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Opinnaytetyon tavoitteena oli tutkita ja kehittda Turun K-Auto Retail Oy
korjaamon asiakastyytyvaisyytta asiakaspalautteiden pohjalta. Tyo tehtiin osana
yrityksen asiakaspalvelun kehittamistavoitetta. Tutkimuksessa kaytettiin
hyodyksi korjaamon asiakaspalautteita, joista tehtiin juurisyyanalyysi ja
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The objective of the thesis was to research and develop customer satisfaction
at K-Auto Retail Oy Turku based on customer feedback. The work was done as
part of the company’s customer service objectives. Customer feedback was
used for the purpose of making a root cause analysis and a root cause
summary. Analysis of the feedback provided important information on customer
satisfaction that can be used to develop customer service.

The research provided data on how the customers experienced the service, the
functionality of different maintenance processes and their impact on customer
satisfaction. The results of the study are mainly focused on the two feedback
categories that received most feedback and were subsequently developed
further.

In the customer satisfaction study, it was found that mainly the schedule control
and customer information require new operating methods and plans at the
garage. The results from the research were used to devise operation
instructions to help improve customer satisfaction during the maintenance
processes. The results were used to implement new operating methods to
improve customer satisfaction at the garage.
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Kaytetyt lyhenteet ja sanasto

Automaster

CEM

Huoltoneuvoja

Tyomaarays

Tasmaaika

Huoltopaivan varaus

FPP

Hyotyajoneuvo

KASSU

Jarjestelma, joka sisaltaa tybmaaraysmyynnin ja kaiken
oleellisimman korjaamotoimintaan liittyvan tietokoneella
tapahtuvan toiminnan. (Keyloop Holdings (UK) Limited
2025).

(Customer Experience Management). Asiakkaalle
huollon jalkeen lahetetysta asiakaspalautekyselysta
saatu vastaus ja arvostelu huollon sujuvuudesta.
Asiakas arvioi huoltokokemuksen asteikolla 1-5.

Tyonimike korjaamolla. Vastaa korjaamolla tiden
vastaanottamisesta ja luovuttamisesta, seka paaosin
asiakaspalvelusta.

Tarkoittaa maaraysta automasterilla, johon kirjataan
mekaanikon tyotehtavat. Pitaa sisallaan
ajanvaraustiedot, asiakastiedot, ajoneuvotiedot ja
laskutustiedot. Tydmaarayksesta nahdaan mita autolle
pitda tehda ja mita autolle on tehty.

Ajanvarauksessa asiakkaalle tarjottu tarkka aika, jossa
pyydetaan asiakasta tuomaan auto korjaamolle 7.45 tai
11.45.

Ajanvarauksessa asiakkaalle tarjottu aika, jossa
tuodaan korjaamolle paivaksi 9.00-16.30.

(Focus Partner Program). Tutkimukseen muodostettu
tiimi, joka koostui tutkimuksessa korjaamon ja
maahantuonnin henkildkunnasta.

Moottoroitu ajoneuvo, joka on varusteltu auton
tarkoitetun tehtavan perusteella esimerkiksi tavaran tai
henkildiden kuljetukseen. (Volkswagen 2025).

Korjaamolla kaytetty asiakaskontaktoinnin kanava.



1 Johdanto

OpinnaytetyOssa tutkittiin asiakastyytyvaisyytta korjaamolla huoltoprosessin
aikana. Tutkimuksen tarkoituksena oli kehittdd Turun K-Auto Retail Oy
korjaamon asiakastyytyvaisyytta. Tyossa kaydaan lapi asiakaspalvelua
teoriapohjaisesti, huollon ydinprosesseja, asiakastyytyvaisyystutkimusta, seka
tutkimuksen tuloksia ja toimenpiteita. Tutkimuksen aikana kaytiin lapi
henkilokunnan kanssa erilaisia toimenpiteita asiakastyytyvaisyyden

kehittamiseksi.

Tutkimuksen tavoitteena oli kehittaa asiakastyytyvaisyytta korjaamolla
huoltoprosessin aikana. Tutkimuksessa myos selvitettiin syita, joiden takia
asiakastyytyvaisyyden kehittdaminen korjaamolla oli ajankohtaista.
Asiakastyytyvaisyyden tutkimisessa ja kehittdmisessa kaytettin CEM-kyselysta
saatuja asiakaspalautteita, joiden perusteella muodostettiin juurisyyanalyysi

huoltoprosessin puutteista.

Tutkimuksen kohteena oli Audi ja Hyétyajoneuvo / Volkswagen / Cupra / Seat
korjaamot. Opinnaytetydn tutkimuksessa keskitytaan Hyotyajoneuvo /

Volkswagen / Cupra / Seat korjaamon palautteisiin ja kehittdmiseen. Erilaiset
luvut Audi korjaamon asiakaspalaute kyselyista oli esitetty tydssa vertailun ja

korjaamojen valisten erojen havainnollistamiseksi.

Opinnaytetyon aikana tehtiin korjaamolle yleinen toimintaohje, jonka
tarkoituksena on toimia ohjeena kaikille huoltoprosessiin osallistuville
henkilGille. Ohje pitaa sisallaan juurisyyanalyysin perusteella tehtyja
asiakaspalvelua parantavia toimintatapoja. Toimintaohjeiden ja tyon tuloksien
pohjalta kehitettiin myds omaa ammattitaitoa huoltoneuvoja tyonimikkeella.
Tyossa kertyneen korjaamokokemuksen pohjalta voitiin suunnitella henkilostolle
mahdollisia kehityskohteita asiakastyytyvaisyyden kehittamiseksi jo ennen
varsinaisen tutkimuksen aloittamista. Korjaamon hypoteeseja
asiakastyytyvaisyyden kehittamiseen johtuville syille oli erilaiset aikatauluun ja

informaatioon liittyvat ongelmat.

Turun AMK:n opinnaytetyd | Joonas Koivisto



Tutkimusta helpotti kattava tyOkokemus asiakaspalvelusta korjaamolla
huoltoneuvojana. Tyossa kaytettiin hyvaksi asiakaspalvelukokemusta, jota oli
keraantynyt tyon ohessa. Aihe valikoitui luonnollisesti, seka tarve
asiakastyytyvaisyyden kehittamisesta korjaamolla oli ajankohtainen.
Asiakastyytyvaisyys huoltoprosessin aikana huoltoneuvojan tyotehtavassa on

hyvin keskeinen teema, jota pyritaan korjaamolla kehittamaan aktiivisesti.

Opinnaytetyossa on kaytetty lahteena korjaamon ja Volkswagenin
maahantuonnin sisaisia materiaaleja, seka muita aiheeseen liittyvia kirja- ja
nettilahteitda. Omaa asiakaspalvelu- ja korjaamokokemusta on myos kaytetty
hyodyksi asiakaspalvelututkimuksessa ja opinnaytetyon kirjoittamisessa.
Keskeisimpina lahdeaineistoina kaytettiin Kari Korkiakosken kirjaa Huomisen
asiakas, joka tuki tydssa asiakaspalvelun erilaisten mittarien teoriataustaa ja
erilaisia maahantuonnin sisaisia julkiasemattomia materiaaleja. Maahantuonnin
sisaiset materiaalit olivat tarkeitd apuvalineita varsinkin huollon ydinprosessien

teorian kirjoittamisessa.

Tutkimus tehtiin FPP:n muodostaman tutkimustiimin kanssa korjaamolla.
Toimintaohjeet ja korjaamon henkilokunnalle esitetyt diaesitykset ja niiden
sisalté on tehty opinnaytetydn tuotoksina. Tutkimuksessa kaytettyja

asiakaspalautteita ei lisatty tydhon asiakkaiden tietosuojan vuoksi.

Turun AMK:n opinnaytetyd | Joonas Koivisto
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2 K-Auto Retail Oy Turku

Opinnaytetyon toimeksiantajayrityksena toimi Turun K-Auto Retail Oy. Tyo
tehtiin Turun toimipisteen korjaamolle, joka sijaitsee osoitteessa
Rieskalahteentie 89.

K-Auto kuuluu Keskon omistukseen. K-Auto Retail Oy on vuonna 2004 vuonna
perustettu osakeyhtid, jonka kotipaikka on Helsinki. K-Auto Retail Oy:n
paatoimiala on autoliike, jonka toimitusjohtaja on Johanna Marika Ali. Yhtion
viimeisimman liikevaihdon tulos oli 801,2 miljoonaa euroa. K Auto Retail Oy:n
paatoimipaikkana toimii Vantaa, mutta opinnaytetyon toimipisteen
sivutoimipaikka K-Auto Retail Oy sijaitsee Turussa. Toimipisteitéd osakeyhtiolla
on useita ympari Suomea. Yhtion liikkevoittoprosentti oli 0,6 % ja liikevaihto
nousi viimeisesta vuodesta 30 %. Tiedot perustuvat vimeimpiin saatavilla
oleviin tilipaatdksen tietoihin vuodelta 2023. (Finder 2025.)

K-Auton visio on olla vastuullisin autoalan yhtié Suomessa. Yrityksen tavoitteita
on minimoida ilmasto- ja luontovaikutuksia, haastaa tavarantoimittajia ja
kannustaa asiakkaita, auttaa tyontekijoita voimaan hyvin ja menestymaan, seka

toimia oikein ja avoimesti. (K-Auto 2025.)

Turun K-Auto Retail Oy korjaamon merkkeihin kuuluu Volkswagen henkil6autot,
Cupra, Seat, Audi, Porsche ja Volkswagen hydtyajoneuvot. Korjaamot Turun
toimipisteella eritellaan Audi, Volkswagen / Cupra / Seat / Hy6tyajoneuvo ja

Porsche korjaamoihin.

Volkswagen / Seat / Cupra henkildautopuolella tydéskentelee 16 mekaanikkoa
huolto ja korjaustehtavissa ja Volkswagen hyotyajoneuvokorjaamolla 6
mekaanikkoa. Hyotyajoneuvo / Volkswagen / Seat / Cupra korjaamolla on 9
tyonjohtajaa, jotka hallinnoivat taman puolen toimintaa.

Audi korjaamolla on 9 mekaanikkoa ja 5 tyonjohtajaa.

K-Autossa on my0s vauriokorjaamo, jossa korjataan kolari-, pelti- ja
likennevahinkoja. Vauriopuolella tydskentelee 16 asentajaa ja 4 tydonjohtajaa.

Turun AMK:n opinnaytetyd | Joonas Koivisto
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3 Teoria

Tassa luvussa tarkastellaan asiakastyytyvaisyytta yleisesti. Luvussa kasitellaan
esimerkiksi asiakaskokemuksen teoriaa, seka erilaisia mittareita
asiakaskokemuksesta. Kappaleessa kaydaan myos lapi onnistuneen
asiakastyytyvaisyyskyselyn suunnittelun edellytyksia, tahan liittyvia syventavia
kysymyksia, seka asiakaskokemusta ja sen digitalisaation merkitysta.
Teoriaosuudessa kaytettiin 1ahteina erilaisia asiakastyytyvaisyyteen liittyvaa

kirjallisuutta.

3.1 Asiakaskokemuksen, -palvelun teoria

Yrityksen toteuttama asiakaspalvelu on asiakaslahtoista toimintatapaa
toteuttava osa-alue kaikkeen yrityksen toimintaan heijastuessa. Tama vaikuttaa
my0s yrityksen tuotantoon ja tuotekehittelyyn. Asiakaslaheisyys tai hyva
asiakastyytyvaisyys ei ole nykyisilla yha kovemmin kilpailuilla markkinoilla
vapaaehtoinen valinta yritykselle, vaan se on edellytys onnistuneelle

yritystoiminnalle. (Aarnikoivu 2005, 27.)

Asiakaspalvelun sorvaamista positiivisen erottautumisen valineeksi, jotta siita
saadaan aito kilpailutekija, edellyttda panostuksia asiakasrajapinnassa
tydskentelevaan henkildstoon ja asiakaspalvelijoiden tyon arvostamista koko
organisaation, seka heidan omasta toimestansa. Asiakkaat tunnetaan erilaisina.
Tama tarkoittaa sita, etta asiakaskohtaamisessa toteutetaan yksilollista
palvelua. Yritysten tulee hyodyntaa olemassa olevia erilaisia keinoja ja tapoja
palvella asiakkaita kohdennetusti. Tarkeaa on myds panostaa uusien
asiakaspalvelua kehittavien tapojen kehittamiseen. Palvelukulttuuri syntyy
asiakaslahtoisesta toiminnasta ja asiakaspalvelijoiden asiakastyytyvaisyytta

edistava toiminta on hyvaa asiakaspalvelua. (Aarnikoivu 2005, 28-29.)

Turun AMK:n opinnaytetyd | Joonas Koivisto
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3.2 Asiakaskokemuksen mittauksen suunnittelu

Kari Korkiakosken kirjassa Huomisen asiakas perehdytaan asiakaskokemuksen
mittareihin ja erilaisiin mittausmalleihin. Asiakaskokemuksen yksi tarkea
toimintasuunnitelman osa Korkiakosken mukaan on visiota ja tiekarttaa tukeva

mittausmalli, seka mittaristo. (Korkiakoski 2023, 125.)

Asiakaskokemusta kannattaa Korkiakosken mukaan aina mitata, silla voidaan
oppia paremmin ymmartamaan, etta millaisia kokemuksia asiakkaille voidaan
luoda kosketuspisteissa ja asiakassuhteiden tasolla. Voidaan myos saada
nopeasti palautetta, miten toimintamalleihin ja omiin prosesseihin tehdyt
muutokset nakyvat asiakkaiden kokemuksissa. Mahdollisia muutoksia opitaan
my0s tunnistamaan asiakkaiden paatos- ja ostopoluissa. Toiminnasta mittarien
avulla voidaan tehda entista asiakaskeskeisempaa ja saadaan kannattavaa
kasvua nykyasiakkaista. On myds tarkeaa pitaa asiakkaan aani jatkuvasti
mukana kehittamistyossa. (Korkiakoski 2023, 126.)

Asiakasymmarryksen ja tietojen keraaminen on Korkiakosken mukaan tarkeaa,
silla asiakas itsekkaan ei valttamatta tieda riittavasti toimialasta, jotta han sita
voisi kehittdd paremmaksi. Jos asiakaskyselyiden maara on liian suuri,
asiakkaat eivat jaksa enaa vastata kyselyihin. Korkiakosken mukaan ennen
asiakaskokemuksen mittaamisen suunnitelmaan kannattaa kiteyttaa vastaukset
kysymyksiin: missa kanavassa, kenelta kysytaan, mita kysytaan ja milloin
kysytaan. (Korkiakoski 2023, 127.)

Turun AMK:n opinnaytetyd | Joonas Koivisto
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3.2.1 Kenelta kysytaan palautetta?

Kuluttajaliikennetoiminnassa tyypillisesti palautteen antaa kuluttaja, eli
kosketuspisteessa asioiva asiakas. Asiakkaalta voi olla jo jokin kokemus
yrityksesta tai sen tarjoamista palveluista. Tavoite palautteen antamisesta on
saada siita tunnistettua, joka kuitenkin on ristiriidassa asiakkaan toiveesta pitaa
kysely anonyymina. Toisaalta jos ei ole alustavaa tietoa keta on palautteen
antanut, niin ongelma tai haaste on hankalampi korjata. Tama liittyy closing the
loop- kasitteeseen, joka on yrityksen keskeinen osa muutoksen johtamista.
Tarkeaa on siis motivoida asiakasta antamaan omalla nimella palautetta.
(Korkiakoski 2023, 128-129.)

