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Tésséd opinndytetydssi selvitettiin Levorannan Autoliike Oy:n toimeksiannosta kor-
jaamon palveluiden tasoa ja méérdaikaishuolloissa kdyneiden yksityisasiakkaiden
tyytyvaisyyttd. Tarkoituksena oli laatia haastattelulomakepohja, joka toimisi jat-
kossa lomakepohjana asiakkaille tehtidvissd puhelinhaastatteluissa. Lomaketta hyo-
dynnettiin asiakastyytyviisyystutkimuksessa. Kyselyn tuloksia ja omaa kéytdnnon

kokemusta apuna kéyttiden laadittiin asiakastyytyvéisyyden kehittdmissuunnitelma.

Kysely toteutettiin puhelimitse soittamalla 60:lle viimeisen kahden kuukauden ai-
kana huollossa kdyneelle asiakkaalle. Kyselyyn vastasi 57 asiakasta, joten vastaus-
prosentiksi saatiin 95. Kysely ei antanut tiysin selkedd kuvaa tdménhetkisesti asia-
kastyytyvéisyyden tasosta, mutta timin pohjalta on hyva ldhted kehittdmiin kyse-

lylomaketta.

Tutkimustulokset ja tutkintoty6 kokonaisuudessa antoivat hyvin pohjan kehittdmis-
toimenpiteiden luomiselle. Asiakaspalvelua kehitetddn tulevaisuudessa asiakkailta

saatavan palautteen avulla.
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This thesis studied the quality level of the garages and individual customer satisfac-
tion of those who used the preventive maintenance services. The goal was to design
an interview template form, which could be applied, in the future, as a template
form for telephone inquiries with customers. This form was utilized in the customer
satisfaction research. The Customer Satisfaction Improvement Plan was developed
with the help of own practical experience and the results gained through the cus-
tomer satisfaction interviews. The garage, Levorannan Autoliike Ltd, provided the

statement of work which had been undertaken.

The inquiry was carried out by interviewing 60 customers who had been using ga-
rage services during the previous two months. Fifty-seven customers out of sixty
were reached, giving a total percentage of 95. The inquiry did not provide an en-
tirely clear representation of the current level of customer satisfaction, but on this

basis it is worth starting elaborate the interview form.

The result of these interviews and this thesis as a whole gave a good bases for cre-
ating development actions. In the future, the customer service will be developed

and will include the feedback given by the customers.
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1

JOHDANTO

Asiakaspalvelun osuus korostuu yhi enemmén autokorjaamon jokapdivéaisissa tyo-
tehtédvissd. Tyytyvéinen asiakas ja asiakaskeskeinen palveluorganisaatio eivit ole
itsestddnselvyyksid autoalalla. Asiakastyytyvdisyyden seurannan tulee olla jatkuvaa

ja koko henkil6ston tulee siséistédé asiakaskeskeisyys samalla tavalla.

Tyo6n tavoitteena oli laatia Levorannan Autoliike Oy:n korjaamolle haastattelulo-
makepohja, jota voidaan kéyttdd puhelimitse tapahtuvassa asiakastyytyvéisyyshaas-
tattelussa. Puhelinhaastattelu on tarkoitus ottaa kadyttoon nykyisen maahantuojan
toimesta tapahtuvan asiakastyytyvéaisyystutkimuksen rinnalle. Asiakastyytyviisyys-
tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd korjaamon asiakastyytyvidisyyden nykyinen
taso. Tutkimustulosten avulla oli tarkoitus rajata kehityskohteet ja tehdad asiakas-

tyytyvéisyyden kehittdmissuunnitelma.

Tutkintotyo siséltda tarvittavan teoriapohjan asiakaspalvelun laadusta ja sithen vai-
kuttavista tekijoistd sekd autoalan erityispiirteistd. Lisdksi teoriassa on kéisitelty
asiakaskeskeisyyden luomista ja ylldpitdmistd. Kidytdnnon osuus sisdltdd Levoran-
nan Autoliikkeen korjaamon tarvitsemat tiedot haastattelulomakkeen suunnittelusta
ja haastattelun toteuttamisesta sekd toimenpidesuunnitelman, joka luotiin tdméin en-
simmaéisen haastattelun pohjalta. Toimenpidesuunnitelmaa laadittaessa on hyddyn-

netty myd0s yleisid asiakastyytyviisyyteen vaikuttavia tekijoita.
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2 ASIAKASTYYTYVAISYYS

2.1 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijit

Asiakkaan tyytyvdisyys kiytettyyn palveluun syntyy odotusten ja kokemusten ver-
tailusta. Asiakas on tyytyvéinen, mikéli hinen kokemuksensa ovat parempia tai yh-
td hyvid kuin hénen odotuksensa. Tyytyvdisyys tai tyytyméttomyys voi aiheutua it-
se palvelun siséllosté tai sen saamiseen tarvittavista palveluprosesseista. Palveluun
tyytymittomille asiakkaalle syntyy negatiivinen tunnereaktio. Tyytyméton asiakas

voi

- jattdd asian sikseen

- lakata kayttdmaistd kyseisen organisaation palveluja

- kertoa tuttavilleen huonoista kokemuksistaan

- valittaa eli pyytda palvelun tuottajalta hyvitysta

- viedi asian eteenpdin ulkopuoliselle organisaatiolle, kuten esimerkiksi ku-

luttajaviranomaisille. /7 s. 109-110/

Téllainen negatiivien viestintd on markkinoijan kannalta eritdin haitallista

Tyytyvéisyyttd tuottavat palvelun ominaisuudet ja palvelun kéyton seuraukset.
Esimerkiksi merkkikorjaamolla suoritetussa méidrdaikaishuollossa palvelun ominai-
suuksia ovat korkeatasoinen asiakaspalvelu (abstrakti ominaisuus), tyon siisteys ja
huolellisuus (konkreettinen ominaisuus). Palvelun kdyton seuraukset voivat olla
toiminnallisia eli kéytdnnon seurauksia tai psykologisia.

/7,s.151-153/
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Kuva 2.1. Asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat tekijat. /7, s.152/

Tyytyvéisyyteen vaikuttaa palvelun laadun lisdksi tavaroiden kuten esimerkiksi

vaihdettujen varaosien laatu, edullinen hinta ja hyvét alennukset (kuva 2.1). Palve-

luorganisaation vaikutusmahdollisuuksien ulkopuolelle jadvit kuitenkin tilannete-

kijat, kuten asiakkaan kiire. Koska jokainen asiakas on yksild, tyytyvaisyyden

muodostumiseen vaikuttavat myds asiakkaan yksilolliset ominaisuudet. Yksilollisid

ominaisuuksia ovat esimerkiksi ikd, sukupuoli, taloudellinen tilanne ja koulutus.

Asiakkaan odotusten ylittdminen on pitkdlld aikaviélilld vaikeaa, koska hyvét ko-

kemukset lisddvat odotuksia. /7 s.153/

2.2 Palvelukokemus

Asiakkaan palvelukokemukseen ovat vaikuttamassa asiakkaan saama arvo, palve-

lun laatu ja asiakastyytyvéisyys. Vuorovaikutustilanteet palveluhenkildston kanssa,

palveluymparist0, organisaation imago ja palvelusta peritty hinta vaikuttavat asiak-

kaan palvelukokemukseen kuvan 2.2 mukaisesti.
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Kuva 2.2. Asiakkaan palvelukokemuksen muodostuminen / 7, s.154/

Asiakkaan tyytyviisyyttd voidaan tarkastella sekéd yksittdisen palvelutapahtuman
tasolla ettd myds kokonaistyytyvéisyytend. Asiakas voi olla tyytymitdon johonkin
palvelutapahtumaan, mutta silti tyytyvédinen organisaation toimintaan kokonaisuu-

tena tai pdinvastoin./7, s. 155/

2.3 Asiakastyytyviisyyden mittarit

Asiakastyytyviisyyden mittaristoa luotaessa tulisi pyrkid kompromissiin - liian
mittava kokonaisuus on hankalasti késiteltdvisséd ja liilan kevyt mittaristo ei kerro
edes olennaisia asioita. Mittareiden tulisi kuvata mahdollisimman hyvin mitattavia
asioita. Asiakastyytyvdisyyden seurannan mittareiden tulisi olla mahdollisimman
asiakasldhtdisié, jotta ne tuovat esille asiakkaiden todelliset tarpeet. Asiakasniko-

kulman unohtuessa mitataan vain itselle tarkeité asioita. /2/
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3 ASIAKASKESKEISYYS

3.1 Asiakaskeskeisen palvelun ominaispiirre

Toiminnan l&htokohtana on asiakkaan tarpeiden tyydyttiminen. Yrityksissd kes-
keinen tavoite on hyvé taloudellinen tulos. Organisaation tavoitteet saavutetaan
maidrittelemédlld markkinoinnin kohteena olevien asiakkaiden késitykset, tarpeet ja
toiveet ja tyydyttdmalld ndmé tarpeet tehokkaammin ja tuloksellisemmin kuin kil-
pailijat. Markkinoinnin tehtdviné on aikaansaada kysyntdd. Markkinoinnissa koros-
tuu nykyisin pyrkimys pitkdaikaisiin asiakassuhteisiin, joiden syntymiselle asiak-

kaiden tyytyviisyys on edellytys.

Asiakaskeskeisyyden markkinointi edellyttda kilpailukykya. Kilpailukykyinen yri-

tys voi tarjota asiakkailleen jotain sellaista, jolla erotutaan kilpailijoista.

