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Taman insinddrityon tavoitteena oli parantaa asiakastyytyvaisyytta Kotkan Vauhti-Vau-
nussa. Tyokaluina kaytettiin NPS-kyselyn tuloksia seka asiakaspalautteita, joiden pohjalta
pyrittiin parantamaan jalkimarkkinointiprosessia ja sitd kautta myos asiakastyytyvaisyytta.

Tyo6 toteutettiin seuraavalla tavalla: Vauhti-Vaunu Kotkan asiakkaisiin oltiin yhteydessa
huollon jalkeen tekstiviestikyselylld, jossa tiedusteltiin asteikolla 10-0, kuinka todenné&kdi-
sesti he suosittelisivat liikettd ystavélleen tai kollegalleen. Kaikki asiakkaat, jotka olivat vas-
tanneet luvulla 6 tai alle, saivat Kotkan toimipisteeltd yhteydenoton, jolla kerattiin tietoa hei-
dan tyytymattomyytensa aiheuttajista. Tata tietokantaa kayttden selvitettiin ongelmakohtia
jalkimarkkinointiprosessista ja sen noudattamisesta.

Keratysta tiedosta selvisi, ettéa suurin osa asiakkaista oli tyytyméattomia, koska heidan huol-
tonsa kesto oli ollut odotettua pitempi. Asiaa hankaloitti viela se, etta suurin osa naista asi-
akkaista oli ollut paikan paéalla odottamassa huoltonsa valmistumista ja muutoksia huollon
kestossa ei ollut kerrottu heille selkeasti tai ollenkaan.

Johtopaatdksena liikkeessa olisi kerrattava jalkimarkkinointiprosessija ohjattava henkiltstd
noudattamaan sitd, jotta kommunikaatio-ongelmat minimoituisivat. Taman lisaksi myos
ajanvarausjarjestelmaa on suositeltavaa muuttaa suuntaan, jossa odottavia aikoja on va-
hemman johtuen niiden alttiudesta venymiselle ja muutoksille. Vahentadmalla huoltoaikoja,
joissa asiakas odottaa autoaan paikan paalld, ja noudattamalla jalkimarkkinointiprosessia
tarkemmin olisi mahdollista minimoida huono asiakaspalaute ja parantaa asiakastyytyvai-

Syytta.
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The objective of this Bachelor’s thesis was to improve customer satisfaction at
Vauhti-Vaunu Kotka. This was done by looking at the data gathered from the Net
Promoter Score surveys and using it to improve the whole aftermarketing process
in order to affect customer satisfaction positively.

The study was carried out as follows: the customers of Vauhti-Vaunu Kotka were
sent a survey via text-message after their car had been serviced, asking them how
likely they would recommend Vauhti-Vaunu Kotka to a friend or acolleague. The
answer is based on a scale of 10-0 and all scores of 6 or below are contacted for
further information regarding their dissatisfaction. Using this data, the pitfalls within
the aftermarketing process were discovered.

The survey data indicates that most customers were dissatisfied, because their
service had taken a longer time than what was expected. To make matters worse,
the dissatisfied customers also felt that these changes in waiting times were not
communicated to them clearly or at all. Most dissatisfied customers had been wait-
ing at the shop while their car was being serviced.

In conclusion a revision of the aftermarketing process is recommended for the
company, in order to keep communicational problems to a minimum. In addition, it
is recommended to change the way service times are given to customers that
make the service wait times vulnerable to changes and delays. By minimizing the
service times where customers actually wait at the shop meanwhile their car is be-
ing serviced and by improving and working according to the aftermarketing pro-
cess, it is possible to minimize customer complaints and improve customer satis-
faction.
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1 Johdanto

Vauhti-Vaunu on Savonlinja-yhtiot omistuksessa oleva autokorjaamo- ja myyntitoimintaa
harjoittava ketju. Vauhti-Vaunun Kotkan toimipiste on hankittu ketjuun vuonna 2003 ja
on uusin ketjun liikkkeista. Vauhti-Vaunu edustaa Ford-, Opel- ja Subaru-automerkkeja.
Vauhti-Vaunussa on myods naiden merkkien merkkihuolto. Tassa opinnaytetydssa tar-
kasteltiin Vauhti-Vaunun Kotkan toimipisteen huollon saamaa asiakaspalautetta ja asia-
kastyytyvaisyytta seka siihen vaikuttavia tekijoita jalkimarkkinointiprosessissa.