3.2.2 Missa kanavassa kysytaan palautetta?

Asiakastyytyvaisyyden mittarina kyselyn kanava mietitdan tarkasti. Mietitaan,
etta lahetetaanko kysely viestin kautta, vai kerataanko palautetta
henkilokohtaisen haastattelun kautta. Varsinainen kysely on siis uusi
kosketuspiste, jonka vaikutuksen asiakkaaseen tulee huomioida. Tulee
ymmartaa, ettd vaara kanava voi antaa vaaran viestin asiakkaalle, joten
tutkimustapaa ei tule valita yrityksen omista lahtékohdista kasin. (Korkiakoski
2023, 129.)

Turun AMK:n opinnaytetyd | Joonas Koivisto
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Asiakastyytyvaisyys ja asiakaskokemuksen mittaamiseen tarkoitetut tyokalut
ovat tehneet mittaamisesta helppoa, jolloin useat eri palautteen mittaamisen
tyokalut tarjoavat ilmaisen ja valmiin kyselypaketin. Talloin mittaaminen voi
johtaa helposti siihen, etta asiakaskokemuksen ja tyytyvaisyyden mittaamista
lahdetaan kehittamaan tyokalu edella. Tama on vaarin, silla mittaamisessa tulee

aina muistaa ja huomioida asiakkaan nakdkulma. (Korkiakoski 2023, 129.)

3.2.3 Mita kysytaan palautteessa?

Oikean kyselyn suunnittelu ei ole helppoa. Kysymyksiin sisallytetaan yrityksen
oma tavoite, asiakkaan tilanne ja kanava. Tarkeaa olisi paasta mittaamaan
vision, asiakaslupausten ja kanavien onnistumista tavoitteiden kautta.
Asiakkaalta tiedustellaan, etta miten yrityksen asettama tavoite koetaan.
Asiakkaan asioidessa puhelimessa tai chatissa voidaan mitata esimerkiksi
asiakaan kokemusta kanavaan liittyvilla kysymyksilla. Asiakastilanne on tarkeaa
my0s tunnistaa, jotta palaute onnistumisesta osataan rajata esimerkiksi
onnistumiseen hetkessa, tai laajempaan asiakastyytyvaisyyden onnistumiseen.
Asiakkaan tunteeseen ja kokemukseen on asiakaskohtaamisessa tarkea paasta
kiinni. Asiakaspalautetta pyydetaan samalla kanavalla, jossa asiakas on
asioinut. Talldin asiakas kokee parhaimmillaan pyynnon antaa palautetta
luontevaksi, seka kytkee sen hetkeen, josta pyydetaan palautetta. (Korkiakoski
2023, 130.)

Turun AMK:n opinnaytetyd | Joonas Koivisto
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3.2.4 Milloin kysytaan palautetta?

Asioinnin pohjalta palautteen ajoittaminen on haaste yritykselle, johon
kannattaa kiinnittaa huomiota. Jotta ihmisen ei tarvitse olla joka kerta
keradmassa asiakkaan yhteystietoja, pyritaan kysely automatisoimaan valmiiksi
rakennettuun mittaamisen tyOkaluun. Nykyaan voidaan mittaukseen suunnitellut
CRM-jarjestelmat, CEM-teknologiat, mittauksen tyokalut ja puhelinjarjestelmat
automatisoida hoitamaan lahettaminen automaattisesti. Tarkeaa on myos
tunnistaa oikea ja luova hetki kyselyn vastaamiselle. Kyselyn ajoittaminen
esimerkiksi puhelun jalkeen tulee osta ajoittaa oikeaan aikaan. Ajoituksella on

vaikutus vastausprosenttiin, seka tuloksiin. (Korkiakoski 2023, 130-131.)

Asiakassuhteen tasolla kyselyissa tulee paattaa myos, milloin kysely
lahetetaan. Kysely esimerkiksi voidaan lahettaa kerran vuodessa tai muutama
kuukausi ennen vuosittaisia yhteystyoneuvotteluita. Kerran vuodessa tehtava
kysely voi olla hyva hetki palautetta pyytavan organisaatoin nakdkulmasta. Jotta
palautetta voidaan hyddyntaa, on tarkeaa, etta mittaamista osataan laajentaa
hallitusti. Tama tarkoittaa sita, etta mittaamisen prosessin tulee pysya hallussa
ja tuottavana, jotta taman pohjalta organisaatiossa voidaan tehda oikeita
liketoimintaan liittyvia paatoksia. Mikali tuloksien luotettavuutta
kyseenalaistetaan, vie se mittaamisesta koko pohjan. (Korkiakoski 2023, 131-
132.)
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3.3 Asiakaskokemuksen mittarit ja mittaaminen

”Asiakastyytyvaisyys on tarkein ja joskus jopa ainoa yrityksen

asiakaspalvelukeskusten toimintaa mittaava mittari”’. (Aarnikoivu 2005, 46).

Kari Korkiakosken kirjassa Huomisen asiakas kaydaan lapi erilaisia
asiakaskokemukseen liittyvia mittausmalleja. Korkiakosken mukaan, kun
suunnitellaan asiakaskokemuksen mittaamista, aloitetaan ensin erilaisten
asiakaspolkujen ymmartamisesta ja keskeisen kohtaamisen tunnistamisesta.
Asiakaskokemuksen mittaamisella tuotetaan organisaatiolle palautetta
asiakkaan nakokulmasta. Kuluttajaliiketoiminnassa tama on tarkeaa, silla
asiakkaiden lojaliteetin rakentaminen perustuu siihen, etta asiakkaiden

kokemus ymmarretaan ja ongelmat ratkaistaan. (Korkiakoski 2023, 132.)

Asiakkailta palautetta pyydettaessa pohditaan, mita heilta kysytaan.
Asiakaskokemuksen mittaaminen perustuu itse kokemuksen mittaamiseen, eika
laadun, brandin tai kilpailijoiden mittaamiseen. Asiakkaan kokemus on tunne,
joka tulee ymmartaa. (Korkiakoski 2023, 134—136.)
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ASIAKASKOKEMUKSEN MITTAREITA ERI TASOILLA

yritystasoinen = kohtaamisten keskiarvo
laskennallinen = painotettuna esim. asiakkuuksien arvolla
avainmittari erillinen mittaus

asiakastyytyvaisyyskysely keskiarvot
suositteluhalukkuus Net Promoter Score
toimivuus, helppous, tunne = 3D-malli

verkkosivujen selkeys etsityn tiedon Idytaminen
helppous Customer Effort Score
tunne ”Miltd tuntuu juuri nyt?”
asia kerralla kuntoon FCR

tyytyvaisyys asiointiin = CSAT

Kuva 1. Asiakaskokemuksen mittareita eri tasolla. (Korkiakoski 2023, 136).

Asiakaskokemuksen erilaisia mittareita ovat esimerkiksi NPS (Net Promoter
Score), CSAT (Customer Satisfaction), CES (Customer Effort Score), FCR
(First Call Resolution), Symbolit ja Raataldidyt kysleyt. Naista kaikista
mittareista suosituin mittari on NPS-mittari, mita on kaytetty jo 20 vuotta.
(Korkiakoski 2023, 138.)

3.3.1 NPS (Net Promoter Score) - mittari

Tama on kaikista asiakaskokemusta mittaavista mittareista suosituin. NPS-
kysymys pitaa sisallaan kysymyksen, jossa asiakas arvioi
suositteluhalukkuuttaan yleisimmin asteikolla 0—10. Taman mittarin kayttamista
harkitaan tarkoin, silla asiakaskokemuksen kokonaisuuden mittaaminen
ensimmaisella kayntikerralla yrityksessa saattaa asiakkaalle hankalaa. Ei
oleteta, etta asiakas osaa yhden kayntikerran perusteella arvioida
suositteluhalukkuuttaan. Suosio perustuu yhden arvosteluasteikon voimaan ja
prosessiin, joka rakennetaan tulosten hyddyntamiseksi. Yhdella kysymyksella
saadaan asiakkuuden tai kosketuspisteen tasolla asiakkaan mielikuva
kokonaisuudesta. (Korkiakoski 2023, 136—138.)
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3.3.2 CSAT (Customer Satisfaction) ja CES (Customer Effort Score) - mittarit

Naiden mittareiden tarkoitus on mitata asiakkaan kanavakohtaista mittaamista,
kun arvostetaan mittauksen helppoutta ja vaivattomuutta. Tama mittari
esimerkiksi Suomessa koetaan tarpeellisena, jotta asiakaskokemuksen
tutkimuksesta tuloksia saadaan helposti ja vaivattomasti. CSAT-kyselyn
mittausasteikko yleensa 1-5 ja CES-kyselyn mittausasteikko 1-7. CSAT-kysely
mittaa tiettyna hetkena keskeisten kosketuspisteiden kehitysta esimerkiksi
yhteyshenkilon toiminnassa tai toimitusprosessissa. CES-kysely on
kosketuspiste, joissa korostetaan helppoutta. Esimerkkina palvelun
kayttoonotto. CES-malli palvelee kanavakohtaisessa mittaamisessa.
(Korkiakoski 2023, 138-139.)

3.3.3 FCR (First Call Resolution) — mittari

FCR-kyselyssa tutkimuksen tulokset saadaan asteikolla kylla / ei. Tassa
korostuu kyselyn kosketuspisteessa kerralla kuntoon periaate. Paikkoja, joissa
kyselya kaytetaan yleisimmin ovat mm. contact center eli keskitetyn

asiakasviestinnan yksikkoja. (Korkiakoski 2023, 138.)

3.3.4 Symbolit ja Ra&talsidyt kyselyt

Symboleja kaytetaan, kun mittauksessa on tarkeaa etenkin vastaamisen
nopeus, erilaiset tarkennetut vaihtoehdot ja monikielisyys. Esimerkkina
hotelleilla tai kaupoilla on tapana kayttaa tata mittaustapaa. Symbolien
arvosteluasteikoita voivat olla esimerkiksi hymiot, peukutus, tahdet tai muut
mittaukseen kaytetyt symbolit. Raataldityja kyselyita kaytetaan, kun halutaan
aiheesta tarkempaa tietoa, joka on jo tunnistettu tai maaritelty tarkeaksi.
Raataloityjen kyselyiden arviointi voi olla esimerkiksi ominaisuudet tai
tunnemittarit. (Korkiakoski 2023, 138.)
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3.4 Asiakaskokemuksen digitalisaatio

Asiakkaan kanssa kaydyn vuorovaikutuksen tuloksena syntyy onnistunut
asiakaskokemus. Tama on tulos arvoketjusta, jonka lapi asiakas kulkee
yrityksen kanssa toimiessaan. Teollisuusyhteiskunnassa tata kuvattiin eri
funktioiden jatkumona porterilaisittain, jossa osto, markkinointi, valmistus,
myynti ja logistiikka seurasivat toisiaan lineaarisesti.

Asiakas hoitaa nykyaan suurimman osan ostoprosessista itse digitalisaation
takia, joten verkostoista on tullut tarkeitd markkinointikanavia. Osittain
henkiloston asiakaspalvelu ja myyntityé vahentynyt itsepalvelun vuoksi.
(Korkiakoski 2016, 46—47.)

Menestyminen asiakkaan aikakaudella vaatii kohderyhmien tuntemusta
yritykselta. Tiedon keraamisen ja analysoinnin erilaiset prosessit ja jarjestelmat
auttavat kohderyhmatuntemuksessa. Osa asiakkaista arvostaa perinteista
asiakaspalvelukokemusta ja toiset taas itsepalvelua, jossa asiakkaat hoitavat
itse ostoprosessin mahdollisimman pitkalle. Kun asiakasdata lisdantyy, ei riita
enaa pelkka datan analysoiminen. Asiakasymmarryksen eteen yritysten on
nahtava vaivaa ja muutosta tulee johtaa aktiivisesti. Muutosprosessin hitaus ja
yrityksen kyvyttomyys uudistua on yksi suurimpia haasteita ylivoimaisen
asiakaskokemuksen rakentamisessa. Yrityksen ulkopuolelta tulevia muutoksia
kyseenalaistetaan ja yritystoiminnan kehitys aloitetaan vasta sitten, kun
liketoiminta on kriisissa. Mita lahempana yritys on asiakasta, sita nopeampaa
digitalisaatio on. (Korkiakoski 2016, 49-50.)
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Kuluttajille pelkka reaktiivinen asiakaspalvelu ei riita, vaan taman lisaksi
tarvitaan yleensa proaktiivista asiakaskuuntelua. Tama tarkoittaa, etta kuluttajat
haluavat saada palvelua asioimassaan liikkeessa. Jotta tama tayttyy, yrityksen
tulee olla tulevaa ennakoivasti asiakasta edella, jossa digitalisaatio on avuksi.
(Korkiakoski 2016, 53.)

Onnistuneen asiakaskokemuksen luomiseksi vaaditaan isoa kulttuurimuutosta,
jota digitalisaatio kiihdyttaa. Tama johtuu siita, etta asiakas vaatii koko ajan
nopeampaa palvelua ja reagointia. Asiakkaiden lisaantyneiden vaatimuksien
takia ulkopuolisen kommunikaation ajaessa ohi yrityksen sisaisesta
reagointinopeudesta tarkoittaa, etta yrityksen reagointikyky asiakkaiden
tarpeisiin heikkenee suhteessa odotuksiin. Viestinnan tehokkuus yrityksen
toiminnassa on yksi keskeisimpia kehitysalueita, jolla asiakaskokemusta
parannetaan. Asiakaskokemusta voidaan aidosti parantaa, kun muutaman
asiakaspalvelijan sijasta jokainen organisaation tyontekija asiakaspalveluun.
Yrityksen jokainen tyontekija on vastuussa asiakaspalvelusta. Asiakaskokemus
tulee nahda jatkuvana prosessina, jossa kommunikaatio, joka suunnataan
asiakkaalle, maaraytyy asiakaskohtaisen ostokayttaytymisen perusteella.
(Korkiakoski 2016, 54-56.)
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4 Oma kokemus asiakaspalvelusta

Kokemus asiakaspalvelusta on aina yksildllista, joten asiakaspalvelua ei voi
mitata pelkastaan lukemalla kirjoja tai tutkimuksia. Jokaiselle tulee
asiakaspalveluammatissa vastaan tilanteita, jotka maarittavat meidat

asiakaspalvelijoina.

Asiakaspalvelu on hyvin monelta osin haastavaa ja tarkkaa tyota. Jokaisen
asiakkaan kohdalla yritetaan varmistaa mahdollisimman onnistunut
asiakaspalvelukokemus. Sen tarjoamiseen liittyy kuitenkin usein haasteita, jotka
eivat liity aina henkilon tarjoamaan asiakaspalvelun laatuun. Asiakas saattaa
usein esittaa pyyntoja, joita voi olla esimerkiksi aikataulun tai korjaamo-ohjeiden
mukaan mahdoton toteuttaa. On tarkeaa, etta asiakkaalle ei ajanvarauksessa
luvata toita, joita ei mydhemmin pystyta toteuttamaan. Asiakas saattaa autoa
korjaamolle tuodessa pyytaa suoritettavaksi lisatoita alkuperaisen
ajanvarauksen toiden lisaksi. Lisatoita voivat olla mm. auton tutkiminen,
korjaaminen tai huoltaminen. Asiakkaalle ei voida luvata lisatdiden

suorittamista, mikali mekaanikolle varattu aika uusille toille ei riita.