3.2 Asiakaskeskeisyyden edellytykset

Asiakaskeskeisyys edellyttdd, ettd organisaation kaikilla tasoilla ymmérretdén asi-
akkaiden tarpeet ja ostopdétdsiin vaikuttavat tekijét. Tietoa tarvitaan sekd asiakkai-
den nykyisistd ettd tulevista tarpeista. Liséksi tarvitaan aktiivista muuttuvaa toimin-
taympéristod seuraavaa ja asiakkaiden muuttuvia tarpeita ennakoivaa toimintaa. /7,

s.34/

Olennaista on my®ds, ettd koko organisaatio ottaa vastuun asiakkaiden tarpeista ja
reagoi tarpeita koskevaan informaatioon. Asiakaskeskeisyyden eteen on tehtivi
toimintojen ja eri osastojen vilisid koordinoituja pédétoksid ja sitouduttava néihin

paitosiin yhtendisen asiakaskeskeisyyden luomiseksi. /7, s. 36/

Asiakkaiden tyydyttimiseksi tulee valita juuri sellaiset keinot, joilla parhaiten hyo-
dynnetddn omaa erikoisosaamista ja resursseja. Tarjottavien palvelujen kustannuk-

set tulee olla yhti perilld kuin asiakkaiden tarpeista. /7, s. 38/
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Asiakaskeskeisyyden pitdisi myos ndkyd asiakkaille. Asiakaskeskeisyys heijastuu
asiakkaalle toiminnasta vélittyvénd viestind. Asiakkaan tulee tuntea, ettd hiantd pal-
vellaan hyvin. Organisaation menettelytapojen ja henkiloston palveluosaamisen tu-
lee my0s olla keskenédén sopusoinnussa. Palvelutoiminnan organisoimattomuus ja
henkildston heikko sitoutuminen tuottavat asiakkaille heikkolaatuista palvelua. / 7,

s. 40/

Asiakaskeskeisessd organisaatiossa koko henkildstd johto mukaan lukien on kiin-
nostunut hyvéstd palvelusta ja haluaa tyoskennelld asiakkaiden parhaaksi. Asiak-

kaan etu on yksi organisaation perusedellytyksia. /7, s. 42/

Asiakkaan asettaminen etusijalle edellyttdd my0s joustavuutta, luovuutta ja henki-
16ston arvostamista. Asiakaskeskeinen palveluorganisaatio pitdd huolta henkilos-
tOstddn ja osoittaa arvostavansa sitd. Asiakaskeskeisyyttd vahvistaa mukava ty0s-
kentelyilmapiiri, jossa jokainen tuntee ammattiylpeytti ja yhteenkuuluvuutta mui-
den kanssa seki arvostaa muiden tyota.

/7,s. 45/

3.3 Asiakaskeskeisyyden luominen ja ylléipitiminen

Asiakaskeskeisyyden luomisen lédhtokohtana tulisi muodostaa organisaation nykyi-
nen toiminta-ajatus ja luoda tulevaisuuden visio, joka mahdollistaa asiakaskeskei-
semmaéksi muuttumisen. Seuraavaksi tulisi selvittdd auditoinnilla nykytilanne. Tun-
nistamalla omat heikkoudet ja vahvuudet sekd ympériston uhat ja ympériston tar-
joamat menestymismahdollisuudet organisaatio voi pdittdd, millaiseen kilpai-
luasemaan se haluaa pyrkid. Auditoinnin eli tilanne-analyysin avulla saadaan sel-
ville, onko organisaatio asiakaskeskeinen ja mitd toimenpiteitd asiakaskeskeisyy-

den kehittdiminen edellyttda. /7, s.58 - 59 /
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3.4 Asiakaskeskeisyyden ylldpitiminen sisidisen markkinoinnin avulla

Organisaation oma henkildstd muodostaa sisdiset markkinat, joihin kohdistetuilla
toimenpiteilld asiakaskeskeisyyttd pyritdén kasvattamaan ja vahvistamaan. Sisdinen
markkinointi tukee ulkoisessa markkinoinnissa annettujen lupausten toteutumista.
Kuva 3.1 havainnollistaa sisdisen markkinoinnin sisiltod ja sisdisen ja ulkoisen

markkinoinnin suhdetta.

Sistiinen markkinointi

- rekrytointi

- koulutus

- motivointi

- viestinta

- henkiléston pysyvyyden parantaminen

Henkildston asenteet L
- sitoutuminen organisaatioon ja tyotehtaviin
- tydmotivaatio

- tyytyvdisyys

Henkiloston kayttéytyminen
- panostus tydtehtéviin ‘
- vuorovaikutustilanteiden hoitaminen

Asiakkaisiin kohdistettu
markkinointi {ulkoinen
markkinointi)

Asiakkaan asenteet ja
kaytiaytyminen

- kasitys palvelun laadusta
- tyytyvdisyys

- uskollisuus

KUVA 3.1 Asiakaskeskeisyys sisdisen markkinoinnin avulla /7, s. 63 /

Sisdisen markkinoinnin tavoitteena on rekrytoida organisaatioon sopivaa henkilds-
tod, motivoida ja kehittdd heitd ja saada ndin heidédt pysyméén organisaatiossa. Si-
sdiselld markkinoinnilla pyritdén vaikuttamaan seké henkil6ston asenteisiin ettd sen
kayttaytymiseen. Jatkuvalla koulutuksella varmistetaan, ettd henkilostolld on tarvit-

tavat tiedot ja taidot. /7, s. 63-64/
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Asiakaskeskeisyys nidkyy sekd suhtautumissa asiakkaisiin ettid suhtautumisessa tyo-
tovereihin. Tavoitteena on, ettd koko henkildstd ymmaértdd organisaation toiminnan
tavoitteet ja tuntee toiminnan keskeiset periaatteet. Jokaisen pitdd myods sisdistdd
oma tehtidvénsd ja vastuunsa asiakaskeskeisen toimintaympériston luomisessa. Si-
sdiselld markkinoinnilla pyritdén siihen, ettd henkilostolld sekd kokonaisuutena ettd

yksildind on tieto, taito ja tahto tuottaa hyvéa palvelua. /7, s. 64 /

Térked osa sisdistd markkinointia on organisaation sisdinen viestintd. Henkilosto
tarvitsee palautetta onnistumisestaan ja tietoa organisaation toiminnasta. Viestinnian
tulee olla molemminpuolista johdon ja alaisten vililld. Johdon tulee my6s kuunnel-

la muuta henkil0std4a ja ottaa koko henkildsté mukaan kehitystyohon./7, s. 65/

4 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUKSET

Asiakastyytyviisyyden seurantaan kuuluvat sekd asiakastyytyviisyystutkimukset
ettd suora palaute. Ndiden antamia tietoja yhdistelemélld saadaan monipuolinen
kokonaiskuva asiakastyytyvdisyydestd. Asiakastyytyviisyystutkimus on markkina-
tutkimus, jossa tulisi toteutua tutkimuksen toimivuuden yleiset kriteerit/4, s. 83 -

84/, jotka ovat seuraavat:

Validiteetti. Asiakastyytyvéisyystutkimus mittaa juuri niiti asioita joita halutaan-
kin mitattavan. Validiteettiin vaikuttavia asioita ovat esimerkiksi tutkimuskysy-
mysten muotoilu, kysymyksiin valitut vaihtoehdot, haastattelijan johdatteleva vai-

kutus.

Reliabiliteetti. Tutkimustuloksen pysyvyys ja luotettavuus. Reliabiliteettid heiken-
tivid seikkoja ovat esimerkiksi liian pieni otoskoko, suuri vastaamattomien mééri,

epéselvd kysymysten muotoilu ja véérin ajoitettu tutkimuksen ajoitus.

Jirjestelmallisyys. Tutkimus tulee toteuttaa jarjestelméillisesti siten, ettid asiakas-
tyytyvdisyyden kehittymistd voidaan seurata ja tuloksia verrata eri toimipisteiden

vililla.
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Lisidarvon tuottaminen. Asiakastyytyviisyystutkimus on toteutettu siten, ettd tu-
losten avulla pystytddn kehittimdin palveluorganisaation sisdistd toimintaa ja

markkinointi asiakassuhteen syventdmiseksi.

Automaattinen toimintaan kytkeytyminen. Asiakastyytyviisyystutkimuksen tu-

lokset automaattisesti tuottavat impulsseja toimintaan ja kehittdmispaatoksiin.

5 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUKSEN TAVOITTEET

Asiakastyytyviisyystutkimuksilla on neljd paitavoitetta/7, s. 156/

1. Asiakastyytyviisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijoiden selvittiminen.
Eli tutkimuksen avulla pyritddn selvittimadan mitka asiat vaikuttavat asiakkai-

den tyytyvdisyyteen.

2. Taminhetkisen asiakastyytyviisyyden tason mittaaminen.

3. Toimenpide-ehdotuksen tuottaminen. Tutkimuksen avulla saadaan selville
minkélaisia kehittimistoimenpiteitd asiakastyytyvdisyyden kehittyminen edel-

lyttdd ja miké on toimenpiteiden tarkeysjarjestys.

4. Asiakastyytyviisyyden kehittymisen seuranta. Mittauksia tulee suorittaa tie-
tyin viliajoin jotta ndhddén asiakastyytyvdisyyden kehitys ja korjaavien toi-

menpiteiden vaikutus.
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6 ASIAKASTYYTYVAISYYSMITTAUKSEN LAJIT

6.1 Asiakastyytyvaisyysmittauksen jakautuminen

Asiakastyytyvaisyysmittaus voidaan jakaa strategiseen ja operatiiviseen mittaami-
seen. Strategisella kertatutkimuksella on tarkoitus selvittdd asiakastyytyvédisyyteen
vaikuttavia tekijoitd ja niiden tédrkeysjérjestys sekd asiakastyytyvidisyyden taso.
Operatiivinen mittaus on jatkuvaa mittausta, jonka tarkoituksena on seurata asia-
kastyytyvéisyyden tason pysyvyyttd. Strategisen mittauksen tulokset mahdollista-

vat operatiivisen mittauksen aloittamisen. /7, s. 155/

Kertatutkimuksen toteuttaminen jaetaan arvioitavien tekijoiden selvittimiseen, asi-
akkaiden kokemusten selvittimiseen, arvioitavien tekijoiden tarkeyksien maaritté-

miseen ja johtopéétdsten tekemiseen. /7, s. 155/

6.2 Asiakastyytyviisyysmittauksen lihtokohdat

Ennen asiakastyytyvéisyysmittausta on selvitettivd, mistd tekijoistd asiakkaiden
kokemukset muodostuvat. Jokaisen yksittdisen tekijan tulisi kuvata yksiselitteisesti
ja konkreettisesti asiakkaiden tyytyvéaisyyteen vaikuttavia asioita. Ominaisuuksien
tulisi olla mahdollisimman helposti mitattavia. Mittauksessa saatujen tulosten tulee
olla sellaisia ettd niiden perusteella on mahdollista toimia asiakastyytyvdisyyden

parantamiseksi. /7, s. 158/

Tekijoiden méérittelyssd paras ja yleisin tapa on kvalitatiiviset haastattelut. Va-
paamuotoisissa keskusteluissa selvitetddn kunkin haastateltavan nikemys asiakas-
tyytyvéisyydestd ja sen osatekijoistd. Toinen menetelmé osatekijéiden selvittdmi-
seksi ovat ryhmékeskustelut. Niissé tulee yleensé esille kymmenia erilaisia ominai-

suuksia, jotka osanottajat tiivistdvit osakokonaisuuksiksi./7, s. 158 - 159/



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU TUTKINTOTYO 17 (43)
Markus Maikitalo