TyoOn tavoitteena on selvittdd, mitka tekijat jalkimarkkinoinnin prosessissa vaikuttavat ne-
gatiivisella tavalla asiakastyytyvaisyyteen. Tata varten kaytdossa on asiakaspalautejar-
jestelmd, jossa asiakkaille lahetetaan huollon jalkeen tekstiviestikysely ja kaikkiin epa-
tyydyttavan palautteen antaneille asiakkaisiin ollaan yhteydessa. Myds huollon tiskihen-
kilostba haastatellaan ja heiltd kysytdén asioista, jotka heidan mielestdan ovat yleisia
tekijoitd asiakkaiden tyytymattomyyteen. Naiden tietojen pohjalta on tarkoitus kehittda
huollon toimintaa ja saada asiakastyytyvaisyytta parempaan suuntaan.

2 Yrityksen esittely

2.1 Savonlinja-yhti6t

Savonlinja yhtiét on Suomen toiseksi suurin yksityinen linja-autoyhti6. Yhtion kotipaikka
on Mikkeli. Yhtid omistaa yli 500 linja-autoa ja tyollistad vuonna 2016 yli 700 henkilda.
Yhtion johtaja on Raimo O. Honkanen, joka on yhtién perustajan Toivo J. Honkasen
poika. Yhtitssa on myds Raimo O. Honkasen jalkikasvu mukana yrityksen toiminnassa,
ja taten yhtid onkin pysynyt vahvasti kotimaisena perheyrityksena. Yrityksen toiminta al-
koi 1.12.1924.

2.2 Vauhti-Vaunu

Savonlinja-yhtiét hankki vuonna 1946 autokorjaamo- ja myyntitoimintaa harjoittaneen
Vauhti-Vaunun. Savonlinja-yhtidt hankki yhtion turvatakseen linja-autoliikenteen vara-

osien saannin sotaa seuranneena pula-aikana. Alun perin Vauhti-Vaunun toimintaa oli



vain Savonlinnassa. Toiminta laajeni vasta vuonna 2000, kun Vauhti-Vaunu osti toimi-
pisteet Lappeenrannasta ja Mikkelista. Vauhti-Vaunu ketjun uusin jasen on Kotkan toi-
mipiste, joka on aloittanut vuonna 2003. Vuosittain Vauhti-Vaunu myy noin 2600 henki-
[6autoa ja tyollistdd 80 autoalan tydntekijaa.

2.3 Vauhti-Vaunu Kotka

Kotkan toimipisteelld, johon tdma tyokin keskittyy, on Fordin, Opelin sekd Subarun viral-
linen edustus. Automyynnin osalta merkkeina ovat Ford sekd Opel. Huollossa on kuiten-
kin myds em. Fordin ja Opelin lisédksi Subaru sekéd Autoasi-huolto, joten kaytannodssa
Kotkassa pystyy huollattamaan mink& merkkisen auton tahansa. Kotkan toimipisteella
on toissa tiskilla nelja huoltoneuvojaa, joista yksi on painottunut peltikorjaamon puolelle.
Huoltoneuvojien vastuulla on huoltojen sek&a varaosien myynti samoin kuin tyonjohto.
Huoltomyyjien lisdksi toimipisteellda on yksi pelkastdén varaosapuoleen keskittynyt hen-
kilo, jonka vastuulla ovat varaosatilaukset seké varaston hoito. Mekaanikoita Kotkan toi-
mipisteessa on peltikorjaamolla kaksi ja huoltopuolella 10. Osa mekaanikoista on sel-
vasti ammattitaidoltaan painottunut joko Ford- tai Opel-mekaanikoiksi, mutta kaikki me-

kaanikot ovat kykenevia huoltamaan kaikkia likkeen edustamia merkkeja.