Huoltoneuvojan tydtehtavassa on usein tilanteita, joissa kiirehtimalla
asiakaspalvelu tilanteessa aiheutuu virheita. Naita virheita sattuu esimerkiksi,
jos asiakkaalla on kova kiire, eika asiakas ole halukas vastaamaan
asiakaspalvelijan esittamiin tydmaaraysta tarkentaviin tai taydentaviin
kysymyksiin. Kiirehtiminen asiakaspalvelutilanteessa johtaa usein uusiin
ongelmiin. Asiakaspalvelijan tehtava haastavissa asiakaspalvelutilanteissa on

olla ammattimainen, seka rauhallisesti ratkaista asiakkaan esittama ongelma.
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Asiakaspalvelijan ammatissa tulee eteen tilanteita, jonka vaativat soveltamista
ja joustamista niin asiakkaan, kuin asiakaspalvelijan puolelta. Jokaisessa
virhetilanteessa yritetaan ensisijaisesti 10ytaa ratkaisu, joka tyydyttda molempia
osapuolia. Asiakkaan ja asiakaspalvelijan kommunikaatio on avain, jonka avulla
voidaan saastya uusilta vaarinkasityksilta, seka mahdollisilta uusilta
taloudellisilta tappioilta asiakkaan tai korjaamon osalta. Taman yhteydessa
virhetilanteessa selvitetdan, mista virhe on johtunut ja miten ehkaistaan sen
esiintymista tulevaisuudessa. Ystavallisten asiakkaiden ja asiakaspalvelijoiden
kanssa ongelmien ratkominen on molempien osapuolten kannalta parempi ja
miellyttavampi vaihtoehto. Joskus taman ratkaisun I6ytaminen on pidempi ja
haastavampi prosessi, minka loppuun saattaminen voi tuntua erityisen

hankalalta.

Palvelun laadun varmistamiseksi tulee tdihin asennoitua asenteella, joka ei
vaikuta negatiivisesti asiakkaiden palvelemiseen. Asiakaspalvelun laatu
vaikuttaa hyvin paljon tapaan, jolla asiakas kommunikoi asiakaspalvelijan
kanssa. Keskustelun laatuun vaikuttaa myos tapa, jolla asiakas puhuu
asiakaspalvelijalle. Hyvin monesti unohdetaan, etta asiakaspalvelija on ihminen,
joka yrittaa tehda vain téita annettujen ohjeiden mukaisesti. Tilanteet, joissa
asiakas ei ole halukas edes lahtokohtaisesti ymmartamaan hanelle tarjottuja
selityksia tai ratkaisuja, ovat haastavia ja voimia kuluttavia keskusteluja
molemmille osapuolille. Naita tilanteita voivat olla esimerkiksi hinta-arvion
ilmoittaminen, vaarinymmarryksen selvittaminen asiakkaalle, korjaamovirhe tai

aikataulutukseen liittyvat haasteet.

Asiakaspalvelu on parhaimmillaan sopivan haastavaa tyota, josta saa
onnistumisen tunteen tietaessaan, etta asiakas on palveluun tyytyvainen. Tahan

pyritdan jokaisessa asiakaspalvelutilanteessa.
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5 Asiakastyytyvaisyys K-Auto Retail Oy:ssa

Tassa kappaleessa kaydaan lapi K-Auto Retail Oy:n erilaisia
asiakastyytyvaisyytta mittaavia mittareita. Naitd ovat mm. CEM-
asiakastyytyvaisyystutkimus, suorat asiakaspalautteet, seka muut

yhteydenottokanavat.

5.1 CEM-asiakastyytyvaisyystutkimus

Asiakastyytyvaisyytta mitataan K-Auto Retail Oy:ssa asiakkaalle huollon /
korjauksen jalkeen lahetetyn kyselytutkimuksen perusteella. Tama kysely lahtee
asiakkaalle korjaamokaynnin jalkeen ja pitaa sisallaan erilaisia kysymyksia
korjaamokaynnin onnistumiseen liittyen. Kyselyssa asiakas arvioi huollon
toimintaa arvosanalla 1-5 jokaisissa huollon ydinprosessin kohdassa.
Asiakkaan antamien vastausten ja arvosanojen perusteella tutkimus laskee
huollon keskiarvosanaksi tahdilla 1-5. Asiakkaan jattdma palaute huollosta
paatyy CEM-kyselytutkimus jarjestelmaan, jossa nahdaan toimipisteen
keskiarvo valtakunnallisessa mittakaavassa. Taalla nahdaan myos asiakkaiden
kirjallinen palaute, seka erialiset graafiset kuvaajat, jotka kuvaavat korjaamon

asiakastyytyvaisyyden suuntaa keskiarvojen perusteella.

5.2 Suora palaute asiakkaalta

Asiakkaalta saatu suora palaute korjaamolle on hyvin tarkeaa. Taman
perusteella voidaan poistaa kokonaan asiakkaan kanssa kaytavan keskustelun
viive, jolloin asiakkaan kanssa voidaan kayda asiakaspalaute henkilokohtaisesti
lapi. Asiakas mieltda taman palvelun sahkoisia palveluita paremmaksi, silla
asiakaspalvelulle muodostuu talldin kasvot. Asiakkaan reklamaatio voidaan
kasitella suoraan tiskilla ja heti, jolloin asiakkaan ei tarvitse odottaa muissa
tapauksissa reklamaation kasittelyyn ottamista.
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Suora palaute asiakkaalta tyontekijalle on henkilokohtaisempi ja tasta jaa myos
tyontekijalle parempi muistijalki asiasta, johon voidaan jo jatkossa omalla
toiminnalla mahdollisesti vaikuttaa. Suoran palautteen etuna on myos
mahdollisten vaarinymmarrysten korjaaminen. Asiakasta voidaan pyytaa

tarkentamaan reklamaatiota heti, jolloin valtytaan taas viestien odottamiselta.

5.3 KASSU- puhelin- ja viestipalvelu kanava

Asiakas voi halutessaan antaa palautetta korjaamolle esimerkiksi sahkopostin
valityksella, jolloin palaute valittyy yhteydenottopyynnon muodossa kaikille
tydnjohtajille yhteiseen korjaamon yhteydenotto jarjestelmaan. Tama
jarjestelma pitaa sisallaan takaisinsoittopyyntdja ja yhteydenottopyyntdja, jotka
kasittelevat mm. ajanvaraukseen, ajan peruutukseen, laskutukseen,
puhelinsoittoihin tai asiakasreklamaatioihin liittyvia toimintoja. Jarjestelman
kautta esimerkiksi asiakkaiden reklamaatiot ja lisaselvitysta vaativat asiat
hoidetaan siten, ettd asiakkaan kanssa kayma viestiketju nakyy kaikilla
tyonjohtajilla. Jokainen voi vastata asiakkaalle tai ottaa asian hoitaakseen.
Yhteydenottopyynto valikoidaan omaksi, jonka jalkeen se ratkaistaan, kun
asiakas on kontaktoitu. Asiakkaiden soittamat puhelut tallentuvat takaisinsoitto

jarjestelmaan, jonka avulla asiakkaalle voidaan soittaa takaisin.

5.4 Asiakaspalautteiden kasittely korjaamolla

Asiakaspalautteet korjaamolla kasitelldan aina tapauskohtaisesti ja yksilOllisesti.
Palautteiden lapikaymiseen kaytetty aika vaihtelee riippuen palautteen
kasittelykanavasta, mutta ei kuitenkaan merkittavasti. Palautteen mukaan
voidaan korjaamolla kehittaa yksittaisia toimintamalleja tai muuttaa tarvittaessa
toimintatapoja. Paasaantoisesti palautteita voidaan kayda lapi tydnjohdon
palavereissa, joiden tarkoituksena on tehda ajankohtainen katsaus
korjaamotilanteesta ja asiakastyytyvaisyydesta. Toimintatapojen ja toiminnan
kehittaminen on mahdollista muuttaa rakentavien ja selkeiden palautteiden

perusteella.
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6 Huollon ydinprosessin seitseman vaihetta

Tarkastellaan yleisesti huoltoprosessia korjaamolla, jotta saadaan
kokonaisvaltainen kuva korjaamotoiminnasta. Tahan kuuluu huollon seitseman
eri vaihetta, joista ydinprosessin runko perustuu. Prosessi alkaa ongelmasta,

jonka korjaamo yrittaa selvittaa asiakkaalle.

Kappaleen 6 Huollon ydinprosessin seitseman vaihetta teksti on kirjoitettu VV-
Auto Group Oy, Jalkimarkkinoinnin sisaisen julkaisemattoman materiaalin
pohjalta. (VV-Auto Group Oy, 2006).

&, Auton luovutus |
1. Ajanvaraus 7. JikEsguranta L

— et

Kuva 2. Huollon ydinprosessin runko. (Maahantuonnin sisainen materiaali,
2025).

Kuvassa 2. havainnollistetaan huollon ydinprosessin seitsemaa eri vaihetta
korjaamolla. Sinisella varilla on havainnollistettu sisaisia vaiheita ja harmaalla
varilla vaiheita asiakkaan kanssa.

Turun AMK:n opinnaytetyd | Joonas Koivisto



26

Asiakas saa kaupankaynnissa, kaupanteon hetkella ja sen jalkeen kasityksen
palveluista, joita yritys tarjoaa. Hyvin tehty tyo johtaa parhaimmassa
tapauksessa kiintedan asiakassuhteeseen ja uusiin kauppoihin, mutta
epaonnistuessaan taas painvastaiseen tulokseen. Ydinprosessien tarkoitus on
kuvata huollon jokapaivaisia tyotilanteita. Tyytyvaisilla asiakkailla saavutetaan
kanta-asiakkaita, joiden tyytyvaisyys maaraytyy ydinprosessin vaiheiden
onnistumisen pohjalta. Nama asiakkaat ovat tarkeita tyontekijoille ja yrityksen

kannattavuudelle.

Jokainen ydinprosessi voidaan jakaa kolmeen osaan. Asiakkaan odotuksiin,

korjaamon tavoitteisiin ja korjaamon tehtaviin.

6.1 Ajanvaraus — kuuntele, kysy ja kirjaa ylos

Asiakaskontaktin ja ajanvarauksen tekeminen on ensimmainen vaihe
huoltoprosessissa. Taman aikana asiakkaan kanssa keskustellaan huollon tai
korjauksen aikataulusta ja hinnoittelusta. Huoltoneuvojan tarkoitus on onnistua
luomaan jo ensimmaisella kaynnilla mahdollisimman pitka ja hyva
asiakassuhde. Ajan varaaminen tapahtuu joko korjaamolla, netissa, tai

puhelimen valityksella.

Asiakkaan kontaktoinnin yhteydessa luodaan tydomaarays, joka sisaltaa
ajanvarauksen, sovitut tyot ja hinnoittelun. Asiakkaan kanssa sovitaan aikataulu
ja tehdaan ajanvaraus, jolloin auto tuodaan korjaamolle. Otetaan huomioon

asiakkaan toivomukset ajanvarauksesta.

Asiakas ajanvarauksessa odottaa nopeaa ja suoraa kontaktointia, jossa
asiakaspalvelija paneutuu oikeaan tietoon asiantuntevasti. Asiakaspalvelija
tekee oikean tarveanalyysin, jonka pohjalta voidaan tarjota asiakkaalle selkeaa
tarjousta ja sitovaa sopimusta. Asiakas odottaa myos asian nopeaa ja helppoa
kasittelya, seka selkeaa aikataulua auton tuomiselle ja noutamiselle. Myos

palvelun monimuotoisuus on asiakkaalle tarkeaa.
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Ajanavarauksessa korjaamon tavoitteita on saada asiakkaasta oikeaa tietoa,
jonka avulla voidaan tehda tydmaarays oikein. Myos auton oikeat tiedot ovat
tarkeita, jotta voidaan muodostaa oikea suunnitelma ajoneuvon toimenpiteista.

Tavoitteena tehda tyétilaus oikein.

Korjaamon tehtaviin kuuluu asiakkaan nopea ja helppo kontaktointi, jossa
kaydaan vuoropuhelua asiakkaan kanssa tydomaarayksen kohteista. Aikataulun
sopiminen ja oikeiden asiakas-, seka ajoneuvotietojen tarkastaminen ja
paivittaminen on tarkeaa. Korjaamo kartoittaa tarkasti mahdolliset tarpeet ja
lisatyot autolle, seka esitella mahdollisia ratkaisumalleja, hintatietoja, tarjouksia
lisamyynnin tueksi. Asiakkaalle tehdaan lupaukset, jotka voidaan pitaa ja
kirjataan ne tarkasti tyomaaraykselle. Asiakkaan selkea opastaminen ja
ohjaaminen on myds tarkea korjaamon tehtava, jossa asiakkaalle voidaan
selvittda huoltokayntiin liittyvia asioita, kuten avaimien toimittamista,

aukioloaikoja, pysakaintia tai muuta asiakaan kayntia helpottavia asioita.

6.2 Valmistelevat tyot — tyon ja osien varaus

Tarkea vaihe huollon ydinprosessissa, jonka tarkoituksena on varmistaa, ettei
asiakas tule korjaamolle turhaan. Ty0 varataan oikealle mekaanikolle
ajanvarauksen pituus huomioon ottaen. Varaudutaan myos tarvittaessa

varaosilla ja sijaisautolla, tai muilla asiakkaan toivomilla ennakkovalmisteluilla.

Asiakkaalla tarkeimpia odotuksia huollon valmistelevista tdista on, etta kaikki on
hyvin valmistelu, kun auto huoltopaivana jatetdan korjaamolle. Asiakas on
suunnitellut todennakoisesti omat menot ja aikataulun korjaamon tarjoaman
aikataulun perusteella. Valmistelujen tulee olla kunnossa, jotta asiakas valttyy

ylimaaraiselta korjaamokaynnilta.
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Korjaamon tavoitteena on varata ja ennakoida kaikki mahdolliset tyolla
tarvittavat osat ja suunnitella asentajien tyopaiva mahdollisimman tehokkaasti.
Molempien toteutuessa parhaassa tapauksessa auto voidaan saada yhdella

kayntikerralla kuntoon.

Tyomaaraykselle valmistellaan kirjattu tehtava hyvissa ajoin ja tarkistetaan
esimerkiksi auton huoltotiedotteet, historia ja tydohjeet. Informoidaan
tarvittaessa myo0s kaikkia tyontekijoita, joita asia koskee. Ennakkovalmistelussa
varmistetaan, etta asentajalle on varattu riittavasti korjaus- ja huoltoaikaa, seka
kerata varaukseen tarvittavat osat ja varmistaa erikoistyokalut, jotka tilataan
tarvittaessa. Jos tydlla iimenee ongelmia, informoidaan asiakkaalle

mahdollisista ajanvaraukseen liittyvista muutoksista.

6.3 Vastaanotto ja tydmaarays — auton vastaanotto ja tydon vahvistaminen

Kalenterin mukaiset ajanvaraukset vastaanotetaan tiskilla, avainautomaatista,
korjaamon postilaatikosta tai joissain tilanteissa jonkun muun esimerkiksi
myyjan toimittamana. Tydomaarays pitaa sisallaan asiakastiedot, laskutustiedot,
hinta-arvion ja korjaamokaynnin aikataulun. Kirjataan samalla mahdolliset

lisaykset tyomaaraykselle. Tyot jaetaan mekaanikoille.

Asiakas odottaa, etta kaikki mita on varauksessa sovittu ja kirjattu, tulee
tehdyksi. Korjaamolle tullessa myds ilmapiirin oletetaan olevan ystavallinen ja
mukava. Asiakas tyon vastaanottamis- tilanteessa odottaa myds, etta

asiakaspalvelijalla on aikaa paneutua taman kohtaamiseen.