6.3 Varsinainen asiakastyytyviisyystutkimus

Varsinaisessa asiakastyytyvaisyystutkimuksessa selvitetdén, millaisia kokemuksia
asiakkailla on aiemmin valituista asiakastyytyvdisyyden osatekijoistd. Tutkittavista
ominaisuuksista muodostetaan kysymyksid joihin tutkittavat voivat suoraan vasta-
ta. Kysymysten médéira ja sisélto riippuvat tutkimustavasta ja yrityksestd seki siitd,

onko kyseessi kertatutkimus vai jatkuva mittaus. /4, s. 88/

Tavallisimpia asiakastyytyvéisyystutkimusmenetelmié ovat henkilokohtainen haas-
tattelu, puhelinhaastattelu ja kirjekysely. Henkilokohtaisilla haastatteluilla saadaan
yleensd parhaat tulokset. Kysymyksid voidaan tarvittaessa selventdd, menetelma
luo kontaktin asiakkaaseen ja vastausprosentti on korkea. Tdma tutkimustapa vaatii

kuitenkin paljon resursseja ja on varsin kallis./4, s. 86

Suurempia otoksia tutkittaessa kdytetddn yleensd joko puhelinhaastatteluja tai kir-
jekyselyd. Puhelinhaastattelujen etuina on niiden henkilkohtaisuus ja kysymysten
selvennys mahdollisuus. Puhelinhaastatteluilla saadaan myds hyvd edustavuus ja

korkea vastausprosentti./4, s. 86/

Edullisin ja usein parhaiten kertaluontoisiin asiakastyytyviisyystutkimuksiin sopi-
va tutkimusmenetelmé on kirjekysely. Kysymyslomakkeeseen voidaan sisdllyttda
riittdvin suuri médrd kysymyksid asiakastyytyvdisyyden selvittdmiseksi. Kirje-
kyselyn ongelma on persoonattomuus, minkd vuoksi myds vastausprosentti on al-
hainen. Kyselyyn vastaa helposti vain ne, joilla on voimakkaita kokemuksia yrityk-

sestd — joko hyvid tai huonoja. /2/

6.4 Tutkimusten hyodyntiminen

Tutkimusten tulosten hyddyntdmisen kannalta on térkeédd selvittdd kunkin asiakas-
tyytyvéisyyden tekijan suhteellinen tirkeys. Suhteellinen tirkeys tarkoittaa sité,
kuinka paljon kukin osatekijé vaikuttaa asiakkaan kokonaistyytyvéisyyteen. Télloin
kehitystoimet voidaan helposti ohjata oikeisiin kohteisiin ja resurssit pystytddn

kiyttimadan tehokkaasti hyvéksi. Kunkin asiakastyytyvéisyyden tekijan suhteelli-
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nen térkeys saadaan parhaiten selville analysoimalla tilastollisesti asiakastyytyvdi-
syystuloksia. Tilastollisena menetelmdnd voidaan kayttdd esimerkiksi regressio-
analyysid. Vastausten hajonnan arviointi, kertoo tirkeydestd. Tekijoiden paino-arvo

annetaan prosentteina./7, s. 166/

Johtopiditosten tekemiseen kéytetddn esimerkiksi histogrammia, paretoanalyysii tai
nelikenttdanalyysid. Yleensd kuvamuoto kertoo asiat selkeimmin kuin numeerinen

tieto./2/

6.5 Operatiivinen mittaus

Asiakastyytyvéisyyden jatkuva parantaminen edellyttdd jatkuvaa asiakastyytyvdi-
syyden mittaamista. Talloin pystytdén reagoimaan vélittomaisti asiakkaiden tarpei-
den muutoksiin. Jatkuva eli operatiivinen asiakastyytyviisyyden mittaus tuo myos
heti esiin yrityksen prosesseissa syntyvét laatuongelmat. Ongelmiin kyetdan puut-
tumaan nopeasti ja ndin pystytddn estimiin asiakastyytyviisyyden heikkenemi-

nen./2/

Jatkuvalla mittaamisella havaitaan myds mittausajankohdasta riippuvia muutoksia.
Asiakkaiden odotuksissa saattaa olla eroja esimerkiksi maanantaiaamun ja perjan-
tai-illan tai tammikuun ja heindkuun viélilld. Ajankohdasta aiheutuvia eroja voidaan

ennakoida valikoimalla tarjottavia tuotteita/palveluja ajankohdan mukaan. /27

6.6 Operatiiviset mittausmenetelmét

Erilaisia menetelmid mitata asiakastyytyvaisyyttd jatkuvasti on esimerkiksi asia-
kaspalaute, koeasiointi, Case-tutkimus, asiakasraati. Yritykseen virtaa asiakaspa-

lautetta monella tavalla. Sitd saadaan esimerkiksi /2/

- valituksina ja kiitoksina
- asiakaskirjeenvaihdossa

- asiakaspalveluhenkil6kunnan havaintoina.
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Palaute jid usein vain vastaanottavan henkilon tietoon, vaikka siitd olisi paljon
hyotyd muillekin. Palautteen kerddamiseen kannattaakin luoda jérjestelmd, joka
mahdollistaa palautteen vélittimisen oikeaan kohteeseen. My0s valitusten tekemi-
nen tulisi tehdd asiakkaalle mahdollisimman helpoksi. Tyytyméttomien asiakkai-
den méédrd ei varmasti lisddnny vaikka saatujen valitus méara lisdéntyykin. sen si-
jaan saadaan enemmén tietoa asiakkaiden tyytyméttomyyden syistd. Sdhkdpostia ja

puhelinta kdytetdédn valitusten tekemisessé kirjevalitusten sijaan yhid enemman. /2/

Koeasioinnin ideana on, ettd tutkija toimii palveluyrityksessé tavallisen asiakkaan
tavoin ja kayttdd palvelua. Heti liikkeestd poistuttuaan tutkija merkitsee muistiin
havaintonsa siitd, millaista palvelua hidn sai. Menetelmi kertoo asiakaspalvelun
laadun lisdksi asiakaspalvelua tukevien jérjestelmien tasosta. Koeasioinnin paras
puoli on, ettd tutkija todella kdytdnndsséd asettuu asiakkaan asemaan ja kokee sa-
man palveluprosessin kuin tavallinen asiakas. Menetelmén puute on tulosten heik-

ko yleistettdvyys. /2/

Case-tutkimuksessa syvennytdén vain muutamiin asiakkaisiin, joiden kokemukset
selvitetdén perusteellisesti. Menetelméd antaa paljon yksityiskohtaista tietoa, jota
voidaan hyodyntdd kehitysty0ssd. Case-tutkimuksen kohteena ovat yleensé yritys-
asiakkaat ja parhaiten menetelmé sopii palveluyrityksille, joilla on harvoja asiak-

kaita, kuten arkkitehtitoimistoille. /2/

Asiakasraati on menetelmad, jossa asiakkaita kutsutaan keskustelemaan keskendin
saamastaan palvelusta. Menetelmd vaatii koulutettuja vetijié, jotka saavat oikeita
asioita esiin ja saavat ryhmédn toimimaan innostuneesti. Tarkoituksena on tuoda
esiin asiakkaiden kokemuksia ja maérittdd heiddn tyytyvaisyytensd. Asiakasraadit

ovat my0s suhdetoimintatyota. /2/
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7  ASIAKASTYYTYVAISYYSLOMAKKEEN RAKENTAMINEN

Kyselylomakkeen alussa on syyti esittdd kysymyksid, joilla varmistetaan, ettd vas-
taajat ovat varmasti kédyttdneet palvelua. Jos kysely perustuu ajan tasalla olevaan
tietokantaan nykyisistd asiakkaista, tillaisia kysymyksid ei tarvita. Yleensa kysely-
lomakkeessa kysytdédn yleisarvosanaa tyytyvéisyydestd koko organisaation toimin-

taa kohtaan.

Varsinaiset asiakastyytyviisyyskysymykset koskevat organisaation suoriutumista
asiakastyytyvdisyystekijoistd. Téssd kdytetddn usein 5- tai 7-portaista asteikkoa,
jotta asiakkaan mielipiteen vahvuus voidaan saada esille. Asiakasuskollisuutta ar-
vioidessa asiakasta pyydetddn arvioimaan todenndkoisyytté sille, ettd han kayttéisi
palvelua uudelleen. Lisdksi voidaan tiedustella suosittelisiko vastaaja palvelua ys-

tavilleen. /7, s. 162/

Palvelun kayttod koskevat kysymykset helpottavat ryhmiteltdessd asiakkaita kanta-
asiakkaisiin ja satunnaisiin asiakkaisiin. Lopuksi kysytddn asiakkaan ominaisuuk-
sia, kuten esimerkiksi asiakkaan ikdd, sukupuolta, perhesuhteita, tuloja ja koulutus-
ta. My0s eldmintyylid voidaan kartoittaa lyhyilld kysymyksilld. Ndiden tarpeellis-
ten tietojen avulla pystytddn tarkemmin analysoimaan eri asiakasryhmii. Muutama
avoin kysymys lomakkeen lopussa on tavallista. Téll6in vastaaja voi tuoda esille
oman mielipiteensé jostakin asiasta omin sanoin. Kysymysten méirdén ja muotoi-
luun vaikuttaa kyselytapa. Esimerkiksi puhelinkyselyn yhteydessid kysymysten sel-
keyteen ja ytimekkyyteen pitéé kiinnittdd erityistd huomiota. /7, s. 163 — 164/

8 AUTOALAN ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakkaat ovat jatkuvasti yhé laatutietoisempia ja kriittisempid. Palvelun hinnan
merkitys korostuu, koska tekniikan kehitys johtaa auttamattomasti tuntiveloitusten
kasvuun. Tulevaisuuden asiakas odottaa myos palveluiden raétéldimistd juuri ha-
nen tarpeisiinsa sopiviksi. Palveluorganisaation myds odotetaan uudistuvan toimin-

taansa aika ajoin./7, s. 14/
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Auto on kallis ja melko harvoin uusittava viline. Auton huoltaminen tapahtuu
myo0s kohtalaisen harvoin véliajoin. Autoalalla asiakastyytyvéisyys on kuitenkin
tarkedd, koska jokaisella asiakkaan tekemélld valinnalla on suuri taloudellinen

merkitys./5/

Auton huolto on osa jidlkimarkkinointia, jonka avulla asiakas saadaan ostamaan
myds seuraava samanmerkkinen auto. On tunnetusti huomattavasti helpompaa pi-
tdd entinen asiakas kuin hankkia uusi, ja huollon laiminlyonnin takia menetetty
asiakas on vield monin verroin hankalampaa saada takaisin oman merkin ostajaksi.
Suurin vaikutus automerkin valintaan on kuitenkin itse auto. /tekniikan maailma
8/2005 Autojen merkkihuollot/ Tdmén vuoksi korjaamolla ei ole juurikaan varaa
tehda virheitd. Jos virheitd tulee, tiytyy ne korjata asiakasta tyydyttavasti. Jos vir-
he pystytddn ratkaisemaan asiakasta tyydyttivisti, saattaa asiakkaasta tulla jopa

tyytyvéisempi, kuin niistd asiakkaista joilla ongelmia ei ole.

