulusta henkilosto saisi hiukan tietoa tulevasta eiké taysin

perattdmid huhuja liikkuisi niin paljoa.

Henkildkunnalle suoritetussa haastattelusta selvisi, etta erityisesti vianmaaritystehta-
vissa asiakkailta keratyt ennakkotiedot ovat vajavaisia. Jotta asentajien vianmaaritys
olisi mahdollisimman helppoa ja jotta oikeaa vikaa lahdetdan tutkimaan, tulisi asiak-
kaalta kysya tarkka viankuvaus. Apuna voidaan kayttda avoimia tai suljettuja kysymyk-
sid. Avoimilla kysymyksilla tarkoitetaan kysymystd, jolla asiakas saadaan kertomaan
viasta omin sanoin, esimerkiksi "Voitko kuvailla, mita tapahtui?” Suljettu kysymys edel-
lyttdad yhden sanan vastausta, ja sen avulla voidaan vahvistaa yksittaisia asioita, esi-

merkiksi "llmeneekd hairio kiihdytyksessa tai jarrutuksessa?”. [5 s. 85-86.]

7.2 Parannusehdotukset asiakastyytyvaisyyden nostamiseksi

InsinGoritydssa kaytetty teemahaastattelu osoittautui toimivaksi. Jokainen haastatte-
luun osallistunut sai omin sanoin kertoa, missa olisi parannettavaa. Kaikki eivat kuiten-
kaan halunneet osallistua haastatteluun eivatka perustelleet mielipidettaan. Syyna voi
olla mahdollisesti muutosvastarinta tai pelko siitd, etta heidan sanomisiaan kaytetaan
vaarin tai heita vastaan. Insindorityon aikana on ilmennyt, etta jalkimarkkinointipuolella
on henkiloston tyytyvaisyys heikolla tasolla. Tama voi olla yksi syy siihen, ettéd osa
Ford-merkin parissa tydskentelevista ei halunnut ottaa osaa insinddritydhon. Pelkona
saattaa olla se, ettd kahden kesken kayty keskustelu vuotaa suoraan esimiehille ja

alainen joutuu karsivaksi osapuoleksi.
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Insindoritydn tarkoituksena oli 16ytad syitd asiakastyytyvaisyyden nykyiseen tilaan ja
keksid parannuskeinoja, jolla asiakastyytyvaisyys saataisiin nousuun. L&pikaydyista
aineiston perusteella voidaan todeta, ettd Autokeskus Konalan Fordin huoltopisteen
asiakastyytyvaisyys on mahdollista saada nousuun osittain ilman suuria investointeja.
Insin6oritydn laajuuden takia konkreettisiin muutostdihin ei lahdeta vaan tarjotaan

mahdollisia parannusehdotuksia.

Henkildston luottamusta pystyttaisiin nostamaan kertomalla tulevista muutoksista hy-
vissa ajoin ja antamalla tilannetietoja tasaisin valiajoin. Yrityksen vuosineljanneskatsa-
uksia pitamalla henkilostélla olisi kuva yrityksen toiminnan tilanteesta ja samassa tilai-
suudessa henkilosto voisi esittda mielipiteitd&n ja kysymyksia yrityksen johdolle.. N&in
saataisiin faktatietoa sisaltavia vastauksia, eika tarvitsisi turvautua kiertaviin huhuihin.
Osavuosikatsauksia voitaisiin my6s jarjestdd pienemmissa ryhmissa, esimerkiksi tietyn
merkin henkiloston kesken. Talléin merkin sisdiset asiat voitaisiin kayda lapi asentajien,
huoltomyyjien seka tydnjohtajien kesken ja samalla pystyttaisiin seuraamaan, pysy-

taanko vuosibudjetissa vai ei.