Korjaamon tavoitteena on varata reilusti aikaa asiakaskohtaamisessa ja
vahvistaa toimeksianto kaymalla tydmaarays lapi. Talldin valtytaan
vaarinymmarryksilta, joita on voinut syntya esimerkiksi ajanvaraus tilanteessa.
Tavoitteena on paivittaa tyotilaus ja mahdolliset asiakkaan toivomat lisatyot.
asiakkaalle my0s tavoite selvittda onnistuneesti maksuehdot ja auton

luovutusaika.
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Asiakkaan vastaanottaminen ystavallisesti ja henkilokohtaisesti on tarkeaa
asiakaskokemuksen kannalta tyon vastaanotossa. Tehtavana on myos varata
riittdvasti aikaa asiakkaan kanssa. Vastaanottotilantilanteessa asiakaspalvelijan
tehtavana on olla tietoinen asiakkaan varatuista toista ja pitda annetut
lupaukset. Asiakkaan kanssa tulee kayda tyomaarays lapi, voidaan viela korjata
mahdolliset vaarinymmarrykset. Asiakkaan toivomukset kirjataan ylos
tyomaaraykselle. Asiakkaalle kerrotaan vastaanottotilanteessa, etta onko toita
mahdollista suorittaa korjaamokaynnin aikana. Vastaanottotilanteessa
varmistetaan asiakkaan yhteystiedot, ajoneuvotiedot ja hinta-arvio. Asiakkaalta
tarvittaessa pyydetaan allekirjoitus tyomaaraykselle. Myds mahdollinen
sijaisauto luovutetaan tassa tilanteessa. Asiakkaalle informoidaan
yksiselitteisesti aikataulu, jolloin auto on noudettavissa korjaamolta.
Vastaanotossa tehtavana on myos laatia viimeistaan selkea

korjaustoimeksianto asentajille.

6.4 Korjaus- / huoltotdiden suorittaminen — oikein ja taydellisesti

Mekaanikko suorittaa tyomaarayksella esitetyt tyot. Tavoitteena on suorittaa
tyodlle kirjatut tyot oikein ja taydellisesti. Mekaanikolla on velvollisuus ilmoittaa
tydnjohdolle, jos korjauksen/huollon aikana iimenee lisatoita tai asiakkaan
kanssa sovittu aikataulu muuttuu. Tyonjohdon tehtava on ilmoittaa mahdollisista
muutoksista asiakkaalle, seka tehda uusi jatkosuunnitelma asiakkaan toiveet

huomioon ottaen.
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Asiakas odottaa, etta korjaus tehdaan sopimuksen mukaan ja korjaamolle
kuuluvalla ammattitaidolla. Asiakas toivoo myds, etta korjaamolta ollaan

yhteydessa, jos vikoja havaitaan lisaa, tai aikataulu vaikuttaa muuttuvan.

Tavoitteena korjaamolla on varmistaa tehokas ja jatkuva tyGtahti ilman turhia
taukoja ja ihmettelya. Korjaamon tavoite on tehda korjaus oikein ja asiakkaan
kanssa tehdyn sopimuksen mukaan. Toéille tulee varmistaa korkea laatu ja
loytaa mahdolliset virheet, seka korjata ne. Lahtokohtaisesti tavoitteena on aina

ylittaa asiakkaan odotukset.

Korjaamon tehtava on tehda taydellinen korjaustoimeksianto, jossa suoritetaan
ja kuitataan kaikki tydpmaarayksen kohdat ja tyovaiheet. Korjaamon tulee
huoltoprosessin aikana kayttaa ajan tasalla olevia huolto- ja korjausohjeita,
seka niissa maariteltyja tyokaluja. Mekaanikon tulee kuitata kaikki suoritetut
tyovaiheet, jotta asiakas ja tyonjohtaja saa selville yksiselitteisesti, mita autolle
on huollon aikana suoritettu. Kuittauksen yhteydessa, tulee tydomaaraykselle
kirjata kaikki tyon aikana ilmenevat viat ja puutteet, seka tarkistaa mahdollisuus
toimia heti, kun auto on korjaamolla. Auton ollessa korjaamolla, mekaanikko
kirjaa tydomaaraykselle kaikki korjaamokaynnin aikana tehdyt havainnot, seka

informoi tyonjohtoa niista.

6.5 Laadunvalvonta — tarkastus yksityiskohtia myodten

Ennen laskutusta varmistetaan, etta tydmaarays pitaa sisalldan asiakkaan
kanssa sovitut tyot ja mahdolliset lisatyot. Tydomaarays tarkastetaan

yksityiskohtia myoten ennen laskutusta, jotta tdiden luovutus sujuisi

mahdollisimman hyvin.
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Asiakas odottaa, etta toimeksianto suoritetaan sopimuksen mukaisesti ja
iimoitetaan heti, kun auto on valmis noudettavaksi huollosta tai korjauksesta.
Korjaamon tavoite on varmistua siita, etta laatu vastaa asiakkaan odotuksia,

seka ehkaista reklamaatioita ja uusintatoita.

Korjaamon tehtava on tarkistaa, etta tyo on suoritettu oikein. Korjaamolla
suoritetaan riittavan pitka koeajo, jotta voidaan varmistua, etta asiakas saa
auton huollosta tarkastettuna ja toimivana suoraan ajoon. Tyomaaraykseen
merkitaan matkamittarin lukema koeajon jalkeen ja tayttaa autoa ja
mahdollisesti laatua koskevat tiedot. Auto pysakoidaan asiakkaalle
mahdollisimman esteettomasti ja merkitaan pysakointipaikka tyotilaukselle, jotta
asiakkaalle osataan luovutuksessa kertoa selkeasti, missa auto sijaitsee
toimipisteen parkkipaikalla. Korjaamolla kKirjoitetaan asiakkaalle lasku, joka pitaa
sisallaan huoltoselosteen ja tarkastuspoytakirjan huollon sisaltamista kohteista,
seka yhdistaa tyolle kaikki asiakasta koskevat dokumentit. Asiakkaalle

ilmoitetaan ajoissa, kun auto on noudettavissa.

6.6 Auton luovutus ja laskutus — huoltotdiden ja laskun selvittaminen

Tyon valmistuessa tyonjohdon tehtavana on ilmoittaa asiakkaalle auton
valmistuminen ja suorittaa laskutus. Asiakas noutaa auton haluamallaan tavalla,
joko huollon tiskilta tai avainautomaatista. Avainautomaattiin luovutetuista toista
soitetaan etukateen asiakkaalle ja kdydaan huollon/korjauksen sisalto 1api.
Tiskilla luovutetut tyot kaydaan asiakkaan kanssa lapi viela kerran, ellei niista
ole jo asiakkaalle soitettu. Asiakkaille, joille korjaamokaynnista ole voitu tehda

laskua, otetaan maksu korjaamopalveluista tiskilla.

Asiakas odottaa, etta auto on valmiina aikataulun mukaan sovitusti. Asiakas
odottaa, ettd auton luovutus tapahtuu nopeasti ja tehokkaasti. Laskun tulee
tasmata sovittua. Asiakkaan lasku ja kuitti pitaa sisallaan kustannuslaskelmat ja

sovitut lisatyot.
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Korjaamon tavoitteena on tehda tyo tasmalleen asiakkaan kanssa sovitusti ja
asiakkaan asiointi korjaamolla mahdollisimman kitkattomaksi. Tama pitaa
sisallaan esimerkiksi nopean ja mukavan asiakkaan kanssa kommunikoinnin ja
asioista sopimisen, seka sovitusta luovutusajasta kiinni pitamisen. Korjaamon
tehtava on vastaanottaa asiakas ystavallisesti ja henkilokohtaisesti samalla
tavalla, kuin asiakkaan vastaanottamisessa. Asiakkaalle annetut lupaukset tulee
my0s tayttaa sataprosenttisesti. Auto luovutetaan tasokkaasti ja asiakkaan
kanssa kaydaan lapi korjaamolla tehdyt tyot ja selvitetdan samalla laskun
loppusumma. Asiakkaalle osoitetaan mahdolliset puutteet ja tekemattomat

korjaukset, joista tarjotaan aina ratkaisumalleja.

6.7 Jalkiseuranta — asiakastyytyvaisyyden seuranta

Vaikka asiakas poistuu korjaamolta, huoltoprosessiin kuuluu viela jalkiseuranta,
jonka tarkoituksena on seurata asiakkaan mahdollisesti antamaa palautetta tai
kysymyksia korjaamokaynnista. Jalkiseurantaan kuuluu mahdollisten virheiden
korjaaminen ja naissa tilanteissa asiakkaan kanssa mahdollisimman hyvan
yhteisen lopputuloksen Ioytaminen. Yleisimpia uusintakorjauksen syita ovat
esimerkiksi korjaamosta johtuvat tekniset syyt, valmistajasta johtuvat tekniset

syyt tai prosesseista johtuvat ei-tekniset syyt.

Toivomuksia asiakkaan puolelta saattaa olla esimerkiksi huomion saaminen
myds korjaamokaynnin jalkeen, joka pitaa sisallaan mahdollisuuden antaa
palautetta ja kayda keskustelua korjaamon kanssa. Korjaamon tavoite on saada
negatiivista ja positiivista palautetta asiakkaalta, jotta yritystoimintaa voidaan
kehittaa eteenpain. Mikali tulee reklamaatio, korjaamolla selvitetaan palautteelle
syy ja huolehditaan nopeasta asian ratkaisusta. Reklamaation tulee tavoittaa
asianosaiset, jotta toimintaa voidaan jatkossa kehittaa. Tavoitteena on tarkistaa,
etta tehty tyo tayttaa kaikki asiakkaan odotukset. Myos mahdollisten
tyytymattomien asiakkaiden saaminen tyytyvaisiksi, seka mahdollisten virheiden
korjaaminen aikaisessa vaiheitta ovat jalkiseurannan tavoitteita. Tarkoitus on
my0s sitouttaa asiakas ja saavuttaa korjaamolle tarkeaa asiakasuskollisuutta ja
lisamyyntia.
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Asiakastyytyvaisyys huoltoprosessissa

Kuten huoltoprosessissa huomataan, asiakas ja asiakkaan informointi on lahes
koko ajan keskiossa huoltoprosessin aikana. Asiakkaan pitaminen ajan tasalla

huoltoprosessin aikaa on tarkeaa varsinkin asiakastyytyvaisyyden kannalta.

Myos uusintakorjauksien vahentamisella ja kiinni pitamalla asiakkaan kanssa
sovituista asioista vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen korjaamolla.
Asiakaspalautteen analysointi on tarkeaa, jotta voidaan tehda erilaisia
korjaamokohtaisia toimenpiteita asioiden korjaamiseksi. Korjaamokohtaisista
prosesseista johtuvien syiden korjaaminen on nopeampaa, silla erilaisten
toimintamallien korjaamisella voidaan suoraan vaikuttaa
asiakastyytyvaisyyteen. Ammattitaitoon liittyvan asiakastyytyvaisyyden

korjaamiseen vaikuttaminen vaatii aikaa.

Yleisimpia prosesseista johtuvia ei teknisia syita uusintakorjauksille

Prosesseista johtuvia ei-teknisia syita voi olla esimerkiksi riittdmaton
kommunikointi asiakkaan kanssa ajanvarauksessa tai vastaanottaessa. Myos
tyon valmisteluun liittyvat puutteet saattavat johtaa erilaisille uusintakorjauksille.
Vastaanottaessa puutteellisesti vian kuvauksen kirjaus vaikuttaa korjaamolla
suoritettujen tdiden laatuun ja onnistumiseen. Tama sisaltaa esimerkiksi
asiakkaan kanssa kaydyn puutteellisen keskustelun viasta ja vaaranlaisen
viankuvauksen. Tama voi johtaa siihen, etta vikaa ei [0ydeta korjaamolla. Myos
korjaamolla yleisesti teknisen patevyyden ja ymmarryksen puuttuminen
vaikuttavat huoltoneuvojan ja mekaanikon tyoskentelyyn. Asiakkaalle toiden
selvittamatta jattaminen saattaa myos aiheuttaa uusintakaynnin. Yleinen syy
saattaa olla myds tarvitun varaosan puuttuminen tai harvemmin vaaran osan
toimittaminen. Asiakkaasta lahtdisin olevia syita voi olla esimerkiksi saapuminen
korjaamolle ilman ajanvarausta, myohastyminen sovitusta ajanvarauksesta tai
tyomaarayksen vaarinymmartaminen, vaikka tama olisi asiantuntevasti ja

ammattitaitoisesti kayty asiakkaan kanssa tyon vastaanotossa lapi.
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7 Asiakastyytyvaisyystutkimus

Asiakastyytyvaisyystutkimus suoritettiin korjaamolla saatujen
asiakaspalautteiden avulla. Muodostetun tutkimusryhman kanssa kaytiin
yhdessa lapi asiakaspalautteita, joiden perusteella lahdettiin kehittamaan
asiakaspalvelua. Paatavoitteena asiakastyytyvaisyyden kehittamisen tuloksena
oli saada nostettua korjaamon CEM-palautteiden keskiarvo 4,5 tahteen.
Tutkimusta ja toimenpiteita Iahdettiin tekemaan taman tavoitteen pohjalta.
Toimipisteen palautteet kerattiin 8/2024—-1.2025 ajalta.

7.1 CEM-tutkimus

CEM- asiakaspalaute kysely lahetetaan asiakkaalle puhelimeen automaattisesti
jokaisen huoltokaynnin jalkeen. Asiakkaalla on mahdollisuus halutessaan
vastata tahan kyselyyn ja jattaa palautetta huollon toiminnasta, seka
toimivuudesta. Taman kyselytutkimuksen perusteella saatiin tarkeita
asiakaspalautteita asiakaspalvelututkimukseen. Excelissa oli tutkimukseen
valmiiksi tehty palautteiden analysointi pohja, joka oli tehty etukateen

Volkswagenin maahantuonnin toimesta.

Asiakkaalta kysytaan kyselyssa erilaisia kysymyksia korjaamonkaynnin
sujuvuuteen ja asiakaspalveluun liittyen huoltoprosessin eri vaihteissa. Kyselyn
jokaisen kohdan perusteella muodostetaan numeerinen arvosana huollolle (1-
5), joka on kaikkien asiakkaan antamien arvioiden keskiarvo.
Asiakastyytyvaisyyden tutkimisessa ja kehittdmisessa priorisoitiin 1-3 tahden
palautteita, joiden avulla lahdettiin kehittamaan asiakaspalvelun laatua ja

asiakastyytyvaisyytta.

Turun AMK:n opinnaytetyd | Joonas Koivisto



35

Asiakaspalautteet jaettiin korjaamokohtaisesti eri excel- tiedostoille. Audi ja
Hydtyajoneuvo / Volkswagen / Cupra / Seat korjaamoilla oli eri excel tiedostot,
joiden juurisyyanalyysin tekemiselle tutkimusryhma puolitettiin. Opinnaytetyon
tutkimuksen juurisyyanalyysin kohteeksi valikoitui luonnollisesti Hyotyajoneuvo /

Volkswagen / Cupra / Seat palautteet oman tydnkuvan mukaisesti.

7.2 Palautteiden lapikaynti ja kategorisointi

Asiakaspalautteet jaoteltiin Exel- tiedostoon erilaisiin palautekategorioihin,
joiden avulla lahdettiin muodostamaan juurianalyysin runkoa huoltoprosessin
puutteista. Palautteet kaytiin 1api ryhmissa ja kategorisoitiin parhaiten sopiviin
palautekategorioihin. Palautekategorioita oli ei kategorisoitavaa, aikataulu,
tavoitettavuus, mistda maksan, tydn laatu / tilattujen téiden toteutuminen, palvelu
toimipisteessa, varaosat, avainautomaatti ja parkkipaikka palautekategoriat.
Palautteiden lapi kaymiseen ja kategorisoimiseen ryhmissa varattiin muutamia

tunteja tydaikaa.