Tyytyvéisetkin asiakkaat saattavat kuitenkin aivan ylldttden vaihtaa merkkié tai
heistd saattaa tulla yritykselle kannattamattomia liiankorkeiden vaatimusten takia.
voidaankin olettaa, ettd asiakkaiden sitoutuminen tiettyyn merkkiin vaihtelee, eika

se ole tidysin yhteydessa tyytyviisyyteen. /5, s. 27/

9 KORJAAMON ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

9.1 Levorannan Autoliike Oy tutkimusympéristoni

Tutkimuskohteena toimi Levorannan Autoliike Oy:n korjaamo, Vammalan toimi-
pisteessd. Télld hetkelld Levorannan Autoliike oy:n palveluksessa on 28 tyonteki-
jaa ja litkevaihto on 29,9 miljoonaa euroa. Vuonna 2004 uusia Fordeja Levorannan

liikkeistd myytiin yhteensd 541 kpl ja kaytettyjad autoja 1620 kpl. /1/

Levorannan Autoliike Oy:lld on toimipisteitd kolmella paikkakunnalla. Péaétoimi-
piste on Vammalassa siséltden automyynnin, vara-osat ja korjaamon. Lisdksi Huit-

tisten ja Ikaalisten toimipisteistd 10ytyy automyynti. /1/
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Korjaamolla tydskentelee kahdeksan mekaanikkoa sekd yksi korikorjaaja. Tyon-
johdossa on jélkimarkkinointipdillikké ja huoltoneuvoja. Liséksi on “fiksaamo”,
jossa tyOskentelee kolme “’fiksaria”, sekd uusien autojen varustelija. Varaosien jar-
jestyksestd ja toimittamisesta on huolehtimassa varaosapiillikko ja kaksi vara-

osamyyjéé.

Riippumaton tutkimuslaitos tutkii jatkuvasti Ford-liikkeiden asiakastyytyvéisyytta.
Liikkeet saavat kuukausittain palautteen siitd, miten myynnin ja huollon toiminta
on vastannut asiakkaiden odotuksia. Tamén seurannan perusteella jactaan vuosit-
tain jokaisessa maassa kahdelle parhaiten menestyneelle liikkeelle asiakaspalvelu-
palkinto Chaiman’s Award. Kysely tapahtuu siten, ettd auton ostettua asiakas saa
kotiinsa kyselylomakkeen. Lomake késittelee ldhinnd auton osto tilannetta. Noin
vuoden kuluttua kysytdin samantapaisella lomakkeella tyytyvidisyyttd korjaamon

toimintaan.

Levorannan Autoliikkeen toimitusjohtaja Aulis Ylosen mukaan toiminnan ldhto-
kohtina on hyvén henkilokohtaisen palvelun tarjoaminen, asiakkaan tyytyvaisyy-
den takaaminen ja kestdvin asiakassuhteen luominen. Téstd osoituksena Levoran-
nan Autoliikkeen jdlkimarkkinointipuoli on saanut arvostetun Fordin Chairman’s
Award-asiakastyytyvéisyyskilpailun voitot vuosina 1989, 1992 ja 2001. Vuonna
2004 myos Levorannan automyynti sai tdméin arvostetun Chairman’s Award -

palkinnon. /1/

9.2 Nykyisen asiakastyytyviisyystutkimuksen hyvit ja huonot puolet.

Nykyinen korjaamoa koskeva asiakastyytyviisyystutkimus tutkii asiakkaiden tyy-
tyvidisyyttd vain nimenomaan ensimmadisten huoltotapahtumien osalta. Asiakastyy-
tyvéisyystutkimus ei ole jatkuvaa ja kysely koskee vain liikkeestd uuden auton os-

taneita asiakkaita.

Nykyisen asiakastyytyvéisyystutkimuksen tuloksia ei tdlld hetkelld oikeastaan ana-

lysoida eikd kaytetd asiakasatyytyvdisyyden parantamiseksi.



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU TUTKINTOTYO 23 (43)
Markus Maikitalo

10 KORJAAMON ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

10.1 Kyselylomakkeen suunnittelu

Kyselylomakkeen suunnittelussa otettiin huomiin tapahtumajérjestys korjaamolla.
Lomakkeen ensimmaéisen osion kysymykset koskevat huoltoajan varaamista ja ajo-
neuvon huoltoon viemisté, toisen huollon suorittamista, kolmannen ajoneuvon luo-
vutusta ja neljannen osion yrityksestd saatua yleisvaikutelmaa. Kolmen ensimmaéi-
sen osion lopussa ovat yleiset kysymykset, joiden avulla tiedusteltiin asiakkaiden

mahdollisia kehitysehdotuksia ja kommentteja.

Apuna lomakkeen kysymysten laadinnassa kdytettiin Autotalo Laakkosen kysely-
lomaketta/6/ sekéd Fordin omaa asiakastyytyvadisyyskyselylomaketta. Kysymysten
madrdd ja pituutta rajoitti haastattelun toteutus puhelimitse. Kysymyksié laadittaes-
sa kiinnitettiin erityistd huomiota kysymysten selkeyteen. Kysymykset muotoiltiin
mahdollisimman yksinkertaisiksi, jotta viltyttdisiin kysymysten kaksoismerkityk-

silti.

Vastauksia mietittdessd paddyttiin viisiportaiseen asteikkoon, jotta tulosten esitti-
minen olisi selkedd. Vastausvaihtoehdot olivat kiitettava, hyva, tyydyttava, vélttava

ja heikko. Osaan kysymyksistéd vastaajalle annettiin vain kylli- ja ei-vaihtoehdot.

10.2 Kyselyn toteutus

Asiakkaiden haastattelu suoritettiin 18 - 20.4.2005 aikana. Haastattelua ei ollut
mahdollista suorittaa tydaikana, joten se suoritettiin iltaisin klo 17.00 - 20.00.
Haastateltaviksi valittiin alkuvuodesta 1.2 - 8.4.2005 huollossa kdyneitd yksityis-
asiakkaita. Haastattelussa keskityttiin méaéraaikaishuolloissa kdyneisiin yksityisasi-
akkaisiin, jotta vastaukset olisivat vertailukelpoisia. Alkuvuoden tyomadrdyksié
apuna kayttden keréttiin asiakkaiden puhelinnumerot Automaster-ohjelman asia-
kastietokannasta. Samalla péivitettiin tietokantaa siten, ettd vastaisuudessa puhelin-

numerot nékyvit suoraan tydmaérayksista.

Haastattelun otannaksi suunniteltiin ottaa alun perin 80 asiakasta, mutta lopulta

paistiin vain 60 haastateltavaan asiakkaaseen, koska yritys- ja leasingasiakkaat ra-
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jattiin kyselyn ulkopuolelle. Témén liséksi haastateltavien madraa laski se, ettéd

haastateltavat olivat ainoastaan méardaikaishuollossa autoja kdytténeitéd asiakkaita.

Asiakkaan vastattua puheluun hénelle esiteltiin kyselyn teettdjd ja tutkimuksen tar-
koitus. Tadman jélkeen tiedusteltiin soittoajankohdan sopivuutta ja asiakkaan haluk-
kuutta vastata asiakastyytyvdisyyskyselyyn. Asiakkaan vastattua myontdvésti hi-
nelle esitettiin vastausvaihtoehdot ja viittdmit. Haastattelun loputtua asiakasta kii-
tettiin ja kerrottiin kyselyn olevan osa Levorannan Autoliikkeen asiakasléhtoisté
kehittdimisohjelmaa. Kyselyn kokonaispituuden kesto oli asiakkaan mukaan 5 - 10

minuuttia.

10.3 Tulosten kasittely

Saadut vastaukset kirjattiin Excel-tietokantoihin osiokohtaisesti. Tulokset jaettiin
annettujen vastausten mukaan siten, ettd kiitettdvéstd arvosanasta annettiin viisi
pistettd ja heikosta arvosanasta yksi piste. Tyytyviisyys laskettiin prosentteina kes-
kiarvosuhteessa suurimpaan mahdolliseen pistemdirddn. Tyytyméttomyys lasket-
tiin painotettuna prosenttiosuutena valttdvistd ja heikoista vastauksista suhteessa

kaikkiin vastanneisiin.

11 KOKONAISTULOKSET JA NIIDEN KASITTELY

11.1 Yleisti

Haastattelupuheluja soitettiin yhteenséd 60 kpl. Kyselyyn vastasi 57 asiakasta. Ndin
vastausprosentiksi muodostui titen 95 %. Kyselyn joka viittdméén ei saatu kaikilta

asiakkailta vastausta.
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11.2 Ajoneuvon vieminen huoltoon

Kyselyn ensimmdinen osio koski ajanvarausta ja auton viemisté huoltoon. Osiossa
selvitettiin yhteyden saamista huoltoon, huoltoajan sopivuutta, odotusaikaa ja pal-
velua tydnvastaanotossa. Osion viimeisené kohtana asiakkailla oli mahdollisuus an-
taa parannusehdotuksia ja kommentteja ajanvarauksesta ja palvelusta tyonvas-

taanotossa.
Vastausvaihtoehdoista kiitettdvan katsottiin ilmaisevan taytti tyytyviisyytta, jolloin
pistemadrédksi annettiin 5. Heikko arvosana katsottiin merkitsevén tyytymattomyyt-

td, josta annettiin arvosanaksi 1. (Taulukko11.1)

Taulukko 11.1. Tulokset ajoneuvon viemisestd huoltoon.

Tyytyvaisyys / vastanneiden lukuméaara
1. HUOLTOPALVELU Kiitettava | Hyva | Tyydyttava | Valttava o
5 4 3 > ;

1.1 Yhteyden saaminen
puhelimitse asiakaspalve-

luun

huoltoaikaa varatessa 25 23 6 2
1.2 Saamanne huoltoajan

sopivuus 23 32 2

1.3 Odotusaika

tydnvastaanotossa 15 30 8 2 1
1.4 Palvelu

tydnvastaanotossa 28 26 2 1

Kohtaan 1.1 (Taulukko11.1) jétti vastaamatta suoraan asiakaspalveluun tullut asia-
kas. Huoltoaikaa varattaessa puhelimitse puhelimessa odottaminen aiheutti jonkin
verran negatiivista palautetta ja tyytymattomyyttd. Uuden keskusjirjestelmén sa-
nottiin kuitenkin parantaneen henkildiden tavoittamista ja lyhentdneen odotusaiko-
ja. Osa asiakkaista joutui soittamaan useampaan kertaan saadakseen huoltoajan-

kohdan sovittua. Tdéma johtui lahinn korjaamon tydnjohtajien vihyydesta.