3 Jalkimarkkinointiprosessi

3.1 Asiakkaan nakokulmasta

Jalkimarkkinointiprosessi on suuri kokonaisuus, jonka kanssa asiakas on vain muuta-
man kerran kosketuksissa. Ensimmaisen kerran asiakas on tekemisissé huoltoliikkeen
kanssa tehdessdan ajanvarausta autonsa huollolle. Taméan asiakas voi tehda verkossa
tai puhelimitse sekd myos tulemalla paikan paalle. Seuraavan kerran asiakas on teke-
misissa liikkkeen kanssa luovuttaessaan auton huoltoon ja viimeisen kerran noutaessaan

autonsa huollosta.

Poikkeuksena naihin yhteydenpitoihin ovat tietenkin ongelmatilanteet, jotka ilmenevat
huollon yhteydessa tai jo ennen huollon ajankohtaa. Sairastapaukset tai varaosien saa-
tavuus voivat johtaa yhteydenottoon ja jo varatun ajan siirtoon. Huollon yhteydessa 10y-

detyistd vioista voidaan myos olla asiakkaaseen yhteydesséa jo ennen kuin hén tulee



noutamaan autoaan. Naissa yhteydenotoissa usein kysytaan lupaa auton lisékorjauksille
tai muita tietoja autosta. Mita paremmin asiakas on tietoinen héanen autonsa huollon ti-

lasta, sitéd paremmin h&n kokee, etté huolto on edennyt.

3.2 Huoltoneuvojan nakékulmasta

Huoltoneuvojan jalkimarkkinointiprosessi alkaa myos asiakkaan yhteydenotosta. Aikaa
varatessa on tarkea kartoittaa tarkasti, mita varten asiakas haluaa autollensa aikaa va-
rata. Tama on erittain tarke&é siksi, ettd huoltoneuvoja osaisi varata riittavasti aikaa, oi-
kean mekaanikon seka tarvittavat varaosat huoltoa varten. Moni asiakas saattaa ajatella,
etta he kertovat lisaongelmista vasta luovuttaessaan auton huoltoon. Jos naita ongelmia
ei ole jo prosessin alussa saatu asiakkaalta selville, ne voivat jaada kokonaan hoitamatta
tai sekoittaa paivan aikataulun.

Huoltotilauksen saatuaan huoltoneuvoja selvittaa huoltoon tarvittavat varaosat ja niiden

saatavuuden seka tilaa tarvittaessa osat varaosahenkilon kautta.

Seuraavaksi huoltoneuvoja onkin tekemisissa prosessin kanssa asiakkaan tuodessa au-
tonsa huoltamoon. Ottaessa asiakkaalta autoa vastaan on tarkeda olla kohtelias ja reipas
seka tiedottaa asiakasta, mikali paivan ohjelma ei ole pysynyt aikataulussa. Ensisijaisen
tarkeaa on myds tarkistaa asiakkaan yhteystiedot, jotta haneen voidaan olla yhteydessa

mahdollisten ongelmien ilmetessa ja auton valmistuttua huollosta.

Asiakkaan luovutettua autonsa luovuttaa huoltoneuvoja tydn mekaanikolle. Tassa vai-
heessa on erittain tarkedad kertoa mekaanikolle, jos asiakas on esittéanyt erikoistoiveita

tai pyynt6ja autoa luovuttaessaan.