Palautteiden lapikayntia nopeutettiin rynman sisalla siten, ettd ryhmat jaettiin
uudestaan puoliksi. Toinen osa ryhmasta aloitti palautteiden kategorisoinnin
ylhaalta alas ja toinen ryhma alhaalta ylos. Ryhmat lopettivat kategorisoinnin

palautteiden puolessavalissa.

Palautteiden kategorisoinnin avulla oli tarkoituksena saada selville kaksi
korjaamon toimintaan liittyvaa paakategoriaa, joiden avulla Iahdetaan
kehittamaan asiakastyytyvaisyytta korjaamolla. Paakategoriat valittiin
tutkimuksessa saatujen palautteiden perusteella. Kategorioita valittiin kaksi, silla
kaikkien kategorioiden kehittaminen samaan aikaan korjaamolla olisi

haastavaa.
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7.3 Juurisyyanalyysi

Palautteiden kategorisoinnin jalkeen aloitettiin juurisyyanalysointi ja palautteiden
yksityiskohtainen tarkastelu. Juurianalyysissa keskityttiin paasaantoisesti

kahteen eniten palautteita saaneeseen palautekategoriaan.

Jokaisesta palautteesta tehtiin erillinen juurisyyanalyysi. Palaute pilkottiin
useaan osaan, jonka avulla oli mahdollista selvittaa sen aiheuttavia syita.
Juurisyyanalysoinnin kohtia olivat analysoitavan haasteen kategoria, tiivistelma
(asiakkaan palaute), mista asiakas oli konkreettisesti reklamoinut, ydinprosessin
eri vaiheet (palautteeseen/haasteeseen soveltuvin osa), palautteen aiheuttamat
erilaiset syyt, juurisyytiivistelma (toimipisteessa voidaan vaikuttaa), seka
juurisyytiivistelma (toimipisteessa ei voida vaikuttaa). Jokainen palaute kavi
saman prosessin |api, jonka aikana kaytiin rynman kanssa keskusteluja
erilaisista palautteen juurisyista. Alla olevassa taulukossa esimerkki

juurisyyanalyysista.

Taulukko 1. Esimerkki juurisyyanalyysista.

Analysoitav | Tiivistelma, ydinproses | Syy 1 Syy 2 syy 3 Juurisyytiivistelma Juurisyytiivistel
an mista sin eri (toimipisteessa ma
haasteen asiakkaat vaihteet voidaan vaikuttaa) (toimipisteessa
kategoria konkreettisesti ei voida
reklamoivat vaikuttaa)

aikataulu Valmistuminen | 6. Auton virheelline | ohjeaik | asiakast | Asiakasta ei ole

myo6hastyi n. luovutus ja n arvio oihinei | aei pidetty ajan tasalla

tunnin laskutus huollon ole pidetty huollon aikana.
iimoitetusta keston paasty | huollon Informaatio ei kulje
ajasta ajan
tasalla
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Analyysin perusteella oli tarkoitus muodostaa juurisyytiivistelma, jonka avulla
saatiin erilaisia juurisyita yksittaisen palautteen aiheuttajaksi. Analysoitavan
haasteen kategoriaan kirjattiin taman tutkimuksen aikana tyon laatua / tilattujen
toiden toteutumista ja aikataulua koskevat palautteet. Juurisyyanalyysin
tekeminen aloitettiin ensin kdymalla lapi kaikki tydn laatu / tilattujen téiden
toteutuminen palautekategorian palautteet, jonka jalkeen siirryttiin
analysoimaan aikatauluun liittyvia palautteita.

7.4 Juurisyytiivistelma ja toimenpiteiden muodostaminen

Juurisyyanalyysin jalkeen muodostettiin saatujen juurisyyanalyysien perusteella
toimenpiteita ja juurisyytiivistelmia, joilla lahdettiin kehittamaan
asiakastyytyvaisyytta korjaamolla. Taman avulla selvitettiin yleisin
palautekategorian palautteiden aiheuttama juurisyy. Toimenpiteisiin
muodostettiin juurisyyanalyysin perusteella erilaisia juurisyytiivistelmia kahden
paapalautekategorian perusteella. Juurisyytiivistelmien lapikaynti suoritettiin
kahdessa ryhmassa. Toinen ryhma kavi Audi korjaamon juurisyyanalyysien
tiivistelmat 1api ja toinen ryhma Hyotyajoneuvo / Volkswagen / Cupra / Seat

korjaamon juurisyyanalyysin juurisyytiivistelmat lapi.

Toimenpiteiden juurisyytiivistelmiin kirjattiin eniten juurisyyanalyysissa
esiintyneiden palautteiden juurisyytiivistelmat. Tama tehtiin juurisyyanalyysin
tulosten tulkitsemisella ja palautteen syvaanalysoinnilla. Esimerkki kappaleessa

7.3 Juurisyyanalyysi.

Toimenpide kohtaan tiedostolla kirjattiin paapalautekategorioista erilaisia
toimenpiteita, jotka sisaltavat kehityskohteita juurisyytiivistelman ongelmien
ratkaisemiseksi. Nama kehityskohteet ja toimintasuunnitelmat ovat myohemmin

esitelty kappaleissa 8. Tutkimuksen tulokset ja 9. Toimintaohje / toimenpiteet.
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8 Tutkimuksen tulokset

Tassa kappaleessa kaydaan lapi asiakaspalvelututkimuksen tuloksia. Tuloksia
on tarpeen mukaan havainnollistettu kuvioilla. Kyseiset tulokset on saatu
tutkimuksen aikana taytetysta Excel- tiedostosta. Tuloksissa Audi korjaamon
palautteet tuotiin tyolle havainnollistamisen vuoksi, vaikka tyossa kasitellaan

Hydtyajoneuvo / Volkswagen / Cupra / Seat korjaamon palautteita.

8.1 CEM-kyselyn tulokset

Asiakaspalautteet saatiin ajalta 8/2024-1/2025. Yhteensa toimipistepalautteita
Audi ja Hyotyajoneuvo / Volkswagen / Cupra / Seat korjaamoille kertyi 795,
joista 468 palautetta kuului Hyétyajoneuvo / Volkswagen / Cupra / Seat
korjaamolle ja 327 palautetta Audi korjaamolle. 5 tahden arvioita Audi
korjaamolle oli kertynyt 213 kappaletta, mika vastasi 65 % kaikista toimipisteen
arvioista. Hyotyajoneuvo / Volkswagen / Cupra / Seat korjaamolle 5 tahden
arvioita oli kertynyt 275 kappaletta, mika vastasi 59 % kaikista toimipisteen

arvioista.

Palautteet Hyotyajoneuvo/Volkswagen/Cupra/Seat

0% 10 % 20% 30 % 40 % 50 % 60 % 70%
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Kuvio 1. Kaikki palautteet Hyotyajoneuvo / Volkswagen / Cupra / Seat.
(korjaamon sisainen materiaali, 2025).

Palautteet Audi

0% 10 % 20% 30 % 40 % o0 % 60 % 70 %

Kuvio 2. Kaikki palautteet Audi korjaamolla. (korjaamon sisainen materiaali,
2025).

Kuvioista 1. ja 2. huomataan, etta suuri osa korjaamoille saapuneista
palautteista koostuu positiivisista 5- tahden palautteista. 4- tahden arvostelut
puuttuvat taulukoista, koska tarkoituksena oli havainnollistaa palautteiden
aaripaiden maaraa. Arvosteluja verrattiin verkoston parhaan ison lilkkkeen
arvosteluihin. Parhaimman ison liikkeen tarkemmat tiedot ovat salattuja, eika

niita voida paljastaa tutkimuksessa.
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8.2 Palautekategorisoinnin tulokset

Tutkimuksen palautekategorisoinnin tuloksista huomattiin, etta tyon laatu /
tilattujen toiden toteutuminen ja aikataulu palautekategoriat olivat kaksi eniten
palautteita sisaltavaa kategoriaa. Palautekategorisointi sisalsi kaikki 1-5 tahden
arvostelut, joiden perusteella oli mahdollista kehittaa asiakastyytyvaisyytta.

Naita palautteita kertyi yhteensa 114 kappaletta.

Palautekategorisoinnin tuloksista huomattiin, etta kaikista saaduista palautteista
kaytettiin korjaamon asiakastyytyvaisyyden kehittamiseksi 24,4 % kaikista

saaduista vastauksista.

asiakastyytyvdisyytta kehittavit palautteet _ 114
kaikki toimipisteen palautteet T 468

kaytetyt palautteet = - 24,4% (1)

24,4 % kaikista toimipisteeltd saaduista palautteista valittiin tutkimukseen
manuaalisesti. Nama saatiin suodattamalla kaikki saadut palautteet, joista

valittiin rakentavia kirjallisia palautteita.

Toimipiste (palautteet 8.2024-1.2025) Maird  Osuus
Palautteet yhteensa 468
1-3tahden arviot 64 14%
5tahden arviot 275 59%
Palautekategoriat
Kysymys CEM-tutkimuksessa ja/tai muu tarkempi selite
eikategorisoitavaa 4 3,5%
aikataulu 19 16,7% Ennen i sen aikana sovittujen ail j inen / Kyky pitaa sinut ajan tasalla huollon aikana (mahdollisista tydsisaltéon,
Huoltoliikkeen tavoitettavuus: Asiakas i ole tavaoittanut huoltoliikett haluamallaan tavalla tai halutussa ajassa ajan varausta tehdessa tai
tavoitettavuus 15 13,2% auton ollessa korjaamolla.
T i i in selkeys / Kuinka selkeasti tehtavat huoltotoimenpiteet kiytiin kanssasi Lapi
ennen kiyntia ja sen jlkeen? / Kyky pitaa sinut aj lla hucllon aik s i i i
liittyvista ista) / K iinko sinull isista huollon aikana tehdyista lisatdistd, joista ei alkuperaisess huoltovarauksessa
ollut puhetta?: Asiakas on pitdnyt hu Kalliina tai n ylipadtadn jaanyt epaselviksi, mita autolle on tehty.
mista maksan 10 8,8%
Kuinka tyytyviinen olet huoltoliikkeen suorittaman tyén laatuun? / Kyky pitda sinut ajan tasalla huollon aikana (i
i iin liittyvista ista): Asiakkaan tilaamaa tyota ei ole tehty, tyon laatu tai auton siisteys ei ole miellyttanyt.
tyon laatu/ tilattujen toiden toteutuminen 32 281%
sovitut muut asiat 1 0,9% Kuinka tyytyvainen olet henkil i 2: Asiakkaan kanssa yksilé sovittu asia ei )
Huollon Kulunut aika i jaasiointi avainten jatén yhteydessa) / O kun olitte hak
palvelu toimipisteessa 14 12,3% autoanne huollosta
varaosat 3 2,6% Asiakkaan kisityksen mukaan varaosa, jonka olisi pitinyt [6ytyd, mutta on puuttunut.
avalnautomaatti 16 14,0% Palaute avainautomaatin toiminnasta tai sen kayttéohjeista.
parkkipaikka 0 0,09% Asiakkaalla on ollut haasteita loytaa autolleen parkkiruutu autoa huoltoon tuodessa.
Yhteensa 114 100,0%

Kuva 3. Palautekategoriat ja kysymys CEM-tutkimuksessa (Maahantuonnin
sisdinen Excel tutkimusmateriaali).
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Tutkimuksesta saatiin hyvin palautetta, joiden joukosta valikoitiin palautteet,
joilla 1ahdettiin kehittamaan korjaamon asiakastyytyvaisyytta. Palautteista
valikoitiin ne palautteet, joissa asiakas oli antanut kirjallista rakentavaa
palautetta, joiden avulla voitiin mydhemmin selvittaa erilaisia juurisyita, seka

kehittaa erilaisia toimintatapoja asiakastyytyvaisyyden parantamiselle.

Kuten kuvasta 3. ndhdaan, tyon laatu / tilattujen téiden toteutuminen kategoria
kerasi kaikista HyGtyajoneuvo / Volkswagen / Cupra / Seat palautteista 28,1 %,
joka vastasi 32 kappaletta kaikista palautteista. Palautekategorian perusteella
asiakas arvioi huoltoliikkeen suorittaman tyon laatua ja kykya pitaa asiakasta
ajan tasalla huollon aikana. Palautekategorisoinnin aikana huomattiin, etta suuri
osa palautteista piti sisallaan aikatauluun ja asiakkaan huollon aikana ajan
tasalla pitamiseen liittyvia kommentteja asiakkailta. Palautteissa kerrottiin
autojen valmistumisen venymisesta, seka asiakkaan informoinnin puutteesta
korjaamolla. Palautekategorisointi piti my0s sisallaan tyon laatuun liittyvia

palautteita.

Toinen eniten vastauksia kerannyt palautekategoria oli aikataulu
palautekategoria, joka sai 16,7 % palautekategorisoinnin tuloksista. Tama
vastasi 19 kappaletta kaikista palautekategorisoinnin palautteista.
Palautekategoria sisalsi asiakkaan antaman arvioinnin huoltoliikkeen antamasta
lupauksesta aikataululle ja sen toteutumiselle. Tama kertoo siita, etta

korjaamolla luvattiin asiakkaalle aikataulu, jota ei ole voitu toteuttaa.
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Palautekategorisoidut palautteet

parkkipaikka

avainautomaatti

varaosat

palvelu toimipisteessa

sovitut muut asiat

tyon laatu / tilattujen téiden toteutuminen
mistd maksan

tavoitettavuus

aikataulu

ei kategorisoitavaa ["8T"%

00% 50% 10,0% 150% 20,0% 250% 30,0%

Kuvio 3. Palautekategorisoinnin tulokset Hyotyajoneuvo / Volkswagen / Cupra /
Seat korjaamolla. (korjaamon sisainen materiaali, 2025).

Tuloksien perusteella korjaamolla paatettiin, etta ensisijainen keskittyminen
kohdistetaan kahteen eniten arvioita saaneeseen palautekategoriaan, jotta
asiakastyytyvaisyytta saadaan kehitettyd mahdollisimman nopeasti ja
tehokkaasti. Asiakastyytyvaisyytta siis lahdettiin kehittamaan vaiheittain, silla
kaiken kehittaminen kerralla ei onnistu tehokkaasti. Myos kaikkien
palautekategorioiden toimintapiteiden jalkautusten jalkiseuranta olisi hankalaa

ja asiakastyytyvaisyyden kehittaminen hidasta.

Palautekategorisoinnin kuviosta 3. huomataan, ettd kahden paakategorian
lisaksi myos avainautomaatti ja tavoitettavuus kategorioihin saatiin hyvin
palautteita. Avainautomaatti palautekategoria oli kerannyt palautteista 14,0 % ja

tavoitettavuus kategoria 13,2 %.
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8.3 Juurisyyanalyysin tulokset

Palautekategorisoinnin jalkeen tehtiin kahden eniten vastauksia saaneen
palautekategorian perusteella juurisyyanalyysi, joka toteutettiin kappaleessa 7.3
selostetulla tavalla. Juurisyyanalyysissa pilkottiin palaute moneen osaan, jonka
tehtava oli muodostaa juurisyytiivistelma palautteesta. Ajanvaraus ja tyon laatu /
tilattujen toiden toteutuminen palautekategorioiden jokaisesta palautteesta
tehtiin erillinen juurisyyanalyysi. Juurisyyanalyysissa analysointiin ja purettiin 32
tydn laatuun / tilattujen téiden toteutumiseen liittyvaa palautetta ja 19
aikatauluun liittyvaa palautetta. Myds sanallisista palautteista valittiin ne
palautteet, joita voitiin kayttaa asiakaspalvelun kehittdmiseen. Juurisyyanalyysin
perusteella saatiin my0Os palautteita, joista voitiin paatella, etta asiakas oli

ymmartanyt ohjeet vaarin.