Huoltoajankohdan sopivuus oli suurimmalle osalle asiakkaista riittdvén hyvé. Suu-

rimmalle osalle asiakkaista ei ollut merkitystd huoltoajankohdalla, vaan ne koettiin
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sopiviksi. Osa asiakkaista toivoi pidempid ilta-aukioloaikoja ja viikonloppuaikoja.

Muutamat valittivat kesdaikana pitkiksi venyvid huoltoajankohtia.

Ruuhka-aikoina tydnvastaanottoon syntyy jonoa, joka aiheutti drtymystd muuta-

massa asiakkaassa. Lisdksi huoltoneuvojan poissaolo ja jatkuva puhelimeen puhu-

minen koettiin odotusaikaa lisdéviksi seikoiksi tydonvastaanotossa.

Palvelu tyonvastaanotossa koettiin kokonaisuudessa miellyttédviksi. Pitkélti tyyty-

véisyys tuntui kuitenkin olevan henkilditynyt korjaamopadillikké Heikki Heinisuota

kohtaan. Haastateltavista osa kertoi kdyttdneensé jo useita vuosia Levorannan huol-

topalveluita.
O Tyyt% B Tyytym%
100 88
84,6 87,2 80
75 1
50
25
3,5 0 3,5 1,75
0 T T
1.1 Yhteyden saaminen 1.2 Saamanne huoltoajan 1.3 Odotusaika 1.4 Palvelu
puhelimitse sopivuus tydnvastaanotossa tyonvastaanotossa
asiakaspalveluun
huoltoaikaa varatessa

Kuva 11.1. Tyytyvéisyys- ja tyytymédttomyysprosentit ajoneuvon viemisestd huol-

toon.

Tarkasteltaessa koko ensimmadiisen osion tyytyvaisyyttd prosentteina tulokset ovat

mielestidni kohtuullisia. Suurin tyytyvéisyys oli tyonvastaanoton asiakaspalvelussa

ja pienimmén sai odotusaika tyOnvastaanotossa. (Kuva 11.1)



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU TUTKINTOTYO 27 (43)
Markus Maikitalo

11.3 Asiakkaiden kommentit ja parannusehdotukset ensimmiiiseen osioon

Ensimmdisen osion lopussa tiedusteltiin asiakkaiden parannusehdotuksia ja kom-
mentteja tyOnvastaanottoon ja ajanvaraukseen. Asiakkaat valittivat ettd huoltojonot
ovat liian pitkid ja ehdottivat lisdityovoiman palkkaamista sekd korjaamon tydnjoh-
to puolelle ettd asentaja puolelle. Muutamaa harmitti jonottaminen tydnvas-
taanotossa. Erds asiakas olisi tuonut autonsa huoltoon, mutta juuri silloin ty6njohto
oli palaverissa ja asiakas joutui odottamaan tarpeettoman kauan palvelua. Erds
asiakas antoi runsaasti positiivista palautetta, kun aamulla hinen tuodessaan autoa

huoltoon tyonjohtaja oli tarjoutunut kuljettamaan hénet tihin.

11.4 Huollon suoritus

Kyselyn toinen osio koski varsinaista huollon suoritusta. Kysymysten avulla halut-
tiin saada selville asiakkaan tyytyviisyys huoltoon, auton siisteyteen, asentajien
ammattitaitoon, tyon laatuun ja nopeuteen seki sithen kuinka yhteydenpito asiak-

kaaseen huollon aikana sujui. Taulukkoon 11.2 on keritty tdmén osion tulokset.

Taulukko 11.2. Tulokset huollon suorittamisesta.

Tyytyvaisyys / vastanneiden lukumaara
2. HUOLTOTYO Kiitettdva | Hyva | Valttava | Tyydyttdva Heikko
5 4 3 2 1

2.1 Tyytyvaisyys suoritet-
tuun tyéhén 16 32 5 2 2

2.2 Auton siisteys tyon

jalkeen 22 35

2.5.1 Asentajien

ammattitaito 14 38 3

2.5.2 Ty6n laatu 11 37 8

2.5.3 Tyén nopeus 8 39 8 2

2.5.4 Yhteydenpito

asiakkaaseen 8 24 14 5 6

Huollon suorituksen tyytyviisyyttd laski se, ettei autoja oltu saatu kerralla kuntoon.
Osalla asiakkaista korjaamokiynteji oli useampia, joissa vikaa ei oltu saatu korjat-

tua. Osa uusintakdynneisti johtui varaosien puutteista. Osa asiakkaista oli sitd miel-
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td, ettd huollossa oli korjattu véérd kohde. Kaikkein ongelmallisimpia ja eniten tyy-
tymattomyyttd lisddvid olivat ne tapaukset, joissa asiakas joutui kdyméén korjaa-
molla useampaan otteeseen saman vian takia. Sovittuja lisatoitikin oli jatetty teke-

matté, joka aiheutti tyytymattomyyttd asiakkaissa.

Auton siisteyteen huollon jilkeen oltiin tyytyviisid. Auton sanottiin olleen haetta-
essa samassa kunnossa kuin huoltoon tuodessa. Osa asiakkaista piti asiaa itsestdin
selvyytend. Muutamalle piti selvittdd, mitd vdittimalld ”Auton siisteys tyon jél-

keen” tarkoitetaan.

Kysymyksiin asentajien ammattitaidosta ja tyon laadusta oli osalle asiakkaista han-
kaluuksia vastata. Varsinkin naisasiakkaille tuotti hankaluuksia arvioida kyseisia
asioita. Osa asiakkaista ei halunnut vastata asentajien ammattitaitoa koskevaan ky-

symykseen lainkaan, koska se oli liian vaikeasti arvioitavissa.

Huollon suoritusnopeutta eivit kaikki asiakkaat pystyneet arvioimaan, koska eivét
olleet itse paikalla huollon aikana. Muutamien asiakkaiden mielesti perushuollosta
olisi pitdnyt suoriutua nopeammin. Osassa tapauksista ei ollut pysytty sovitussa ai-

kataulussa.

Yhteydenpidolla asiakkaaseen tarkoitettiin asiakkaan informointia huollon aikana.
Jotkut saattoivat kisittdd sen kuitenkin védidrin, vaikka se olikin esitetty osiossa
“huollon suoritus”. Vastaukset otettiin kuitenkin huomioon, koska mahdolliset vaa-
rinkésitykset ilmenivét vasta parannusehdotuksissa. Lisdtoitd tehdessé ei asiakkaa-
seen oltu riittdvasti yhteydessa. Jotta kaikkia tuloksia voitaisiin vertailla paremmin

keskenddn, on tulokset esitetty prosentteina pylvidsdiagrammissa 11.2.
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O Tyyt% B Tyytym%
100
80,2 o170 ﬁ 81 78,6
75 1 ] — 68
50
25 A 15:8
S 0 0 0 1,8
O l T
2.1 2.2 Auton 2.5.1 2.5.2 Tyon 2.5.3 Tyon 254
Tyytyvaisyys siisteys tydbn  Asentajien laatu nopeus Y hteydenpito
suoritettuun jalkeen ammattitaito asiakkaaseen
tydhon

Kuva 11.2. Kokemukset huollon suorittamisesta.

11.5 Asiakkaiden kommentit ja parannusehdotukset huollosta

Asiakkaat painottivat erityisesti sitd, ettd auto tulisi saada kerralla kuntoon. Sovitut
liséty6t tulisi tehdd ja pysyéd sovituissa aikatauluissa. Asiakkaaseen tulisi ottaa yh-
teyttd, jos huolto tai korjaus ndyttdd venyvén yli sovitun ajan. Muutama asiakas oli
nirkdstynyt siitd, ettd joutui turhaan odottamaan vaikka auto olikin jo valmis. (Ku-

va 11.3)

Tehdyt tyot tulisi merkité tarkasti huoltolistaan asiakkaan ndhtivéksi ja eritelld sel-
kedsti tyoméaardyksissa eri tydriveille. Asentajakapasiteetti on asiakkaiden mielesti
liian pieni kysyntdén nédhden. Varsinkin lomakausina korjaamo on aivan “’tukossa”.
Erdédn asiakkaan mielesti huolto on selvisti huonontunut viimeisen kolmen vuoden

aikana.

Asentajien ammattitaito ja tyon laatu osoittautuivat vaikeiksi arvioitaviksi, mutta
ndissd kohdissa yksittdisilldi kommenteillakin on tirked osuus asiakastyytyvéisyy-
teen. Asentajien ammattitaidon ja huolellisuuden kautta pééstdén hyviin laatuun.

Pienelldkin virheelld voi olla suuret vaikutukset asiakastyytyvéisyyteen.
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Ei/% 28,1

Kyll&/% 71,9

2.3 Saatiinko auto kerralla kuntoon

B Kylia/%
WEi/%

Kuva 11.3. Saatiinko auto kerralla kuntoon.

11.6 Ajoneuvon luovutus asiakkaalle
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Kolmannessa osiossa késiteltiin auton luovutustapahtumaa. Kysymykset koskivat

tehdyn tyon ja veloituksen selvitystd, huollon valmiiksi saamista sovitun aikataulun

mukaan, kustannusarvion paikkansa pitdvyyttd ja asiakaspalvelua yleensd autoa

luovuttaessa. Tdémén osion tulokset on esitetty taulukossa 11.3.

Taulukko 11.3. Tulokset ajoneuvon luovutuksesta.

Tyytyvaisyys / vastanneiden lukumaara

3. AUTON LUOVUTUS Kiitettavd | Hyva [ Tyydyttava | Valttava Heikko
5 4 3 2 1

3.1 Tehdyn tydn ja

veloituksen selvitys 13 31 10 1 1

3.2 Auto oli valmis

sovittuna ajankohtana 22 29 3 3

3.3 Kustannusarvion

paikkansapitavyys 11 20 2 1

3.4 Palvelu autoa

luovutettaessa 18 35 3

Tehdyn tyon selvitykseen ei oltu kovin tyytyvéisid. Asiakkaat olisivat halunneet

tarkemman selvityksen tehdyistd toistd seka kirjallisesti ettd suullisesti. Osalle asi-

akkaista olisi tullut paremmin selvittdd, ettd kaikki sovitut ty6t on tehty tehty. Osa

taas ei kaivannut tarkempia selvityksid. Muutama asiakas ehdotti, ettd seuraavasta



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU TUTKINTOTYO 31 (43)
Markus Maikitalo

huoltoajankohdasta ilmoitettaisiin asiakkaille. Erds asiakas kaipasi huollon tingin-

tdmahdollisuutta.