Autokeskus Konalan tontti on haastava, koska tilaa parkkipaikoille on rajallinen maara.
On kuitenkin tiettyja parkkipaikkoihin liittyvia asioita, joihin voidaan vaikuttaa. Havainto-
ni mukaan Ford-asiakaspaikoitukselle on parkkeerattu esittelyautoja, toisen merkin
autoja, vaihtoautoja ja henkildkunnan omia autoja. Esittelyautoille on omat merkityt
paikat, joihin autot tulisi pysakoida. Mikali esittelyauto on ollut asiakkaalla ajossa, han
palauttaessaan auton pihaan yleisesti jattdd sen ensimmaiseen vapaaseen ruutuun.
Automyyjan, joka vastaanottaa esittelyauton, tulisi siirtdd auto takaisin omalle paikal-
leen, mikali auto on pysakoity asiakkaiden parkkiruutuihin. Vaihtoautojen méaaréa on
my06s hyvin suuri. Autot, jotka tulevat vaihdossa, menevat vaihtoautotarkastuksen kaut-
ta pesuun ja sielté vaihtoautohalliin kuvattavaksi. Vaihtoautohallin kapasiteetti on myds
rajallinen, mik& aiheuttaa tilan puutetta. Autoille, jotka odottavat tarkastukseen paasya,
tulisi l1oytaa pysakaintitila jostakin muualta kuin huoltojen vastaanoton edustalta. Jos
asiakas jattaa esimerkiksi oman Nissaninsa huoltoon ja pysakéi Ford asiakaspaikoituk-
selle, tulisi huollon vastaanoton henkilékunnan tai autonsiirtdjan siirtda se oikeaan
paikkaan. Liséksi henkilokunnalle ei ole lainkaan varattu omaa parkkipaikoitusta ja
henkilokuntaa on ohjeistettu, ettéd Autokeskuksen parkkipaikoille ei saa jattdd omia au-
toja. Tama ei kuitenkaan aina toteudu, ja syy tdhén on mahdollisesti se, etta tydpaikan
valittdmassa laheisyydessa ei ole tilaa pysakoida. Naihin seikkoihin huomiota kiinnitta-

malla ja niistd tarkemmin huolehtimalla voitaisiin vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen.
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Ford-huollon siséistéa kommunikaatiota saataisiin parannettua sopimalla yhteisesti sel-
keat toimintamallit. Esimerkiksi jos asiakkaan autossa havaitaan lisatgitd, joita ei aika-
taulun puitteissa pystytd tekem&dn sammalla korjaamokaynnilld, hallityénjohto voisi
tiedottaa asiasta huollon vastaanoton tyontekijoille. Talldin huollon vastaanoton tyonte-
kijat voisivat mainita asiasta asiakkaalle soittaessaan hanelle auton huollon valmistu-
misesta. N&in ollen asiakas saisi jo aiemmin tiedon siita, ettd auto vaatii uuden korjaa-
mokaynnin, eik& koe ikavia yllatyksia vasta autoa noudettaessa. Lisdksi suuremmissa
korjauksissa tydmaaraykseen voisi kirjata tarkemmin tietoja vianmaarityksesta ja korja-
ustoimenpiteista eika pelkastaan todeta, ettd vika todettu, osia vaihdettu ja auto on
kunnossa. Talloin huoltomyyjien on helpompi perustella tehdyt huoltotoimenpiteet au-
ton luovutushetkelld. Korjaamon kommunikointia voidaan parantaa myos silla, etta hal-
litydnjohtajien ja tdidenvastaanoton henkildiden paikkoja vaihdettaisiin joksikin ajaksi.
Kyseinen toimintamalli on osittain kaytdssa jo talla hetkella. Jos téiden vastaanotossa
tai tydnjohdossa on henkilostdvajausta sairastumisen tai muun syyn takia, henkilékun-
taa on siirretty paikasta toiseen. Tallgin saataisiin nakym&éan niin sanottu todellinen
arki, kun taysi henkilosté on paikalla ja henkilot nékisivét toisesta nakdkulmasta, miten
kommunikoinnin ja kirjoitetun tiedon maara vaikuttaa heidan tyétehtaviinsa konkreetti-
sesti. Samalla myds huomattaisiin, mikali jotkut henkil6t soveltuisivat paremmin toisiin
tehtaviin, ja sisdisia siirtoja voitaisiin tehda tarvittaessa. Myds tydtehtavien vaihdolla
voisi olla positiivinen vaikutus huoltomyyjien tekniseen osaamiseen. Talldin he paasisi-
vat ndkemaan korjauksien kulkua eika valttdmatta tarvittaisi niin paljoa maahantuonnin