Auton huollon ollessa valmis, on huoltoneuvoja yhteydessa asiakkaaseen ja kertoo asi-
akkaan auton olevan noudettavissa. Mekaanikon huomautukset ovat hyva kirjata tyolle
kaikkien nahtaviksi, silla kaikkien pitéisi olla tietoisia autoa koskevista seikoista. Tassa
kohtaa usein henkil6t, jotka ovat tydn kanssa tekemisissé saattavat vaihtua, ja jos kom-
munikaatio autoa koskevista asioista on jaanyt vaillinaiseksi, saattaa huoltoneuvoja au-
toa takaisin luovutettaessa vaikuttaa tietamattomalta. Tarke&é olisikin kirjoittaa kaikki
seikat nakyville ja selkedsti, jotta kuka tahansa tytn kanssa tekemisissa oleva nékee

helposti autoa koskevat tiedot.



Auton luovutettuaan on huoltoneuvojan jalkimarkkinointiprosessi tullut loppuun, ellei
asiakas vastaa huonolla arvosanalla NPS-kyselyyn (ks. luku 4.2), jolloin asiakkaaseen

ollaan yhteydessa viela jalkiseurannan merkeissa.

3.3 Jalkimarkkinointiprosessi kokonaisuudessaan

Jalkimarkkinointi on kaikki markkinointi joka kohdistuu asiakkaaseen auton myynnin jal-
keen. Jalkimarkkinointiprosessi alkaa siis jo siitd hetkesté kun auto luovutetaan liikkeesta
asiakkaalle. Auton luovutuksen yhteydesséa asiakkaalle esitellaan autoliikkeen huolto-

puoli sek& kerrotaan uuden auton huoltotarpeista ja kuinka toimia huoltoa varatessa.

Ensimmaisen huollon ollessa ajankohtainen asiakas ottaa yhteyden autoliikkeeseen ja
varaa huoltoneuvojalta huollon autolleen. Huoltoneuvoja varaa kalenterista ajan mekaa-
nikolle huoltoa varten ja varmistaa varaosapuolelta tarvittavien osien olevan varattuina.
Varaosapuoli tilaa tai varaa tarvittavat vaihto-osat huoltoa varten ja esikeraa osat val-
miiksi mekaanikolle.

Asiakas tuo sovittuna ajankohtana autonsa huoltamolle ja luovuttaa sen huoltoneuvo-
jalle. Huoltoneuvoja ottaa auton vastaan, varmistaa viela sovitun huollon siséllén ja luo-
vuttaa auton mekaanikolle. Mekaanikko tekee autoon sovitut huoltotoimenpiteet ja kirjaa
mainitsemisen arvoiset asiat autosta. Kun auton huolto on valmis, luovuttaa mekaanikko

auton takaisin huoltoneuvojalle.

Huoltoneuvoja ottaa yhteyden asiakkaaseen ja ilmoittaa asiakkaan auton huollon olevan
valmis. Asiakas tulee liikkeeseen ja maksaa huollon seka vastaanottaa huoltoneuvojalta
autonsa. Taman jalkeen liike on viela yhteydessa asiakkaaseen tyytyvaisyyskyselylla,

joka lahetetddn hanelle tekstiviestilla.



4 Tutkimusaineisto

4.1 Asiakaspalautejarjestelma

Asiakkaisiin ollaan huollon jalkeen yhteydessa tekstiviestin valitykselld, jossa tiedustel-
laan hanen tyytyvaisyyttadn huoltoon. Tekstiviestiin on mahdollista vastata 10-0-as-
teikolla. Naistd vastauksista lasketaan sitten likkeen NPS-luku. Kaikkiin asiakkaisiin,
jotka ovat antaneet arvosanan 6 tai alle, ollaan yhteydessa ja tiedustellaan, kuinka huolto

olisi voitu hoitaa paremmin ja saatu parempi arvosana.