Jonkin verran huoltoty6t venyivét sovittua pidemmiksi, mikd aiheutti osassa asiak-
kaista jonkin verran tyytyméttomyyttd. Kustannusarviota oli tehty hyvin harvaksel-
taan. Vain hiukan yli puolet haastatelluista vastasikin tdhén kysymykseen. Tehdyt
kustannusarviot olivat pitdneet suuremmaksi osaksi paikkaansa. Osa asiakkaista
ehdotti, ettd kustannusarvio tehtdisiin automaattisesti asiakkaan huoltoaikaa vara-
tessa. Palveluun auton luovutustilanteessa oltiin yhtd lailla tyytyviisid kuin palve-

lussa autoa huoltoon tuotaessa.

O Tyyt% B Tyytym%
100 84,6 85,4
79.2 5 84,2 )
75
50
25
2,68 2,63 0,88 0
0 T T
3.1 Tehdyn tyon ja 3.2 Auto oli valmis 3.3 3.4 Palvelu autoa
veloituksen sovittuna Kustannusarvion luovutettaessa
selvitys ajankohtana paikkansapitavyys

Kuva 11.4. Ajoneuvon luovutustyytyviisyys.

Tarkasteltaessa tdimén osion kokonaistuloksia prosentteina voidaan todeta palvelun
yleiselld tasolla olevan hyvilld tasolla. Parantamisen varaa on kustannusarvioiden
tekemisessd sekd aikataulussa pysymisessd. Tehdyn tyon selvitykseen tulisi paneu-
tua paremmin. Se on tirked osa palvelutilannetta eikd pelkdstdén rahastustilanne.

Kirjalliset huoltolistat olisi syytd ottaa kayttoon.

Osaa asiakkaista harmitti huoltojen hinnat, he olivat halunneet erilaisia huoltotarjo-
uksia ja parempia alennuksia. Asiakkaat ehdottivat, ettd huollon tulisi enemmén

mainostaa omista palveluistaan.
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11.7 Yleisvaikutelma

Kyselyn neljannessd osiossa haluttiin selvittdd asiakkaalle muodostunutta yleisvai-
kutelmaa Levorannan Autoliike Oy:std ja sen asiakaspalvelusta. Osion kysymyk-
sissd kaytiin ldpi asiakkaan mielipiteitd henkilokunnan asiakaspalvelutaidoista ja
korjaamon palveluiden suositeltavuudesta. Lisdksi kartoitettiin sitd, oliko joku suo-
sitellut Levorannan korjaamoa heille ja aikovatko he asioida korjaamolla vastai-

suudessakin.

Koko Levorannan Autoliikkeen henkilokunnan asiakaspalvelutaitojen koettiin ole-
van hyvilld tasolla. Tyytymattomyysprosenttia ei oikein voitu kyseiselle kohdalle

laskea asiakkaiden tyytyvéisyyden tdhden. Tulokset néhtévissd kuvasta 11.5

‘D Tyyt% B Tyytym% ‘
100 86,2 86,4
75
50
25 A
0 0,89
0
4.1 Henkildkunnan 4.2 Korjaamon palveluiden
asiakaspalvelutaidot suositeltavuus muille

Kuva 11.5. Tulokset yleisvaikutelmasta prosentteina.

Yhti asiakasta lukuun ottamatta asiakkaat aikovat vastaisuudessakin kéyttdd Levo-
rannan huoltopalveluita. Vain 10 %:lle asiakkaista oli suositeltu Levorannan kor-
jaamoa. Silti yli 80 % asiakkaista olisi ollut valmis suosittelemaan palveluita myds

muille. tulokset esitetty graafisesti kuvissa 11.6 ja 11.7.
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4.4 Aiotteko asioida korjaamollamme vastaisuudessakin

Ei/%; 1,8

B Kylia/%
W Ei/%

Kylla/%; 98,2

Kuva 11.6. Asiakkaan huoltopalveluiden kdytto vastaisuudessa.

4.3 Suositteliko joku teille korjaamoamme

@ Kylia
BEi

Kuva 11.7. Korjaamon suositeltavuus.
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12 TOIMENPIDESUUNNITELMA

12.1 Yleisti

Asiakastyytyviisyystutkimuksissa on tarkeintd asiakastyytyviisyysmittaustulosten
hyvéksikaytto. Tutkimustuloksia analysoitaessa on ensin ratkaistava, millaisia toi-
menpiteitd tarvitaan ja laadittava sen jélkeen toimenpidesuunnitelma. On selvitetti-
vd onko asiakastyytyvidisyydessd parantamisen varaa vai keskitytddnko sdilyttd-
miin nykyinen taso. Asiakastyytyviisyysseurantaa tulee toteuttaa jatkuvasti, koska

asiakastyytyvéisyyden taso muuttuu koko ajan.

Asiakastyytyvéisyyden parantaminen vaatii organisaatiolta panostuksia, jotka aihe-
uttavat kustannuksia. Parantamistoimenpiteet onkin syytd harkita tarkkaan, jotta
kustannukset ja tuotot pysyvét oikeassa suhteessa. Vaikka monet tietojen keruuta-
voista ovat kustannuksiltaan edullisia, voidaan kokonaisuudessaan asiakastyytyvii-
syyden parantamiseen kayttidd paljonkin rahaa. Tehokas palautteen hyviksikaytto ja
sitd kautta tyytyviisyys kattaa moninkertaisesti seurannan kustannukset. Palautteen
hankkiminen ja hyodyntdminen vaikuttaa kannattavuuteen, koska sen avulla voi-
daan parantaa laatua ja kohdentaa organisaation resurssit tehokkaasti sellaisiin toi-

menpiteisiin, jotka kasvattavat asiakastyytyvaisyytta.

12.2 Strategia eli kehittiimissuunnitelma

12.2.1 Motivaatio

Liian kovilla vaatimuksilla ja tydpaineilla aiheutetaan ty6uupumusta, joka vie kai-
ken tydmotivaation. Tyoméérd pyritddn tyouupumuksen vilttdmiseksi jakamaan
yrityksessd mahdollisimman tasaisesti tyontekijoiden kesken. Yrityksesséd laaditaan
selkedt “’pelisddnnot”, jotka pitdvit sisélladn toimintaohjeet korjaamon ja varaosa-
puolen toimintoihin sekd maédrittelee henkildiden vastuualueet. Selkeét “peliséén-
not” ja esimiesten kannustava esimerkki motivoivat henkilostod parempiin suori-
tuksiin ja vélinpitimittomyys vidhenee, kun tyontekijét tuntevat vastuunsa. Hyvin
suoritetusta tydstd annetaan positiivista palautetta. Suullisen palautteen liséksi erin-
omaiset tyosuoritukset palkitaan esimerkiksi antamalla henkil6lle vapaapiivé, kyl-

pyldloma tai toimenkuvan muutos. Myo0s hyva tiimityoskentely tulee huomioida
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tyOyhteisossd. Virheelliset toimintatavat pyritddn karsimaan yhteisissd palavereissa,
joissa yksilon virheitd ei tarpeettomasti korosteta vaan asia kisitelldén yleiselld ta-
solla. Jos halutaan puuttua yksilon virheisiin, niin asiat selvitetdén kahdenkeskisilla

keskusteluilla.

12.2.2 Kehittdmisilmapiiri

Yrityksessd perustetaan kehitysryhmii, jotka kohdistavat toimenpiteet kehittimista
vaativiin toimenpiteisiin kuten tyon laadun kehittimiseen, tyon luovutustilantee-
seen, hinta-laatusuhteen sdilyttdmiseen, varaosien saatavuuteen, tilausten ja varas-
toinnin toimivuuteen ja asiakkaiden odotustiloihin. Erityisesti on kiinnitettdvé huo-
miota sovituissa aikatauluissa pysymiseen ja auton kerralla kuntoon saattamiseen.
Jokaisen tyontekijélle tiedostetaan kehittimistd vaativat alueet ja ndin saadaan hen-
kilosto sitoutumaan kehittdmistavoitteisiin. Varaosapuolella karsitaan turhat nimik-
keet ja korjataan tuotteiden tilausrajat oikeiksi. Automaattiset tilausohjelmistot ote-
taan kayttoon tilausrajakorjausten jidlkeen. Korjaamopuolella kiinnitetdén erityista

huomiota huolellisuuteen, jotta viltytddn turhilta uusintakorjauksilta.

Jokaiselle henkilostoon kuuluvalle selvitetddn asiakastyytyvéisyyden tdménhetki-
nen taso. Henkil0stdn panos on tirked, jotta tieto muuttuu kdytdnnoksi. Omaksuttu-
ja toimintatapoja ei ole helppo muuttaa, ja siksi henkildsto tuleekin sitouttaa asia-
kastyytyvéisyyden kasvattamiseen. Tdmé aikaansaadaan jakamalla kehittdmistoi-
menpiteet eri osastojen kesken. Toimenpiteille sovitaan aikataulu ja vilitavoitteet.

Kehitystavoitteiden tdyttymistd seurataan viikoittaisilla palavereilla.

12.2.3 Henkiloston asenteet

Asiakaspalvelussa toimivan henkiloston ja johdon nikemykset toiminnasta ovat
ajoittain ristiriitaiset, jolloin asiakaspalveluhenkildstd kokee oman roolinsa epésel-
viksi. Siitd seuraa tyytymittomyyttd, turhautumista ja halu vaihtaa tyOpaikkaa.
Molemminpuolista avoimuutta johdon ja asiakaspalveluhenkildston vilill tulee li-
sdtd. Talon sisdisen viestinndn sujuvuutta parannetaan ja yhteishenki eri osastojen

vililld pyritdén luomaan kiintedmmaksi.



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU TUTKINTOTYO 36 (43)
Markus Maikitalo

12.2.4 Tyotyytyvdisyys

Asiakastyytyviisyystutkimusten rinnalla on tarpeen tehdd my6s henkiloston tyo-
tyytyvdisyyttd mittaavia kartoituksia. Asiakastyytyvaisyys ja henkiloston tyytyvai-
syys ovat toisiaan tukevia asioita. TyOtyytyvéaisyyden parantamisella voidaan vai-
kuttaa niin asiakastyytyvdisyyden paranemiseen kuin laatukustannusten pienenemi-

seen.