jarjestamia koulutuksia.

Toidenvastaanoton siirto korjaamorakennukseen poistaisi useita ongelmia. Huoltomyy-
ja voisi tarvittaessa kayda asentajan kanssa keskusteluja ongelmista, joista asiakas on
maininnut. Kasvotusten viankuvaukset saataisiin kerrottua huomattavasti laajemmin ja
tarkemmin kuin pelkastaan kirjoittamalla tai puhelinsoitolla. Lisaksi asiakkaille pystyttéi-
siin ilmoittamaan hyvissa ajoin, ettd auto on valmis tiettyyn aikaan. Nain ollen asiak-
kaan ei tarvitsisi enaa odottaa, ettéd avaimet ja paperit siirtyvat rakennuksesta toiseen.
Naihin siirtoihin voi pahimmassa tapauksessa kulua paivan aikana yli tunti yhta autoa
kohden. Tdidenvastaanoton siirto ei kuitenkaan ole suoraan mahdollista. Korjaamora-
kennuksessa sijaitsee jo talla hetkella muiden kuin Nissanin ja Fordin tdidenvastaanot-
to. Rakennuksen tilat on kaytetty kokonaan, eikd samaan tilaan mahtuisi enda kahta
merkkia lisdad. Tilaa pitdisi laajentaa, jos haluttaisiin, ettd kaikki merkit olisivat saman
katon alla. Tilan laajennus aiheuttaisi melkoisen suuria kustannuksia ja tuottaisi kaikille

merkeille haasteita remontin ajan.
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8 Yhteenveto

InsinGoritydssa suoritettiin haastattelututkimus Autokeskus Oy Konalan Ford-huollon
henkilokunnalle, jonka tarkoituksena oli kartoittaa asiakastyytyvaisyyden ongelmakoh-
tia. Haastattelututkimuksessa esiin nousseet ongelmakohdat olivat yhtendisia Faros-
Groupin tekemén tutkimuksen kanssa. Haastattelututkimuksessa nousi odotetusti esiin
my06s korjaamon sisdisia ongelmakohtia, jotka eivét suoraan ndy asiakkaalle. Tuloksis-
ta nousi hyvia kohtia, joita parantamalla saadaan asiakastyytyvaisyyttd nostettua. Laa-

jemman asiakastutkimuksen avulla olisi voinut esiin nousta lisda ongelmakohtia.

Tutkimukseeni oma tydnkuvani huoltomyyjana vaikutti osittain. Koen tytskentelyni sa-
massa organisaatiossa eduksi, koska olen paassyt tutustumaan Ford-huoltomyyjan
arkeen. Mikéli haastattelun olisi suorittanut joku ulkopuolinen taho, olisi han voinut
saada joitakin eri tuloksia tai hanen otantansa olisi voinut olla erisuuruinen. Ulkopuoli-
selle henkilolle ei valttamatta uskalleta kertoa kaikkea, minka entuudestaan tutulle hen-
kilolle voi mainita. Tydskentelyni Ford-huoltomyyjana nakyy myds parannusehdotuksis-
sani. Ehdotukseni kohdistuvat p&&saéntoisesti suoraan asiakaspintaan: miten asiak-
kaan mielikuvaa ammattitaitoisesta henkilékunnasta saadaan parannettua. Tulevista
muutoksista olisi siis hyvéa kertoa etukateen ja muutosten aikana tulisi antaa tilannetie-
toja tulevasta. Paikoituksesta pitéisi huolehtia tarkemmin, jotta asiakkaat olisivat tyyty-
vaisempia jo saapuessaan. Korjaamon sisdiseen tyytyvaisyyteen pystytddn vaikutta-
maan sopimalla tarkat toimintamallit, joiden avulla valtyttaisiin turhalta tyolta ja epéasel-
vyyksiltéd. Toidenvastaanoton siirtaminen korjaamorakennukseen poistaisi useita on-
gelmatilanteita, mutta se ei talla hetkellda ole mahdollista. Henkiléston kierrattaminen
toéidenvastaanoton ja tyonjohdon valilla parantaisi henkiloston teknillistd osaamista ja