4.2 NPS-luku

NPS-luku eli Net Promoter Score on Fred Reichheldin luoma asiakasuskollisuusmittari.
Asiakkaille lahetetaan yksi kysymys, johon he voivat vastata asteikolla 10-0; kysymys
on "Kuinka todennakoisesti suosittelisit ostamaasi palvelua ystavalle tai kollegalle?”.
Mittarissa arvosanat 10-9 (Suosittelijat) ovat positiivisia, 8-7 (Passiiviset) ovat neutraa-
leja ja 6-0 (Arvostelijat) negatiivista palautetta. Arvosanan 10-9 antaneet asiakkaat ovat
mittarin mukaan asiakkaita, jotka ovat hyddyllisia liikkeen brandille. He ostavat lisda pal-
veluita liikkeeltd, pysyvat kauemmin liikkeen asiakkaina ja kertovat ystéavilleen liikkeesta
positiiviseen savyyn. Asiakkaat, jotka antavat arvosanat 8-7 ovat neutraaleja ja mittarin
mukaan eivat vaikuta kaytoksellaan likkeen brandiin, mutta ovat herkkia siirtymé&an toi-
sen firman asiakkaaksi tarjousten perassa. Asiakkaat, jotka antavat arvosanan 6-0 saat-
tavat mittarin mukaan olla haitallisia brandille ja saattavat levittdd huonoa asiakastyyty-
vaisyyttaan lahipiirissadan. (1, s. 12.)

NPS-luku lasketaan annetuista palautteista seuraavalla kaavalla:

Suosittelijat — Arvostelijat

- x100
Vastaajat

Tama antaa NPS-luvun, joka ei ole prosenttiluku, ja se esitetdan aina kokonaislukuna,
esimerkiksi 60. Luku voi vaihdella arvojen -100, jossa kaikki ovat Arvostelijoita, ja +100,
jossa kaikki ovat Suosittelijoita, valilla. Yleisesti ottaen positiivinen NPS-luku koetaan jo
hyvana, mutta NPS-luvun kéyton yleistymisen seurauksena myds yhtididen tavoitteet ja

ovat nousseet. Joissain lahteissd NPS-luku +50 koetaan hyvana ja vasta yli +75 luku on



erinomainen. Tarkkoja yhtididen NPS-lukuja ei ole kuitenkaan yleisesti tarkasteltavissa
vertailua varten. Esimerkiksi terveysalalla Omasairaalan internetsivuilla on nahtavilla pu-
naisesta vihred&n meneva skaala, jolla esitetaan asiakastyytyvaisyys ilman tarkempia
lukuja. (1, s.12; 2, s.12; 3, s. 13))

NPS-luvun heikkous perustuu myés samalla sen helppouteen: yhdella kysymyksella on
vaikea kartoittaa kokonaisvaltaista kokemusta. Siksi arvosanan 6-0 antaneille asiakkaille
soitetaankin, jotta saadaan tarkempi tieto siita, miksi he eivat suosittelisi yhtion palveluita

muille.

4.3 Asiakkaiden palaute

Asiakaspalautteet, jotka otettiin huomioon taté insin6oérityota tehdessa, rajattiin aikava-
lille 1.1.2016-2.5.2016. Talla aikavalilla Vauhti-Vaunun Kotkan toimipisteen NPS-luku oli

+57. Tuona aikavalind kyselyita oli lahetetty 1610 kappaletta ja vastauksia oli 449 kap-
paletta vastausprosentin ollessa 28 %. Suosittelijoita vastaajista oli 70 % eli 315 kappa-
letta. Neutraaleja asiakkaista oli 71 kappaletta, 17 % kokonaismaarasta. Huonoja palaut-

teita eli Arvostelijoita oli 59 kappaletta, joka oli 13 % kokonaismaarasta.