Tyotyytyvaisyyden muodostumiseen vaikuttavat monet eri tekijét. Jokaisella tyon-
tekijéllda on odotuksia ja vaatimuksia tyoltddn. Esimerkiksi esimies-
alaiskeskusteluilla voidaan vaikuttaa néihin tyotd koskeviin odotuksiin. Liséksi
alaiset tuntevat, ettd heitdkin kuunnellaan ja heidén ideoitaan otetaan huomioon
toimintaa kehittdessd. Tyontekija muodostaa tavoitteet odotustensa ja vaatimusten-

sa perusteella. Tavoitteiden saavuttaminen saa aikaan tyOtyytyvaisyytta.

Tyd6suorituksia voidaan parantaa kehittdmalla tyontekijoiden vélistd vuorovaikutus-
ta. Iso askel tyontekijoiden vilisen vuorovaikutuksen parantumiselle oli henkil6-
kohtaisen provisiopalkkausjdrjestelmidn muuttaminen yhteistulosprovisiojérjestel-
méksi. Tyon mielekkyyteen vaikutetaan monipuolistamalla tyotehtévid kierratta-
mallé eri tyotehtivid. Tyonjohdon vaihtuvuus on luonut epadvarmaa ilmapiirid asen-
tajien keskuudessa. Toiminnassa tulisi korostaa avoimuutta ja yksiléiden huomioin-

tia. Tuloksellisuuteen pitkélla tdhtdimelld vaikuttaa henkildstéjohtamisen tekniikka.

Vastuualueita jaettava. Organisaation voimavarat tulisi ottaa monipuolisesti kéyt-
to0n ja vastuuta jakaa alemmillekin portaille. Nykytilanne nidkyy hyvin henkildston
vaihtuvuudessa ja tyduupumuksesta johtuvista sairaspoissaoloista. Alaisten moti-
vointi ja johtajien oma kannustava esimerkki luovat sitd oikeaa kehittymisilmapii-

rid.

12.2.5 Ammattitaito ja sen valvonta

Tyotehtdvit autoalalla vaativat jatkuvaa koulutusta riittdvin ammattitaidon yllépi-
tdmiseksi. Ford maahantuojana asettaa laatujérjestelmissédn vaatimuksia sille mil-

lainen tutkintotaso merkkiliikkeessd tyoskentelevilld tyontekijoilld tulee olla. Riit-
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12.2.6

tavén hyvilld ammattitaidolla ylldpidetdin riittdvén tasokasta tyon laatua. TyoOnte-
kijoiden koulutus tarvetta tulisi seurata tasokokein. Tasokokeilla selvitetdén esi-
merkiksi mekaanikoiden tekninen tietimys ja pystytddn madrittelemidin minka
tyyppistd koulutusta tarvitaan. Jokaisen tyontekijian koulutuksesta tulee pitdd koulu-
tuskorttia. Esimiehilldi on mahdollisuus kéyttdd tyontekijoiden resursseja tehok-
kaasti hyviksi, kun alaisten osaaminen ja taidot ovat tarkasti tiedossa. Liséksi tyon-
tekijat pystytddn paremmin lajittelemaan eri tasoluokkiin. Télldin tyon haastavuus

ja ammattitaito kohtaavat toisensa.

Jokaiselle tyontekijélle tulee rakentaa selkedt toimenkuvat. Toimenkuvissa maari-
tellddn keskeiset tyotehtdvét ja vastuu-alueet. Tyonkuvausta luodessa tulisi kuun-
nella myos tyontekijin omaa mielipidettd. Tyotehtdvien haasteellisuus, mééra ja
vastuut tulisi harkita tarkkaan. Ty6tehtdvien tulisi jakautua tasapuolisesti ja vastuut
koordinoida selkedsti oikeille henkilgille. Tiettyjen tdiden kasaantuminen vain tie-
tyille henkildille heikentdd hyvin dkkié tyon laatua. Uusiin tydtehtdviin tai muuttu-
viin tydolosuhteisiin ei sopeuduta hetkessd vaan tilanteissa vaaditaan joustoja ja

toisten tyotovereiden tukea.

Tyonjohdon koulutuksessa tulisi kiinnittdd erityistd huomiota asiakaspalvelutaitoi-
hin ja yleiseen keskustelutaitoon. Tuloksellisuuden seuraaminen on toiminnan kan-
nattavuuden edellytys. Ongelmallisten tilanteiden hoito vaatii kouluttautumista.
Talld hetkelld asiakaspalvelukoulutus asiakaspalveluhenkilostolle on vihéista.

Asiakasvalitusten taitava hoitaminen kertoo hyvéstd ammattitaidosta.

Toimintatavat

Yhteiset palaverit kaikkien osastojen kesken ja yhteisten toimintatapojen suunnitte-
lu vidhentdvit organisaation sisdisid ristiriitoja. Henkilokohtaiset esimies-
alaiskeskustelut tulee ottaa sdadannollisesti kdyttoon. Alaisten toiveet, huolet ja ideat
tulee ottaa térkeénd osana huomioon kehitystoimenpiteitd luodessa. Korjaamon ja
varaosien henkilokunnan olisi hyvé ottaa viikoittaiset palaverit kdyttoon. Joka viik-
ko varattaisiin yksi puolituntinen yhteisten asioiden pohdintaan. Vastuuhenkil6t

laatisivat alustuksen, jonka pohjalta kdytdisiin asioita ldpi. Johto esittdisi omat
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asiansa mutta kuuntelisi ja selvittdisi myOs miti alaisilla on sanottavaa. Palavereista

laadittaisiin muistio, johon keréttéisiin sovitut asiat ja niiden toteuttamisaikataulu.

12.2.7 Palveluympdristo

Tyopaikan siisteys on varmasti yksi asiakastyytyvéisyyteen vaikuttava tekijé.
Asentajille tulisikin ottaa tyOpaikkasiisteys osaksi palkkausta jotta korjaamonpuoli
saataisiin pysyméén edustavassa kunnossa. Asiakkaiden odotustilat tulisi rakentaa
viihtyisiksi. Kahviautomaatti, nojatuolit, pdivin lehdet odotustiloissa vaikuttavat
varmasti asiakkaan huollon aikaisen odotusajan viihtyvyyteen. tyOnvastaanottoon
ja varaosiin tulee olla selkeidt opasteet. Asiakastilojen siisteydelld ja jarjestykselld
luodaan ensimméiinen vaikutelma yrityksestimme. Palveluhenkildston tulisi olla

siististi pukeutunutta ja helposti henkilokunnaksi tunnistettavaksi.

12.3 Yhteenveto toimenpidesuunnitelmasta ja aikataulu vilitavoitteineen

12.3.1

Térkeda on aluksi saada henkildstd sitoutumaan kehittamistoimenpiteisiin. Viikoit-
taiset palaverit otetaan vélittomasti kdytdntoon. Palaverissa kdydaan lapi edellisessd
palaverissa sovitut asiat ja asetetaan seuraavat valitavoitteet. Toimenpiteille asete-
taan vastuuhenkil6t joiden johtamana asiat hoidetaan kuntoon sovitun aikataulun

mukaisesti.

Huoltotyén laadun parantaminen

Mekaanikkojen léhtotaso selvitetidén tasokokeilla. Kaikilta mekaanikoilta vaaditaan
perustason tiedot ja taidot. Erikoisosaamista pyritdin syventiméaén, siten ettd asen-
tajille jaetaan omat vastuu-alueensa. Yksi vastaa esimerkiksi ilmastointi korjauksis-
ta, toinen sdhkdpuolen korjauksista, kolmas polttoainejérjestelmistd, neljés vaih-
teisto ja moottorikorjauksista, viides erilaisista mekaanisista korjauksista(alusta ja
jarrut), kuudes perehtyy erityisesti testauslaitteistoihin(WDS ja Autocom) ja seit-
semads keskittyy korikorjaamiseen. Vastuualueisiin jako ei tarkoita sité ettd kyseiset
asentajat tekevédt vain oman vastuualueensa toistd, vaan sité ettd asentaja vastaa itse

kyseisen vastuualueensa tietotaidon hankkimisesta. Tietysti osa-alueesta vastuulli-
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sella henkilon tulee huolehtia etti tarvittavia tyokaluja, testauslaitteita ja tarvikkeita
on kdytossa ja laitteita pidetddn hyvéssd kunnossa ja omilla paikoillaan. Jos vastuu-
aluekartoituksessa huomataan etté tietynlaista ammattitaitoa puuttuu, niin pyritdén
kouluttamaan tai rekrytoidaan vaatimustenmukaista henkilostod toéihin. Korjaamon
tiloja ja tehtévid pyritiédn selkeyttdméén. Jarjestelyt suunnitellaan huolellisesti viik-

kopalavereissa ennen niiden toteuttamista.

Varaosapuoli kehittdd omaa toimintaansa my0skin viikoittaisilla palavereilla. Yh-
teistyd korjaamon ja automyynnin vélilld pyritddn saamaan mutkattomammaksi so-
pimalla yhteisistd ”pelisdédnndistd”. Varaston turhaa nimikkeistda pyritdan karsi-
maan. Vanhemman autokannan varaosat seké traktoriosat pyritdén kauppaamaan
pois. Tilattujen osien kiertoa kehitetdan tehokkaammalla varastoseurannalla. Hyl-
lyssé pyritdén pitdiméan riittdvin kattava perushuolto-osavarasto seka riittivd mééra

sesonkituotteita.

Korjaamon asiakaspalvelun kehittiminen

Auton luovutustilannetta tulee kehittad. Huollontarkistuslistat otetaan mahdolli-
simman pian kiyttoon. Asiakkaalle jaé talloin selked kirjallinen dokumentti suori-
tetuista huoltotoimista. Lisdksi huoltotoimenpiteiden 1dpi kdymiseen tullaan va-
raamaan jatkossa enemmén aikaa. Palveluiden hinta-laatusuhde pyritéén pitdmaén
kilpailukykyisend. Kilpailukyky sdilytetd&in myos varomalla ylihinnoittelua ja jous-
tamalla tietyissd asioissa. Pitké-aikaisia asiakassuhteita huomioidaan antamalla
heille joitakin etuisuuksia. Hyvaa ja taloudellista asiakaspalvelua ei saada aikaan
lahjonnalla ja suurilla alennuksilla. Asiakkaat tottuvat hyvin dkkid liian hyville ja
vaativan entistd enemmaén. Asiakaspalvelijan tulee harkita tarkkaan sanojaan, eten-
kin takuu asioista puhuttaessa. Takuuasiat tulee ensin selvittdd ennen kuin mennééan
lupaamaan mitéén. Lupausten pitdiminen on térkeé osa luottamuksen ja asiakassuh-

teen syntymista.
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12.3.4

Asiakasvalitusten laadukas hoitaminen

Ongelmatilanteet on ratkaistava niin pian kuin mahdollista, mieluimmin viélitto-
misti. Virheen tunnustaminen, anteeksi pyytdminen ja ehka jokin pieni huo-
mionosoitus auttavat. Nopea reagointi estdd entistd syvemman tyytyméattomyyden
syntymisti. Asiakas haluaa oikeudenmukaista kohtelua. Oikeudenmukaisuutta asia-
kas odottaa sekd henkiloston kdytoksessd, toimintatavoissa ettd korvauksen suu-
ruudessa. Asiakasta arvostava kayttdytyminen ilmenee rehellisyytend, empatiana,
kohteliaisuutena ja tiedon vélittymiseni. Asiakaspalveluhenkildstolld tulee olla val-
miudet ja valtuudet toimia joustavasti ongelmatilanteissa. Virheiden syité tulee

analysoida ja oppia niist4, jolloin virheitd syntyy vihemmaén.