silla voisi olla myds positiivinen vaikutus sisdiseen kommunikaatioon.

Autokeskus Oy Konalan Ford-asiakastyytyvaisyytta voisi verrata Autokeskus Oy:n mui-
den merkkien asiakastyytyvaisyyteen, onko eri merkkien valilla eri ongelmakohdat.
Kyseisella tutkimuksella voitaisiin kartoittaa laaja-alaisempia vahvuuksia ja heikkouk-
sia. Lisaksi tarkempi haastattelututkimus voisi paljastaa lisda ongelmakohtia. Tarkem-
man haastattelututkimuksen voisi kohdistaa myds toisen toimipisteen Ford-huollon
henkilokuntaan. Samalla voisi tutkia, onko tdssd opinnaytetydssa nousseita muutoseh-
dotuksia otettu kaytantoon tai kokeiltu kaytannossa.
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Liiteet
Ote Ford Takuuasiankasikirjasta
Avoimet kysymykset
‘Avoin’ kysymys on erinomainen tapa saada alustava kuvaus oireista asiakkaan omin
sanoin, esim.;

+ “Voitko kuvailla, mita tapahtuu?”
+ “Milld ajonopeudella se ilmenee?”
+ “Milloin huomasit hairion ensimmaista kertaa?"

Kysymalla ‘avoimia’ kysymyksia saat kehotettua asiakasta kertomaan tietoja omin
sanoin.

Suljetut kysymykset

‘Suljettu’ kysymys edellyttaa yhden sanan vastausta, ja sen avulla voi vahvistaa
yksittaisia asioita, esim.:

* “Onko hairid pahempi tietyissa olosuhteissa?”

* “limeneekd haird kilhdytyksessa tai jarrutuksessa?”

Niitd voidaan kayttaa myds yhteenvetona ja niiden avulla voidaan ilmaista, etta olet
ymmartanyt asiakkaan kertomat asiat oikein:

» “Sytytyskatkos siis ilmenee suurilla kierrosnopeuksilla?”

* “limeneekd hairid siis, kun moottori on kylma?”

Ellei hairiotd voi maarittaa tasmallisesti, huoltoneuvojan on kaannyttava korjaamon
tyonjohdon puocleen. Tarvittaessa tekninen asiantuntija tarkastaa auton asiakkaan
kanssa, jotta kaikki hairiot saadaan maaritettya ja vahvistettua. Tahan voi liittyd myds

lyhyt koeajo. Tama tyén osuus luckitellaan ensisijaiseksi vianmaaritykseksi, eika sita
korvata.



Teemahaastattelun runko

Kvalitatiivinen teemahaastattelu

Haastateltavan perustiedot
Ika

Tyiokokemus

Tyotehtava

Sukupuoli

Millainen on hyvi asiakaspalvelukokemus?
Mit3 asioita tulee huomioida autoa tuodessa?

Huollon aikana

Auton luovutuksessa

Vaikuttaako huollon henkiltstén kemiat asiakastyytyviaisyyteen, miten /miksi?

Liite 2
1(1)
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