Juurisyyanalyysissa huomattiin, etta aikataulu palautekategoriassa toistui
useasti asiakkaan informoinnin puute. Palautteista selvisi, etta asiakkaat kokivat
aikataulun pitavyyden korjaamolla puutteellisena. Juurisyyanalyysin aikana

selvinneita juurisyita palautteille olivat:

- Asiakkaalle ei ilmoitettu auton valmistumisesta

- Virheellinen arvio huollon keston ajasta

- Asiakkaalle ilmoitus valmistumisesta liian myohaan

- Korjausaika venynyt asiakkaalle ilmoitetusta asiasta

- Asiakkaan auto mennyt tyon alle myohassa

- Annettu tyhjia lupauksia aikataulusta, tai asiakas ymmartanyt ohjeet

vaarin

Edella mainitut syyt esiintyivat aikataulu palautekategorioissa saanndllisesti
juurisyyanalyysin aikana. Tuloksista paateltiin, etta suurin syy aikatauluun
johtaviin palautteisiin liittyivat asiakkaan puutteellisesta huollon ajan tasalla

pitdmisesta ja informoinnista.
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Tilattujen toéiden laatu / tdiden toteutuminen palautekategorian
juurisyyanalysoinnin tuloksia saatiin monipuolisemmin. Juurisyita kyseisesta
palautekategoriasta saatiin hieman laajemmin, silla palautekategoria piti
sisallaan myos mekaanikoiden tekemista virheista johtuvat palautteet. Juurisyita

olivat:

- Toiden puutteellinen kirjaus tyomaaraykselle.

- Verkkovarauksen tekemisen haastavuus asiakkaan toimesta (tahan ei
toimipisteella voida vaikuttaa).

- Valmistelevien tdiden suorittaminen, esimerkiksi varaosien ennakoiminen
puutteellista.

- Mekaanikoiden tekemat tyovirheet tai epaonnistuneet korjausyritykset.
Tyon laatu puutteellista.

- Puutteellinen tydmaarayksen lapi kaynti asiakkaan kanssa tiskilla.

- Informaatio ajanvarauksessa puutteellista ja asiakasta ei ole pidetty
huollon aikana ajan tasalla

- Asiakasta ohjattu puutteellisesti huollon jalkeen.

Juurisyyanalyysin tuloksien perusteella havaittin mekaanikoiden ja tyonjohdon
tekemia tyovirheita, jotka johtivat asiakkaiden palautteisiin. Naita virheita olivat
paasaantoisesti palautteiden perusteella mm. puutteelliset tydmaaraykset ja
mekaanikon suorittamat tydvirheet. My6s asiakkaan informointi oli puutteellista
esimerkiksi toissa, joita ei korjaamolla saatu valmiiksi. Juurisyyanalyysissa
esiintyi my0ds palautteita, joissa asiakkaan autoa ei saatu korjattua onnistuneesti

korjaamolla.
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8.4 Juurisyytiivistelma ja toimenpiteet

Juurisyytiivistelma muodostettiin kaikkien juurisyyanalyysissa saatujen
tiivistelmien perusteella. Tama tiivistelma piti sisallaan eniten palautekategorian

juurisyyanalyysissa toistuvat syyt, joita lahdettiin korjaamaan.

Tyon laatu / tilattujen tdiden toteutuminen kategoriassa juurisyytiivistelma piti
sisallaan, etta asiakkaalle tulee yllatyksena huollossa tehdyt toimenpiteet, tai
asiakkaalle on luvattu jotain, mita ei voida korjaamolla toteuttaa. Myos
informaation kulkeminen korjaamon sisalla on valilla huonoa. Korjaamolla
tapahtuu myos erilaisia tyon laatuun liittyvia satunnaisia virheita, jotka voidaan

valttaa huolellisella tyon laadun tarkastamisella.

Tyon laatu / tilattujen tdiden toteutuminen palautekategorian toimenpiteisiin
kuuluu asiakkaalle lupausten esittdminen, jotka voidaan toteuttaa korjaamolla.
Toimenpiteena kirjataan tydmaaraykselle tarkkaan tyot, jotka on mahdollista
suorittaa tehdyn ajanvaruksen puitteissa. Asiakkaalle kerrotaan suoraan, mikali
joitain toiveita ei voida toteuttaa. Tyot kirjataan selkeasti tydomaaraykselle, jotta
valtytaan mahdollisilta tyovirheilta ja vaarinkasityksilta. Korjaamolla tulee myos
parantaa kommunikaatiota tydyhteison sisalla. Tyoskentelyssa painotetaan
huolellisuutta, jossa tarkastetaan tyon jalkeen, etta laatu vastaa korjaamon
standardeja. Korjaamolla tulee minimoida mahdolliset virheet ja informoida

niista valittdmasti tydnjohdolle.

Aikataulu palautekategoriassa juurisyytiivistelmassa selvitettiin, etta asiakasta ei
pideta tarpeeksi hyvin ajan tasalla huoltoprosessin aikana. Tamankin juurisyyna
esimerkiksi aikataulun viestiminen ja varmistaminen tyon vastaanotossa, heikko
korjaamon sisdinen informaatio, viestinta asiakkaalle aikataulun

muutostilanteessa ja tyhjien lupausten antaminen asiakkaalle.
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9 Toimintaohje / toimenpiteet

Saatujen tuloksien perusteella laadittiin korjaamolle yhteinen toimintaohje.
Toimintaohje pitaa sisallaan tuttuja, seka uusia toimenpiteita, joita kaikkien
korjaamolla huoltoprosessissa tyoskentelevien tyontekijoiden tulee jatkossa
noudattaa. Toimintaohjeessa on asiakaspalvelututkimuksen ja juurianalyysin
tuloksien mukaan tehdyt yhteiset toimintaohjeet, joiden tarkoituksena on

parantaa asiakaspalvelun laatua korjaamolla.

Eniten esiintyneita kategorioita oli aikataulu ja tyon laatu / tilattujen téiden
toteutuminen, joiden perusteella aloitettiin toiminnan kehittaminen korjaamolla.
Toimintaohje ja toimenpiteet kaytiin korjaamon henkilokunnan kanssa yhdessa
lapi, jotta kaikille olisi selvaa, miten korjaamon asiakastyytyvaisyytta lahdetaan
kehittamaan toimintaohjeen perusteella. Kappale pitaa sisallaan uudet
toimintaohjeet eri huoltoprosessin vaiheissa. Tuloksien pohjalta tehty

toimintaohje 10ytyy tyon liitteista 1.
9.1 Ajanvaraus

Asiakkaille tarjotaan ensisijaisesti ajanvarauksessa paivan huoltoajanvarauksia.
Taman tarkoituksena on vahentaa odottavien asiakkaiden maaraa korjaamolla,
seka parantaa tdiden valmistumista ajallaan. Auton tuominen korjaamolle
paivaksi helpottaa myods tyonjohdossa kalenterin suunnittelua. Asiakkaalle
informoidaan tarjottu paivan huoltovaraus ajalle 8:45 — 16:30. Asiakkaan kanssa
sovittu aikataulu ja noutoaika kirjataan tydomaaraykselle jo ajanvarauksen
yhteydessa, jotta tydmaaraykselta nahdaan yksiselitteisesti asiakkaalle luvattu

aikataulu.

Hinta-arvio kirjataan selvasti tydmaaraykselle. Tydmaarayksen liikkkuessa
huoltoprosessissa eteenpain tiedetaan, mita asiakkaan kanssa on
kustannuksista sovittu. Myos maksaja tulee kirjata tydomaaraykselle. Kirjaukset
tehdaan mahdollisimman huolellisesti, jotta laskutusvaiheessa ei tarvitse soittaa

asiakkaalle ja kysya kulujen jaosta esimerkiksi asiakkaan ja autoliikkeen valilla.
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Vaihtoehtoisissa tapauksissa tarjotaan tasmaaikaa, mikali asiakas jaa
korjaamolle odottamaan. Tama aika tarjotaan asiakkaalle 8:00 tai 12:00
alkavaksi, mutta asiakasta informoidaan tuomaan auto korjaamolle 15 min
ennen huollon alkamista. Asiakkaalle selitetaan yksiselitteisesti huollon kesto,
koska useissa tapauksissa asiakas jaa korjaamolle odottamaan huollon
valmistumista. Jo ajanvarauksessa on tarkea tehda selvaksi, mita toita on

mahdollista toteuttaa annetulla asentajan aikataululla.

Vikadiagnosointien varaamisessa kirjataan tarkasti viankuvaus
tydmaaraykselle. Viankuvaus sisaltda mahdollisimman tarkan kuvauksen viasta,
jotta asentajalla olisi mahdollisimman helppoa diagnosoida vika korjaamolla.
Viankuvauksessa tulee olla kysytty asiakkaalta tarkentavia kysymyksia, joiden

avulla mekaanikko pystyy diagnosoimaan vian.

Viankuvauksen kirjauksessa tulee lukea vian esiintymistaajuus ja milloin
ensimmaisen kerran vika on esiintynyt. Selvitetdan myos, etta esiintyyko vika
aina, vai satunnaisesti. Asiakkaalta kysytaan vaikuttaako vian esiintyvyyteen
saa (kosteal/kuiva, lammin/kylma) tai moottorin lampdtila. Selvitetdan, missa
ajotilanteessa vika ilmenee. Ajotilanteita on esimerkiksi kaarteessa,
kiihdyttaessa, hidastaessa, kuormaa vetaessa, milla vaihteella, milld nopeudella
moottorin kierroslukualueella jne. Asiakkaalle esitetaan kysymyksia myos
mahdollisista oireen aikana kuuluvista aanista, mista, missa tilanteessa ja
minkalainen aani kuuluu. Jos kyseessa on viihde- puhelin- tai infojarjestelmaan
liittyva vika, niin kysytaan asiakasta mita laitteita elektroniikassa kaytetaan,
onko kytkentatapa langaton vai langallinen, sijaintia, laitteiden mallia jne.
Sovelluksiin liittyvissa ongelmissa ohjataan asiakasta ottamaan yhteytta

ensisijaisesti sovelluksen tukeen, ennen diagnosointiajan varaamista.

Asiakkaalta kysytaan, onko vika paalla korjaamolle ajaessa ja tarvittaessa
selitetaan, etta tutkimuksista saattaa muodostua kuluja, jos vikaa ei saada
paalle korjaamolla. Syyksi kerrotaan, ettd mekaanikko kayttaa tutkimiseen
aikaa, jonka perusteella maksetaan palkka. Selvitetaan, etta onko vian
tutkiminen talloin ajankohtaista, jos lahtokohtaisesti voidaan olettaa, etta vikaa

ei saada todennettua korjaamolla.
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Lataukseen liittyvissa ongelmissa selvitetaan, missa asiakas lataa autoa
yleensa, milla latureilla vika toistuu, kuinka usein vika toistuu, onko autossa

paalla virranhallinta sovelluksia ja palaako autossa vikavaloja.

Asiakkaalta pyydetaan tarvittaessa video tai kuva dokumentaationa viasta,
mikali vaikuttaa silta, etta vikaa ei valttamatta saada todennettua korjaamolla.
Tama helpottaa mekaanikon tyoskentelya korjaamolla. Mahdollisuuksien
mukaan kaydaan asiakkaan kanssa koeajolla ja selvitetaan, kuinka akuutti vika
on kyseessa. Asiakasta pyydetaan tarkkailemaan ja raportoimaan tietyista

asioista, joiden avulla tarkennetaan auton viankuvausta vastaanottaessa.

9.2 Vastaanottaminen - Tyon vastaanottaminen

Autoa vastaanottaessa korjaamolle, pidetaan paasaantoisesti kiinni sovitusta. Ei
lisata toita tyomaaraykselle, mikali ei voida luvata asiakkaalle tiden
suorittamista varatun aikataulun puitteissa. Asiakkaalle informoidaan selkeasti,
ettd onko mahdollista suorittaa asiakkaan toivomien lisatdiden suorittamista
korjaamolla. Mikali korjaamolla on mahdollisuus suorittaa asiakkaan toivomat
lisatyot, viestiaan asiakkaalle mahdollisesta uudesta aikataulusta ja

kustannuksista.

Asiakastyytyvaisyyden kehittamisessa on tarkeaa, etta asiakas huomioidaan.
Tasta syysta toimintaohjeeseen on kirjattu, etta jono alkaa aina huoltoneuvojan
tiskiltd. Tama vaatii aina asiakkaan valittoman huomioimisen. Asiakas otetaan
tiskille istumaan, vaikka huoltoneuvojalla olisi edellinen homma kesken.
Asiakasta pyydetaan odottamaan hetki, kunnes huoltoneuvoja vapautuu

aikaisemmasta hommasta.

Takuun alaisissa autoissa on tarkeaa ottaa asiakkaalta allekirjoitus
tyomaaraykselle. liman allekirjoitusta korjaamolla ei ole lupaa laskuttaa

esimerkiksi takuuseen toita.
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Jos asiakkaalle on varattu sijaisauto, tulee tama luovuttaa ja kirjata
jarjestelmaan oikeaoppisesti. Sijaisautokalenterin lukeminen ja tulkitseminen
vaikeutuu, jos luovutuksia ja palautuksia ei ole merkitty oikein automasteriin.
Asiakkaalle koituu turhaa haittaa, jos luvattu sijaisauto ei ole jostain syysta
saatavilla vaarien kirjauksien takia. Tama antaa myos epaammattimaisen kuvan

korjaamosta.

9.3 Korjaamolla - Korjaus / huoltotéiden suorittaminen

Uudet toimintaohjeet pitavat sisallaan myos toimintaa korjaamolla.
Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat korjaamolla esimerkiksi asiakkaan

informointi ja ajan tasalla pitaminen, seka mekaanikon suorittaman tyon laatu.

Yksi keskeisimpia uusia toimintaohjeita on asiakkaan pitdminen ajan tasalla
huollon / korjauksen aikana. Vastuu asiakkaalle luvatun noutoajan
toteutumisesta on silla, jolla on asiakkaan auton avaimet. Asiakasta tulee
informoida heti, jos sovittu aikataulu ei pida. Tama on tarkeaa, silla asiakas on

todennakoisesti suunnitellut oman paivan menot korjaamon aikataulun mukaan.

Mekaanikon tulee arvioida tydomaaraykselle annettu aikataulu ammattitaitoisesti
ja kertoa tyonjohtajalle, mikali aikataulu ei riitd. Auton ollessa korjaamolla
mekaanikon tulee vastata tydnjohdon informoinnista valittdmasti, mikali tyéta
tehdessa ilmenee esimerkiksi aikataulullisesti haastava ongelma. Asiakkaan
yhteydenotto paasaantoisesti tehdaan hallitydnjohdon toimesta. Jos tilanne
vaatii, niin myds huoltoneuvoja voi ilmoittaa asiakkaalle aikataulun
muuttumisesta korjaamolla. Talla minimoidaan asiakkaalle huollon aikataulun
muutoksista aiheutuvat haitat. Jos asiakkaalle koituu aikataulun muuttumisesta
ongelmia, niin pyritdan ratkaisemaan ongelma tilanteessa parhaalla

mahdollisella tavalla.
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Vianetsinta korjaamolla tulee paattya joko vian paikallistamiseen ja
korjaukseen, tai jatkotoimenpiteille. Mikali asiakkaan reklamaatio todetaan
ominaisuudeksi, asiakkaalle esitetaan tekniset perusteet, joiden perusteella
paatos on tehty. Vianetsinnan jalkeen aloitetaan valittomasti jatkotoimenpiteet,
mikali vian selvittaminen sita vaatii. Mikali vikaa ei pystyta todentamaan
korjaamolla, informoidaan asiakasta tasta mahdollisimman nopeasti. Asiakkaan
tehtavaksi tulee ennen seuraavaa korjaamokertaa yrittda dokumentoida vian
esiintyminen. Tarvittaessa korjaamo jatkaa vian selvitysta teknisen tuen kanssa.
Valilla korjaamon pitaa odottaa osan saapumista. Asiakkaalle varataan uusi
aika mahdollisimman heti osan saapuessa korjaamolle. Asiakastyytyvaisyytta

laskee, jos asiakas joutuu muistuttamaan korjaamoa itse.