Asiakkaat, joihin oltiin viela puhelimitse yhteydessa arvostelun jattamisen jalkeen, antoi-
vat lukuisia eri syita epatyydyttavalle arvosanalleen, mutta oli yksi teema, joka nousi esiin
palautteiden joukosta. Suurin osa huonosta palautteesta liittyi aikataulun pettamiseen.
Useimmiten oli viela niin, etta asiakas oli ollut paikan paalla odottamassa huollon valmis-
tumista, joka sitten syysta tai toisesta oli venynyt pidemmaksi kuin oli alun perin sovittu.
Asiakaspalautteeseen vaikutti myds negatiivisesti se seikka, etta niissa tapauksissa, kun
aikataulu oli lahtenyt vendhtamaan tai oli ilmennyt muita vastoinkaymisia, asiakas ei ollut
asiasta tietoinen. Asiakas oli itse joutunut olemaan huoltoon yhteydessa selvittaakseen,
mika on héanen huoltonsa tila, eika huollon yhteishenkild valttdmatta tiennyt asiasta.
Muita valituksen aiheita olivat muun muassa, kesken jaéneet tyot, vaarat osat, auton
saaminen Korjattavaksi ja autossa olleet vaikeat viat, joita ei ole saatu ensimmaisella
kerralla korjattua. Osa asiakkaista kokivat myos antaneensa neutraalin arvosanan anta-

essaan arvosanaksi 5.



Aikataulussa pysyminen on erittain altis ongelmille Kotkassa kaytettavan ajanvarausme-
netelmén takia. Kaikille asiakkaille annetaan paivasta tietty aikavali, jolloin h&nen auto-
aan huolletaan. Asiakas paattaa itse, jaakoé odottamaan huollon valmistumista. Jo se,
ettd mekaanikolla on paivan ensimmaisen tyon aikataulu venynyt, vaikuttaa koko loppu-
paivaan. Tama korostui viela enemman rengassesongin aikaan, kun asiakkaille oli va-
rattu 30 minuutin ajat renkaanvaihdolle ja pahimmassa tapauksessa asiakas saapui 15—

20 minuuttia mydhassa paikalle.

4.4 Henkilokunnan palaute

Henkilokunnan kanssa asiasta keskustellessa nousee esille yksi tekija, joka vaikuttaa
kaikissa toissa, joista on tullut huonoja arvosanoja, kommunikaation puute. Jalkimarkki-
nointiprosessiin osallistuu monta eri tyontekijaa, ja asiakas saattaa olla yhden huollon
aikana tekemisissa neljan eri huoltoneuvojan kanssa. Tuolloin tulee esille kommunikaa-
tion tarkeys, niin etta kaikki, jotka ovat asiakkaan kanssa tekemisissa, tietavéat tarkalleen

missa tydn suhteen mennaan.

Kommunikaation puute ei ole kenenkdan osalta tahallista, mutta huollon henkilstélle
tulee usein hoidettavaksi asioita, jotka saattavat keskeyttad meneillaan olevan prosessin
tai tulla tietoon liian mydhaan sen tyon kannalta, jota asia koskee. Tallaisissa hairiotilan-
teissa, joissa prosessi jatetaan kesken, jotta toista asiaa voitaisiin hoitaa, pitaisi aina
kirjoittaa kesken jaava asia paperille. Talldin seuraava henkild, joka ottaa prosessin ka-
sittelyynsa, on heti tietoinen kaikista prosessia koskevista asioista. Jos esimerkiksi koko
huoltohenkiléstd ja varaosamies toimisivat pelkdn muistin varassa, aiheuttaisi se ongel-
mia, silla hyvamuistisellekin henkil6lle sattuu inhimillisia unohduksia ja naiden todenna-
koisyys on sitd suurempi, mitd enemman asioita henkildlla on samanaikaisesti muistin

varassa kesken mielessaan.