Palveluympdriston viihtyisyyden lisddminen

Korjaamotilat siistitdén suursiivouksella kuntoon. Tyokaluhyllyt jéarjestelldén ja
merkitédédn selkeésti. Erikoistyokaluille jérjestetdin erillinen tila. Jotta paikat saa-
daan pysymaéén jarjestyksessd, yrityksessd aletaan suorittaa tyopaikkajérjestysval-
vontaa. TyGpaikkasiisteyden vaikutusta osana palkkausta harkitaan. Mekaanikko-
jen sosiaalitiloihin jérjestetdéin ATK-piste teknisine kirjallisuuksineen. Tiloissa on
mahdollista suorittaa vianhakua, seké Fordin Etis-jdrjestelmi otetaan sielld tehok-
kaasti asentajien kéyttoon. Taukotuvan ilmettd muutettiin jo kunnostamalla viih-

tyisammaéksi.

Asiakastilat tullaan jarjestiméén viihtyisimmaéksi. Uudistuksia on alettu jo titd tyo-
td tehdessa toteuttaa. Asiakkaita varten eteistiloihin rakennetaan kahvipiste johon
tulee my0s tietokone Internet yhteyksineen. Asiakastilojen remontti tulee valmis-

tumaan lokaluun alkupuolella.

13 LOPPUYHTEENVETO

Asiakaspalvelun osuus korostuu yhi enemmén autokorjaamon jokapdivéisissa tyo-
tehtavissd. Asiakastyytyviisyyttd seurataan sdanndllisilld asiakastyytyvaisyysmit-

tauksilla. hyvilld ja tehokkaalla asiakastyytyvaisyystutkintajirjestelmalld yritys
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16ytdd heikkoutensa ja vahvuutensa. Sen on myos helpompi 16ytdd uusia mahdolli-
suuksia toiminnan parantamiseksi ja estdd mahdollisia uhkia kehittamalld toimin-

taa.

Levorannan Autoliikkeessd on seurattu asiakastyytyvéisyyttd Ford maahantuojan
toimesta jo useamman vuoden. Levorannan Autoliike Oy saa sdhkopostin valityk-
selld tuloksia tyytyviisyystutkimuksista. Tutkimus keskittyy l&dhinnd liikkeestd uu-
den auton ostaneisiin asiakkaisiin. Lisdksi asiakastyytyvéisyyskyselylomakkeessa
selvitetddn asiakkaiden tyytyviisyyttd maahantuojaa kohtaan. Erillistd korjaamo-
puolen asiakastyytyviisyys seurantaa ei Levorannassa ole aiemmin jirjestetty. Ta-

mi antoi pohjan tutkintotydlle.

Asiakastyytyvéisyys suoritettiin puhelinhaastatteluna. Haastattelulomakkeen ja sen
viittdmien muotoilu osoittautui yllattdvéin haasteelliseksi. Haastattelulomakkeen tu-
li olla sopivan lyhyt soveltuakseen puhelinkeskusteluun. Kysymykset pyrittiin
muotoilemaan mahdollisimman selkeiksi ja niiden kaksoismerkitystd vélttamaan.
Kyselylomakkeen toimivuutta testattiin muutamalla koehenkilolld. Avoimilla ky-
symyksilld mahdollistettiin asiakkaiden omat mielipiteet. Lomakkeen hyvét ja huo-

not puolet selvisivit vasta varsinaisen asiakastyytyvéisyystutkimuksen jalkeen.

Itse haastattelun toteutus oli tiivis prosessi. Kyselylomake osoittautui pituudeltaan
varsin sopivaksi. Haastattelu kesti noin 5-10 minuuttia per asiakas. Muutama van-
hempi asiakas olisi halunnut jutella pidempainkin, mutta pyrin pysymédéin haastat-
telulomakkeen asioissa. Kokonaisuudessaan haastattelun toteutus oli melko suju-
vaa. Haastateltavat vastasivat mielelldén asiakastyytyviisyyskyselyyn ja 60 haasta-
teltavasta vain yksi kieltdytyi kyselystd sen tdhden ettei halunnut kertoa mielipidet-
tddn Levorannan palvelusta. Kaksi muuta kyselyyn vastaamatonta olisivat olleet
halukkaita vastaamaan, mutta olivat sellaisessa paikassa etteivdt pystyneet otta-

maan osaa kyselyyn.

Tulokset keréttiin Excel-tietokantaan ja erillisistd kohdista laskettiin tyytyviisyys-
ja tyytymattomyysprosentit. Tulosten asiakastyytyvaisyysprosentit nousivat yllat-
tavin korkeille tasoille. Osaltaan tuloksiin vaikutti varmasti kyselyn toteutus puhe-

limitse, jolloin kaikki asiakkaat eivét kerro aivan totuudenmukaisia vastauksia.
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Varsinkin useammat vélttelivdit huonoimman arvosanan antamista. Tarkedmpana
tuloksiin vaikuttavana tekijind voidaan kuitenkin pitdd kohderyhmédn valintaan.
Puhelinhaastattelun kohderyhméksi valittiin vain méérdaikaishuollossa autojaan
kayttaneitd yksityisasiakkaita. Maérdaikaishuollot ovat yleensd hyvin rutiininomai-
sia. Asiakkaiden tyytyméttomyytta lisdsivit; puhelimella tavoitettavuus, se ettei au-
toa saatu kerralla kuntoon, yhteydenpito asiakkaaseen seké tdiden lépikéynti lasku-
tustilanteessa. Asiakaspalveluun oltiin yleiselld tasolla hyvin tyytyvdisié ja erityi-

sesti nimeltd mainittiin Heikki Heinisuo useampaan otteeseen.

Asiakastyytyviisyystasoa Levorannan Autoliike Oy:n korjaamolla voidaan pitdd
melko hyvind, kun verrataan tutkimustuloksia esimerkiksi Sami Virtasen vuonna
2002 Autotalo Laakkosen Hatanpéén yleiskorjaamon vastaaviin tuloksiin seké Jani
Stenbergin Toyota Tammer-Auton korjaamolla 2004 suorittaman asiakastyytyvéi-
syystutkimuksen tuloksiin. Kun Levorannan korjaamon asiakastyytyvéisyystutki-
muksessa paéstiin yli 80% tyytyvdisyyksiin vastaavat prosentit olivat Autotalo
Laakkosen tutkimuksessa alle 80 prosenttia. Toyota Tammer-Autossa oltiin paésty
samantasoisiin tyytyvéisyysprosentteihin, mutta asiakastyytyvdisyystutkimuksen
kysymykset késittelivit epdoleellisempia asioita. Levorannan Autoliike Oy:n kor-
jaamo saa olla ylped asiakastyytyvéisyyden tdman hetkisestd tasosta. Tason sdilyt-

tdmiseksi ja edelleen parantamiseksi tulee tehda lujasti toita.

Levorannan Autoliikkeen jalkimarkkinointipuoli on tilla hetkelld isojen muutosten
alla. Korjaamon ja varaosien tyonjohto on vaihtunut lyhyen ajan sisélld tdysin ja
mekaanikoista suurin osa on melko nuoria ja kokemattomia. Erilaiset kehittamis-
toimenpiteet ovat alulla ja Ford maahantuojana esittdd kovia vaatimuksia laatujar-
jestelmédn suhteen. Toiminnan kehittdminen vaatii koko henkildst61td motivoitunut-
ta otetta ja yhteishenked. Néilld nikymin korjaamo on kehittyméssé asiakasystévil-
liseksi ja taloudellisesti tuottavaksi toimintayksikoksi. Asiakastyytyvidisyyskysely-
lomakepohjan muokkaaminen entistd paremmaksi ja tutkimusten sédénnéllinen to-

teuttaminen antavat hyvin pohjan asiakaskeskeisyyden syntymiselle.
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LIITE 1
Levorannan Autoliike Oy, Vammala,korjaamo
AJONEUVON VIEMINEN HUOLTOON
Kiitettdavd Hyva Tyydyttdva Vilttdva Heikko
1.1 Yhteyden saaminen puhelimitse 5 4 3 2 1
asiakaspalveluun huoltoaikaa varatessa

1.2 Saamanne huoltoajan sopivuus 5 4 3 2 1

Mika vuorokaudenaika olisi teille sopivin?
Entd viikonpdiva?

1.3 Odotusaika ty0nvastaanotossa 5 4 3 2 1

1.4 Palvelu tyonvastaanotossa 5 4 3 2 1

Mitd parannettavaa olisi ajanvarauksessa ja tydnvastaanotossa?

2, HUOLLOM SUORITUS
2.1 Tyytyviisyys suoritettuun tyhon 5 4 3 2 1
2,2 Auton siisteys tyon jalkeen 5 4 3 2 1
2,3 Saatiinko autokerralla kuntoon KYLLA El
2.3 Tehtiinkd lisétoitd KYLLA  EI
2.5 Kokemukset huollossa:
1. Asentajien ammattitaito
2. Tyon laatu

3. Tyon nopeus
4.Yhteydenpito asiakkaaseen
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Mitd haluaisi huollon suorituksessa parannettavan?



3. AJONEUVON LUOVUTUS
Kiitettdva Hyva Tyydyttdva Valttdva Heikko

3.1 Tehdyn tyon ja veloituksen selvitys 5 4 3 2 1
3.2 Auto oli valmis sovittuna ajankohtana 5 4 3 2 1
3.3 Kustannusarvion paikkansapitiavyys 5 4 3 2 1
3.4 Palvelu autoa noudettaessa 5 4 3 2 1

Miti kehitettdvad auton luovutuksessa olisi?

YLEISVAIKUTELMA

4.1 Henkilokunnan asiakaspalvelutaidot 5 4 3
4.2 Korjaamon palveluiden suositeltavuus muille 5 4 3
4.3 Suositteliko joku teille korjaamoamme? KYLLA EI

4.4 Aiotteko asioida korjaamolla vastaisuudessakin? KYLLA EI