9.4 Valmistuminen - Auton luovutus ja laskutus

Toimintaohjeeseen Kirjattiin, ettd auton tulee olla mekaanikolta valmis 30 min

ennen tydmaarayksella kirjattua asiakkaan kanssa sovittua noutoaikaa. Taman
tarkoituksena on helpottaa asiakkaalle kerrotun aikataulun noudattamista myos
laskutuksen osalta. Asiakkaalle ilmoitetaan aikataulu, joka pitaa sisallaan auton

vastaanottamiseen, mekaanikon ajan ja laskutukseen kuluvan ajan.

Kaikki valmistuneet tyot luovutetaan puhelimessa asiakkaalle laskuttajan
toimesta. Jos asiakasta ei saada kiinni, tydmaaraykselle kirjataan, etta
asiakasta on yritetty tavoittaa. Tyomaarayksella soitettu teksti kertoo autoa
luovuttavalle henkildlle, etta asiakkaan kanssa on puhelimessa kayty lapi
tyomaarayksen sisalto lapi. Talloin tiskilla voidaan luovuttaa vain avaimet.
Taman ansiosta ruuhkan hallinta etutiskilla on parempaa. Auton puhelimessa
luovuttamisessa on tarkeaa, etta asiakkaalle tarjotaan mahdollisuutta noutaa
avaimet avainautomaatista. Taman avulla ehkaistaan ruuhkaa muodostumasta

toiden vastaanottoon.
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Toiden laskutuksessa kiinnitetaan huomiota toihin, joille seuraa korjaamolla
jatkoa. Uusi korjaamokaynti voi johtua esimerkiksi varaosien puutteesta,
jatkotutkimuksesta tai pidemmasta korjausajasta. Toimintaohjeessa on kirjattu,
etta tyon laskuttaja tekee uuden avoimen ajanvarauksen automasterille, joka
pitaa sisallaan osien saatavuuden ja hinnan, viimeisimmat asiakastiedot,
tyovaiheet ja ohjeajat, seka asiakkaan alkuperaisen reklamaation ja
viimeisimman korjaamopaivan. Talloin on tarkeaa, etta huoltoneuvoja saa
selville heti, mita autolle on tehty ja mika toimintasuunnitelma autolle tulee
tehda. Tyomaarays luovutusvaiheessa voi olla huoltoneuvojalla ensimmaista

kertaa huoltoprosessin aikana kasittelyssa.

Luovutuksen yhteydessa tiedustellaan asiakkaan tyytyvaisyytta
huoltopalveluihin. Taman avulla saadaan suoraa palautetta
asiakastyytyvaisyydesta. Parhaimmassa tapauksessa toimintaa voidaan
parantaa jo seuraavan asiakkaan kohdalla. Suorassa palautteessa myos
asiakaspalaute annetaan tyontekijalle, joten asiakaspalautteen antaminen
tuntuu asiakkaalle inhimillisemmalta. Tama on myos hyva seurantatapa
korjaamon asiakaspalvelutyytyvaisyyden kehittdmisessa, josta saadaan suoraa

palautetta asiakkaalta.
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9.5 Mekaanikon muistilista

Mekaanikon muistilista tehtiin mekaanikoille tiiviiksi, jotta sen tulkitseminen olisi
mahdollisimman helppoa. Listaa noudatetaan, oli tyd mika tahansa.
Muistilistassa mainitaan heti alkuun, etta myos mekaanikko on vastuussa
asiakkaalle luvatun noutoajan toteutumisesta. Mekaanikon tulee informoida
tyonjohtoa valittomasti, mikali tydohon tai aikatauluun tulee muutoksia tai
kysymyksia. Mekaanikko tarkistaa ennen auton sisalle ottamista, etta riittaako
asiakkaan kanssa sovittu aika huollolle/korjaukselle. Parhaimmassa

tapauksessa asiakkaan kanssa voidaan neuvotella tiskilla uusi aikataulu.

Mekaanikon muistilista pitaa sisallaan suoritusjarjestyksessa oleellisimmat
vaiheet onnistuneen tyon suorittamisessa. Yksi naista vaiheista on esimerkiksi
ammattimainen téiden suorittaminen korjausohjeiden ja ohjeaikojen mukaisesti.
Mekaanikon tulee kirjata huolellisesti tyomaaraykselle, mita huollossa on
havaittu, seka tydomaarayksen sisaltojen suoritus. MyOs autoissa, joissa
vaaditaan erikseen dokumentointia esimerkiksi takuun takia, tulee mekaanikon

tehda selkeat kirjaukset ja dokumentoinnit.

Lisatéiden suorittaminen ja myyminen auton ollessa korjaamolla on tarkea osa
asiakastyytyvaisyytta. Mekaanikon tulee tarkistaa. jatkossa Tama antaa
asiakkaille ammattitaitoisen kuvan korjaamosta. Lisatoita esimeriksi huollon
yhteydessa voi olla jarrulevyjen ja jarrupalojen ehdottaminen asiakkaalle
tarvittaessa. Asiakkaalta parhaimmassa tapauksessa saastyy ylimaarainen

korjaamokaynti ja auto saadaan kuntoon yhdella kaynnilla.
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10 Tyon tulokset

Toimintasuunnitelman jalkautus korjaamon asiakastyytyvaisyyden
parantamiseksi aloitettiin valittdmasti juurisyyanalyysin ja toimintaohjeen
tulosten jalkeen korjaamotasolla. Toimintaohjeen tarkeimmat kohdat kaytiin 1api
mekaanikoiden ja tyonjohdon palavereissa. Jalkautus aloitettiin tulostamalla
jokaiselle korjaamon tyonjohtajalle paperinen kopio toimintaohjeesta, joka

luettiin ja sisaistettiin. Mekaanikoille jaettiin my6s kopio toimintaohjeesta.

Mekaanikoille ja tyonjohtajille pidettiin erilliset palaverit, joissa tutkimuksen
tuloksien perusteella tehty diaesitys esitteli toimintaohjeen erilaisia
toimintasuunnitelmia korjaamolla asiakastyytyvaisyyden kehittamiseksi.
Palavereissa saatiin aikaiseksi hyvaa keskustelua, jossa kuultiin muiden

korjaamon henkilokunnan mielipiteitd toimenpiteiden jalkautuksiin liittyen.

Tutkimuksen aktiiviseksi jalkiseurannan muodoksi mietittiin korjaamon
henkilokunnalle keskustelukanavan perustamista, johon jokainen
huoltoprosessiin osallistuva tyontekija kommentoisi ja ilmoittaisi
huoltoprosessissa tapahtuvasta virheesta tai tapauksista, joissa toimintaohjetta
ei ole noudatettu. Keskustelukanava olisi yksi sisainen jalkiseurannan muoto,

jonka tarkoituksena seurattaisiin jalkautusprosessin kaynnistymista korjaamolla.

Tutkimuksessa asiakastyytyvaisyyden jalkiseurannasta saadaan oikeita tuloksia
kyselytutkimuksen perusteella vasta, kun kaikki uudet toimintatavat on
jalkautettu onnistuneesti korjaamolla. Tama vaatii aktiivista seurantaa ja
palautteita korjaamon sisalta, jotta jalkautuksen alkuvaiheissa voidaan korjata
mahdollisia ohjeiden vaarintulkintoja tai vaaria toimintamalleja. Onnistunut
jalkautus vaatii aikaa korjaamolta. Palaverien ja aktiivisen palautteiden
seurannan avulla voidaan tulkita suuntaa, joka kertoo toimintaohjeiden

noudattamisesta ja onnistumisesta.
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Tulosten jalkiseuranta korjaamolla jatkuu viela pitkaan jalkautuksen jalkeen.
Kuitenkin viela opinnaytetyon tekemisen hetkella jalkautuksen aikana
huomattiin, etta asiakkaille paivan huoltoajan varaamisella ja asiakkaalle
luvatun noutoajan tehokkaalla seurannalla huomattiin positiivisia muutoksia
ainakin korjaamon sisaisessa toiminnassa. Huomattiin, etta korjaamon
kalenterin aktiivinen muuttaminen ja seuranta helpottui, silla toiden siirtaminen
eri mekaanikoille ja alkamisajankohdille kesken paivan onnistuu klo 9.00-16.00
valilla. tama huomataan tilanteissa, joissa asentajan ty0 viivastyy tai vaatii
muuten siirtamista toiselle asentajalle esimerkiksi sairastumisen tai lisatdiden
takia. Paivan huoltoaikojen varaaminen vahensi kyselyita auton
valmistumisajoista, silla asiakkaat harvoin odottavat auton valmistumista

korjaamolla.

Viankuvausten tarkemmalla kirjaamisella parannettiin mekaanikoiden
mahdollisuutta vian paikantamiselle. Talla vaikutettiin asiakastyytyvaisyyteen
positiivisesti, silla asiakkailta mahdollisesti saastettiin ylimaarainen

korjaamokerta kerralla oikean vikadiagnosoinnin ja korjauksen avulla.

Yksi tarkeimpia jalkautuksia uuden toimintaohjeen perusteella oli korjaamolla
asiakkaalle luvatun valmistumisajan seuranta mekaanikoiden ja tyonjohtajien
toimesta. Aikataulun seuraaminen toteutettiin periaatteella, jossa jokainen auton
avaimia kantava henkilo on vastuussa asiakkaalle sovitun aikataulun
seuraamisesta, toteutumisesta ja informoimisesta. Huoltopaivan varauksien
ansiosta aikataulun seuraaminen helpottui, silla auto sai olla korjaamolla koko
paivan ajan. Avainautomaattia tarjottiin myos asiakkaille enemman, jolla

vaikutetaan tiskilla vastaanotettujen ja luovutettujen tdiden maaraan.

Tuloksien jalkiseuranta korjaamolla toteutettiin paasaantoisesti CEM-
asiakastyytyvaisyyskyselyn perusteella. Korjaamon asiakaspalautteiden CEM-
kyselyiden keskiarvoa seurattiin ja tullaan seuraamaan aktiivisesti, jotta
tarvittaessa korjaamon toimintatapoja voidaan muuttaa lyhyella aikavalilla.
Korjaamokohtaisen CEM- keskiarvon seuraaminen mahdollistaa

toimintapiteiden aktiivista jalkiseurantaa korjaamolla.
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11 Oma pohdinta

Tama projekti antoi mahdollisuuden miettia asiakaspalvelun kehittamista
monesta eri nakokulmasta. Asiakaspalvelun kehittamisessa tulee ottaa
huomioon monta eri asiaa varsinkin korjaamolla, kuten esimerkiksi
ajanhallintaa, yhteisia sovittuja asioita, asiakkaan toiveiden toteuttamista ja

varsinkin asiakkaan pitamista ajan tasalla huoltoprosessin aikana.

Asiakastyytyvaisyyden yllapitamisessa ja kehittdmisessa tulee olla hyvin
tarkkana. Asiakastyytyvaisyytta ei saavuteta, mikali sen eteen ei tehda
ahkerasti t6itd. Se vaatii onnistuakseen jokaiselta huollon henkilékunnalta
ponnisteluja, joustamista, seka yhteisten toimintaohjeiden noudattamista
huoltoprosessien aikana. Tutkimuksen aikana huomattiin, etta pienten
yksinkertaisten asioiden kehittamisella voidaan kehittaa asiakaspalvelua
parempaan suuntaan. Naiden asioiden korjaamiseen tehtiin yhteinen
toimintaohje, jota kaikkien tulee noudattaa. Toimintaohje on tarkea, silla se pitaa

sisallaan selkeat yhteiset toimintaohjeet korjaamolle.

Korjaamon tydohjeiden ja yleisten toimintatapojen noudattamisella saavutetaan
jo todella hyva pohja onnistuneelle asiakaspalvelulle. Kuitenkin parhaaseen
lopputulokseen paastaan asiakaspalvelutilanteessa soveltamalla, jolloin
asiakkaalle tulee asiakaspalvelijasta asiakaspalvelutilanteessa enemman

ammattitaitoisempi olo.

Asiakaspalvelun laatu yhdistetaan yleensa tuotteen laatuun, joten varsinkin
merkkikorjaamolla asiakaspalvelun laadun tulee olla mahdollisimman
korkeatasoista. Tassa tapauksessa tuotteella tarkoitetaan varaosia ja
korjaamopalvelukokemusta. Tuotteen ja palvelun laatuun ja hinnoitteluun tulee
uskoa myo0s itse, muuten asiakas alkaa epailemaan tarjotun palvelun
uskottavuutta. Omalla toiminnalla varmistetaan, etta asiakkaalle tulee tarjottua
mahdollisimman laadukasta asiakaspalvelua. Useat asiakkaat selvasti
arvostavat valtuutettua merkkihuoltoa eri tavalla, kuin ei valtuutettua
merkkikorjaamoa. Tama tuo asiakkaalle turvallisuuden tunnetta siita, etta auto

huolletaan tai korjataan merkkikorjaamolle kuuluvalla ammattitaidolla.
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Asiakastyytyvaisyyden parantuminen toimintaohjeen avulla huomataan vasta
pidemmalla jalkiseurantajaksolla, jolloin toimintaohjeen kaikki artikkelit saadaan
jalkautettua korjaamolle oikein. Korjaamon sisalla huomataan hyvinkin nopeasti
uusien toimintaohjeiden vaikutus korjaamon sisaiseen korjaamotoimintaan.
Jotta jalkautus onnistuisi alusta asti, tulee taman seurantaan kiinnittaa
huomiota. Korjaamon sisainen toimintaohjeiden noudattamiseen liittyva
keskusteluryhma voisi olla hyva, silla sen perusteella saataisiin muodostettua
aktiivinen jalkiseurantakanava, joka mittaa toimintaohjeiden jalkautusta
korjaamolla. Jalkautuksen nakyminen asiakastyytyvaisyydessa vie aikaa niin
kauan, kunnes toimintaohjeet ovat sisaistetty ja otettu osaksi korjaamon
toimintatapoja ja rutiineja. Tama saattaa olla vaikeaa varsinkin pitkaan
korjaamolla tydskennelle henkilokunnalle, jotka saattavat omata vanhoja
toimintamalleja huollon ydinprosessien vaiheissa. Toisaalta korjaamolla on jo
valmiiksi monta keskustelukanavaa, joten lisakanavat saattavat tehda
prosessista epaselvempaa. Aikataulun muutokset voitaisiin myds ilmoittaa
suoraan tyonjohdolle, jolloin viestien hukkuminen eri seurantakanaviin
vahentyisi. Toiden vastaanotossa saattaa olla hyvin usein tilanne, jossa

korjaamon viestintakanavia ei ehdi seuraamaan.

Tutkimus onnistui hyvin ja jonka ansiosta saatiin korjaamolle tarkeaa dataa
asiakastyytyvaisyydesta. Jos tulevaisuudessa tulee tehda juurisyyanalyysi,
muokkaisin palautekategoriat hieman tarkemmiksi ja erottelevammiksi.