4.5 Yhteiset tekijat palautteissa

Yhteist& asiakkaiden ja henkilékunnan antamissa palautteissa on kommunikaatio. Moni
asiakas koki, ettd hanelle oli kommunikoitu huonosti esimerkiksi huollon venahtényt ai-
kataulu tai varaosien saatavuus. Naissa tapauksissa usein ongelmat johtuivat prosessin

katkeamisesta ja nain asiakas on jaanyt pimentoon ja mahdollisesti odottamaan autoaan



paikan paalle, vaikka olisikin jo selvinnyt, ettd hdnen autonsa ei tule saman paivan ai-

kana ajokuntoon.

Kommunikaatioissa pitaé ottaa my®s huomioon, ettd asiakkaat harvoin ovat autoalan
ammattilaisia. Mitd paremmin tilanteen heille esittaa, sita tyytyvaisempia he yleisesti ot-
taen ovat, vaikka huolto ei olisikaan mennyt alun perin sovitulla tavalla. Jos asiakkaan
huolto ei ole jostain syysta mennyt sovitulla tavalla eikd han koe saavansa asialle kun-
nollista selitystda, vaikuttaa se huonosti asiakastyytyvaisyyteen. Tarkeimpana tekijana
esille tulee kommunikaatio: kun asiakas kokee tietdvansa, miten hanen asiansa etene-

vat, luo se luottamusta huoltohenkildstod kohtaan ja tata kautta asiakastyytyvaisyytta.

5 Tutkimustulosten hyédyntaminen jalkimarkkinointiprosessissa

Tutkimustuloksista saatiin  hyvaa tietoa jalkimarkkinointiprosessin sudenkuopista.
Useimmat ongelmat johtuivat siitd, etta prosessia oli jollain tavalla oiottu ja asioita oli
yritetty hoitaa muistin varassa. Nama tilanteet saavat aikaan lumipalloefektin, silla asiaa
selvittaessa katkeaa ja viivastyy myods muita prosesseja, kun asianomaisilta selvitetaan,
missa asian suhteen mennaan. TAman takia olisikin ensisijaisen tarkeéa tukeutua ja toi-
mia tarkasti jalkimarkkinointiprosessin mukaisesti. Nain ollen kaikki tieto siirtyisi aina pro-
sessissa seuraavalle henkildlle ja valtyttaisiin kommunikaatiokatkoksilta. Myts asiakas

olisi néin helppo pitéé ajan tasalla, hanen huoltoansa koskevista asioista.

Prosessin tarkka noudattaminen vaatisi kuitenkin hieman liséa johtamista ja selke&a pro-
sessin lapikaymistd, silla nyt huoltohenkiléstdlle on ehtinyt kehittyd omia toimintatapoja,
jotka eroavat kesken&én. Prosessi meneekin nailla omilla tavoilla myos hyvin l&pi, ellei
tule vastoinkaymisia tai muuttuvia tekijoita huollon suhteen, mutta juuri mahdollisten on-

gelmatilanteiden valttdmiseksi selkea prosessin ja sen noudattaminen olisi tarkeaa.

6 Johtopdaatdkset ja oma pohdinta

Vauhti-Vaunun Kotkan toimipisteen NPS-luku ei ole huono ollessaan +57. Asiakastyyty-

vaisyyskyselyyn vastanneista asiakkaista 70 % suosittelisi liikettd myts muille, ja vain

13 % asiakkaista ei suosittelisi liiketta tutuilleen. Kotkan toimipisteessa ei sinansa ole



tavoitetta NPS-luvulle, mutta NPS-luvun maksimin ollessa +100 parantamisen varaa tie-
tenkin viela olisi. Yksi asia, joka kuitenkin jaa viela hieman pimentoon asiakastyytyvai-
syyden suhteen, on kokonaisasiakastyytyvaisyys vastausprosentin ollessa 28 %. Na&in
ollen noin kolme neljastd asiakkaasta ei vastaa kyselyyn ollenkaan, ja vastaamattomien
maara pystyisi likauttamaan NPS-luvun kumpaan tahansa laitaan. NPS-luku olisi -75,

jos loput palautteesta olisi negatiivista, tai +96 jos loput olisivat positiivista.