Palautekategorisointi osittain tuntui haastavalta, silla yhteen palautteeseen
saattoi sopia moni eri palautekategoria. Myos tyonjohdolle ja mekaanikoille

esitetyt toimintasuunnitelmat saivat aikaan hyvaa keskustelua.

Tuttujen toimintatapojen muuttaminen nopeasti saattaa olla hankalaa ja
muistamista on paljon. Mitd nopeammin uudet toimintatavat omaksutaan ja
saadaan otettua osaksi korjaamon rutiineja, sitd nopeammin
asiakastyytyvaisyyteen liittyvat muutokset huomataan. Tutkimuksen
asiakaspalautteiden perusteella ja toimintaohjeessa maaritettyjen uusien
toimintatapojen avulla asiakastyytyvaisyyteen saadaan aikaiseksi positiivinen

Nousu.
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Liite 1

Toimintaohje korjaamolle

K-Auto Turku Retail Oy
Huollon toimintaohje
3/2025
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Siséllys
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Liite 1

Johdanto

Tama tiedosto pitaa sisallaan yhteisen toimintachjeen Turun VYW ja Audi korjaamoille. Kaikkien
tulee noudattaa ohjetta huollon eri ydinprosessien aikana.

Punaizella varilld merkatut toimintaochjeet ja paivamaarat ovat merkattuja uusia toimintatapoja,
joiden tarkoituksena on parantaa korjaaman toimintaa ja asiakastyytyvaisyytta.

Ohjeen padvastuualueet on merkattu =inizella tekstills jokaisen kappaleen alkuun.

Toimintaohjetta voidaan paivittaa, mikali esiintyy uusia toimintatapoja, joilla voidaan parantaa
asiakastyytyvaisyyttd korjaamolla.
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Liite 1

Ajanvaraus (suositellaan HuLi:n kayttoa)
Vastuu ajanvarauksen tekijalla

- Tarvittaessa ajanvarauksessa huoltohistorian varmistaminen myds Elsasta
- Avoimien laadunparannus kamppanjoiden tarkistus ja kirfjaus tydmaaraykselle
o Asiakkaalle kerrotaan tarvittaessa laadunparannuskamppan suorittamisen
seurauksista. Esimerkiksi paivityksissa kysytdan, onko auto viritetty --= viritys
katoaa paivityksen aikana.
o Jos asiakas kieltdytyy kamppanjan suorittamisesta, tulee asiakkaalta ottaa
allekirjoitus huollon tydpdydén kautta
(K-Auto Kaista, 27.10.2021)

- Ensisijaisesti tarjotaan huoltopéiva varauksia (3/2025)

o Asiakkaan kanssa on kaytava lapi, etta auto tulee toimittaa korjaamolle
viimeistaéan 8:45 (Varausvahvistusviestien 9:00 muututtava). Auto
huolletaan/korjataan paivan aikana ja auto on noudettavissa viimeistdan 16:30

- Toissijaisestitarjotaan tdsmaaikaa (3/2025)

o Asiakkaalle kerrotaan yksiselitteisesti, koska asiakkaan on tuotava auto
korjaamolle ja koska h&n voi noutaa auton korjaamolta.

o Tasmaajoissa tuontiaika ensisijaisesti 7:45 tai 11:45. Poikkeukset tarkkaan
harkiten, esim. Avaimen koodaus

- Asiakkaan kanssa sovittu noutoaika kirjataan automasteriin jo varauksen yhteydessa
(3/2025)

- Asiakkaan kanssa sovittu hinta-arvio

- Maksaja kirjataan tyomaaraykselle

o Mieluiten kirjallinen laskutuslupa, mikali ei ole asiakas, eika korjaamo

- DISS avaaminen, mikali auton ian puolesta mahdollisuus vastaantuloihin

- Lisamyynti: sulat, ilmastointi, akku. Kysytaéan asiakkaalta huollossa, tehdaanks tarkkari ja
oljynvaihto, vaikka ei ajankohtaista. (3/2025)

- Asiakastiedot ja autotiedot oltava ajantasalla (HPS, tuontiautojen vm. Jne.)

- Ennakoidaan ja tilataan mahdollisuuksien mukaan osat tydmaaraykselle

Kalenteri eldé koko ajan ja sité on péivitettdva. Kuluvalle pdivélle ei varauksia ilman

tydnjohdon lupaa, vaikka kalenterissa olisi vapaata. Odottavat varataan kalenteriin
aina vain 8:00 tai 12:00 (3/2025)
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Liite 1

Diagnoositydlle kirjattava tarkka viankuvaus (mité, miksi, milloin):

Vastuu viankuvauksen kirjaajalla

Esiintymistaajuus ja milloin ensimmaisen kerran esiintynyt
o Esiintyyko vika aina, vai satunnaisesti
Saa (kostealkuiva, ldmmin/kylma), moottorin lampatila
Selvitetaan missa ajotilantesssa vika ilmenes
o (kaarteessa, kiihdyttédessa, hidastaessa, kuormaa vetdessa, milld vaihteella, milla
nopeudella ja moottorin kigrroslukualue milloin vika ilmenee
Adnet: mistd, missé tilanteessa ja minkélainen aani kuuluu
Elektroniikassa kaytetty Laite, langaton, langallinen, sijainti, jne.
Kysytaan asiakkaalta, onko vika paalla korjaamolle ajaessa
o Selitetdan, ettad tutkimuksista saattaa tulla kuluja, jos vikaa ei saada paélle
korjaamolla. Mekaanikko kayttda tutkimiseen kuitenkin aikaa --> tutkimisen
ajankohtaisuus?
Lataukseen litttyvat viat ja ongelmat
Missd asiakas lataa autoa yleensa
Milla latureilla vika toistuu
Kuinka usein vika toistuu
Onko autossa paalla virranhallinta sovelluksia

oo oo oo

Palaako autossa vikavaloja

Viankuvauksen perusteella arviointi, vaatiiko asiakkaan kanssa yhdessa koeajon ennen
korjaamon ajanvarausta ja tarvitseeko asiakkaan tekeman dokumentaation videolla tai
kuvalla (huolto.turku@k-auto.fi tai audi.huolto. turku@k-auto.fi) Dokumentit litet&an
tyomaaraykselle (3/2025)

o Pyydetdan asiakasta tarkkailemaan tiettyja asioita, jotta viankuvaus voidaan
tarkentaa autoa vastaanotettaessa. Esimerkiksi vian uusiutuvuutta, esiintywyyttd,
ylimaaraisia 4anid, toimintahairidita ja ajankohtiafolosuhteita. Vian kuvaaminen.

o Asiakkaalle kerrotaan, ettd s&hkopostiviestin tulee pitaa si=lla oleellisimmat
tiedot, jotta dokumentit voidaan liittaa oikealle tyomaaraykselle.
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Vastaanotto
Vastuu tydn vastaanottajalla

- Ensisijaisesti pidetdan kiinni siitd, mitd aziakkaan kanssa on ajanvarauksessa sovittu.
(3/2025)

o los asiakkaan aloitteesta Huoltopaivavaraukselle halutaan muuttaa aikaisempi
noutoajankohta, tekee huoltoneuvoja paatoksen ja viestii asiakkaalle
yksiselitteisesti ONNISTUU/EI ONNISTU. Huoltoneuvoja muuttaa
Huoltopaivavarauksen tdsmaajaksi ja paivittas asiakkaan kanssa sovitun
noutoajan AutoMasteriin.

- Asiakkaalle kerrataan, mita Huoltopaivavaraus tarkoittaa (3/2025)
o Asiakkaalle painotetaan, ettad auto on noudettavissa viimeistaan 16:30, jos muuta
ei ilmoiteta.
- Vastaanottaessa jonon paa tiskilla (3/2025)
o Jos homma kesken, kerrotaan asiakkaalle, etta joutuu odottamaan hetken
- Tyomaaraykselle merkintd asiakkaalle ilmoitetusta aikataulusta (3/2025)

Varmista vastaanottaessa ja tee tarvittaessa:

- Hinta-arvio kirjattuna tyomaaraykselle

- Maksaja kirjattuna tyomaaraykselle

- Tehdaanko tarkkari ja oljynvaihto, vaikka ei ajankohtaista.

- Diagnoositydlle kirjattu mahdollisimman tarkka viankuvaus (mita, miksi, millain)

- Suoritettu lisamyynti sulat, ilmastointi, akku ja renkaanpaikkasara

- Tarjoa noutoa lokerikosta. (Yhteystiedot, auto etupihalle viesti mekaanikolle, sininen
tasku) (3/2025)

- lokaisen tyomaaraimen vasempaan ylakulmaan varattu aika ja oikeaan asiakkaan kanssa
sovittu noutoajankohta. Merkinta myds Masterille kyseisiin kenttiin. (3/2025)

- Tyomaaraysta El laitetaan mekaanikon ylimpaan laatikkoon, jos se ei ole mekaanikon
seuraava tyo

- Aikataulun pitdwvyyden varmistus

- Allekirjoitus tyomaaraykselle

- Avoimien laadunparannus kamppanjoiden tarkastus

- DISS avaaminen, mikali auton ian puolesta tarpeen
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Korjaamolla

Vastuu mekaanikolla ja tyonjohdolla

Mekaanikko arvioi aikataulun toetutumisen aina uutta tyota vastaanottaessa. (3/2025)

o Jos aikataulu on mahdoton, valittdmasti tieto tyonjohtoon
Mekaanikko vastaa tyonjohdon informoinnista, jos tyota tehtaessa ilmenee aikataulua
haastava ongelma
Hallityonjohdon velvollisuus on delegoida asiakkaan kontaktointi, jos ei pysty hoitamaan
Asiakasta informoitaessa muutoksista, on selvitettavd, aineutuuko aziakkaalle
muutoksesta ongelma (3/2025)

o Tarjotaan ratkaisuja, e ongelmia

Asiakkaan pitdminen ajantasalla huollon / korjauksen ajan. Vastuu asiakkaalle
luvatun noutoajan toteutumisesta on silla, jolla on avaimet. Asiakasta informoidaan
heti, jos sovittu aikataulu ei pida. (3/2025)

Vianetsinnan lopputulemat:

Vastuu mekaanikolla ja tyonjohdolla

Vika paikallistettu ja korjattu, tai varattu uusi aika korjaukselle.
Mekaanikko kirjaa tarkasti tyomaaraykselle vianetsinnan tulokset
Mikéli asiakkaan reklamaatio todetaan ominaisuudeksi, asiakkaalle pitdé olla esittéa
tekniset perusteet. (3/2025)
Jos vian selvittdminen vaatii jatkotoimenpiteita, niin:

o Asiakkaalle ilmoitus ja tehtavaksi dokumentoida vian esiintyminen

o Korjaamo jatkaa vian selvitysté teknisen tuen kanssa

o Mikali tarvittavan osan saatavuus on heikko, seurataan osan saapumista
Dokumentoidaan vianetsinndssa loydetty vika isommissa korjauksissa, voidaan nayttaa

asiakkaalle luovutusvaiheessa (3/2025)

(Korjaamolla kehitettava seurantatapa, miten osia f teknista tukea odottavat tapaukset
muistetaan hoitaa ja asiakasta informoida: Excel seurattaville ja tiedotettaville toille,

COutlookin kalenteri)
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Valmistuminen ja laskutus

Vastuu mekaanikolla ja tyonjohdolla

- Auto on oltava mekaanikolta valmiina 30 min ennen automasteriin kirjattua asiakkaan
kanssa sovittua noutoaikaa (3/2025)
- Varmistetaan, etta tyon jalki vastaa merkkikorjsamon laatua (3/2025)
- Sopitettu teksti tydmaaraimelld kertoo, ettd homma on luovutettu puhelimitse.
- Laskuttaessa tyomaarain omiin nimiin
- Kaikki valmistuneet tyot luovutetaan puhelimitse asiakkaalle laskuttajan toimesta.
(3/2025)
o Kaikki ketka saadaan tavoitettua --> lapulle merkinta soittoyrityksesta
o Soittamalla luovutettaessa pyritdan tarjpamaan avainautomaattia aina ja
pyydettava/ohjeistettava kayttdmaan maksulinkkia.
- Pyritddn ohjaamaan tyot avainautomaattiin ja ohjeistamaan maksulinkin kéytossa.
- Takuuttiden dokumentoinnin varmistaminen
- Jos tarvitsee uuden ajan korjaamolle, laskuttaja tekee avoimen tyomaarayksen,
mahdollisuuksien mukaan varaa myds alustavan ajan. (3/2025) Pitéa sisallaan:
o Viimeiset asiakastiedot
o Milloin tutkittu ja alkuperainen asiakasreklamaatio
o Tyodvaiheet
Osien hinnat

(%)

Osien saatavuus

o

Tarvittavan ajan korjaamolla

o

Luovutus
Vastuu tyon luovuttajalla

- Tiedustellaan asiakkaan tyytyvaisyytta huoltoprosessista (3/2025)

o Tama yksi seurantamenetelma
- Toteutuneiden toimenpiteiden l&apikaynti

o Jos asiakkaalle jo soitettu, ei kayda asiakkaan kanssa asiaa uudestaan tiskilla Lapi
- Tarvittaessa kerrotaan asiakkaalle seuraavan huollon ajankohta / sisalto (7)
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Mekaanikon muistilista, oli tyo mika tahansa

Vastuu mekaanikolla

10.

11.

12,

Asiakkaan pitdminen ajan tasalla huollon / korjauksen ajan. Vastuu asiakkaalle
luvatun noutoajan toteutumisesta on silld, jolla on avaimet. Tyonjohtoa informoidaan
heti, jos sovittu aikataulu ei pida, tai tulee tydhon liittyvia kysymyksia. (3/2025)

Auton suojaus

Mopea tydmddrayksen aikataulun arviointi. limoitus heti hallitytnjohtoon, mikili aikataulu ei
toteutumassa (3/2025)

Tarkasta auto vauriot, kirjaa ne tydmadardykselle ja ota yleiskuva autosta
Kilometrilukeman kirjaus tybmdardykselle

Huoltojen ajankohtaisuuden tarkastaminen ja kirjaaminen/ilmoittaminen. Tarkastushuollon ja
dljynvaihdon ajankohtaisuuden kirjaus tydmadardykselle lisamyynti mahdollisuutena yli 5 autoissa.

Silmalld havaittavasta viasta dokumentaatio videolla, jossa ndkyy auton
rekisterinumero/valmistenumero ja kyseessd oleva vika.

Sahkévioissa ja sahktkomponenteissa olevissa vioissa otettava aina protokolla. Ohjatun vianetsinndn
tekeminen loppuun saakka, jos se on mahdollista. Mybs tapauksissa missd el ole vikakoodia tallentunut
on tarkastettava, onko komponentille toiminnan tarkastusta ohjatussa vianetsinndssd

Suoritetut tyst tehddédn huolellisesti ja tydohjeiden mukaisesti (3/2025)

Takuutdissd osan valmistajatunnus kuvattava tydmadraykselle. Dokumentointi.

Kirjaa tydmaardykselle tarkasti, mitd olet korjauksessa tehnyt (tarkastukset, irrotukset, kiinnitykset)

Korjauksessa havaittujen huomiciden kirjaus tydmdaardykselle. HUOM! Tee uusi jobi "Huollossa
hawvaittu:” jonka alle kirjataan tekstiriveind huomiot.

Lopetuskilometrit. HUOM! Varmista vahintaan 3 km koeajo (ei koske pienimpia toita, esim.
Renkaanvaihdot, polttimonvaihdot, sulkien vaihdot, jne.)
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