Kuten kaikissa asioissa myos jalkimarkkinoinnissa on tarkeaa kommunikointi ja lapinaky-
vyys. Asiakkaan on oltava tietoinen hanen huoltoaan koskevista asioista, jotta han pys-
tyy olemaan tyytyvainen palveluun, ja huollon henkilékunnan on myds oltava tietoisia,

jotta se pystyy taman tiedon asiakkaalle valittAmaan.

Lahtdkohtaisesti koko huoltohenkilékunta haluaa palvella asiakasta mahdollisimman hy-
vin, mutta jossain tapauksissa tima on asia, joka saattaa tuottaa ongelmia prosessissa.
Kun asiakas vaatii mahdollisimman nopeasti asiansa hoitamista, voi huoltohenkil kokea
tarpeen poiketa prosessin mukaisesta toiminnasta ja halu tyydyttaa asiakkaan vaatimuk-
set voivatkin sekoittaa muita kaynnissa olevia prosesseja. Huoltohenkilostdn olisi siis
pyrittava kieltaytymaan asiakkaiden vaatimuksista, mista voi olla haitallisia seurauksia
muulle huoltotoiminnalle. Asia pitéisi kuitenkin esittaa asiakkaalle niin, etta han ei kokisi
korjaamon toimintaa kankeana vaan ymmartaisi liikkeen toimintatavan ja sen, ettd hanen

asiansa hoidetaan niin pian ja hyvin kuin vain on mahdollista.

Osa asiakkaista on kuitenkin valitettavasti sellaisia, ettd heidat on liki mahdoton saada
ymmartamaan prosessin mukainen toiminta ja pitdd heidan asiakastyytyvaisyytensa kii-
tettavana. Esimerkkitapauksena asiakkaalla on syttynyt moottorin vikavalo ja han olisi
seuraavana paivana lahdéssa matkalle. Huoltamolla on viikon verran varauksia kalente-
rissa, mutta asiakas haluaisi autonsa saman paivan aikana korjattavaksi. Huoltohenkil®
tietenkin haluaisi palvella asiakasta ja luettaa mahdolliset vikakoodit jo samana paivana,
mikali mekaanikoille iimestyy johonkin véliin vapaata aikaa, mutta ei pysty lupaamaan
mitdan, silla myodskaan jo varattuja toita ei pysty muilta asiakkailta perumaan tdman asi-
akkaan takia. Asiakkaalle tehdaan kuitenkin tydmaarays, jos paivan aikana vapautuisi
sopiva aika vikakoodien luvulle. Vikakoodit ehditaankin lukea, mutta autosta on mootto-
rinohjauslaite mennyt rikki. Asiakkaalle tilataan uusi moottorinohjauslaite ja varataan en-
simmainen mahdollinen aika sen vaihdolle viikon pddhan. Kun asiakas viikon paasta
noutaa autonsa, han ei ole tyytyvainen palveluun, koska korjaamo ei saanut hénen au-

toaan heti korjattua, korjaamolla ei ollut varaosia hyllysséa ja auton korjaus oli kallista.
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Tassa tapauksessa auton korjaus on mennyt prosessin kannalta todella hienosti ja jous-
tavasti, mutta asiakkaan kannalta hanen autonsa on ollut korjauksessa viikon verran yh-
den pienen vian takia. Tasta syysta han ei ole tyytyvainen palveluun ja antaa huonon
asiakaspalautteen, vaikka korjaamo ei olisi voinut toimia milladn tavalla asian suhteen

paremmin.

Omasta mielestani asiakaspalautteen keskiarvoa pystyisi nostamaan nojautumalla huol-
tojen suhteen enemman prosessin mukaiseen toimintaan. Tama vaikeuttaisi aluksi toi-
mintaa, kun huoltohenkiléston toimintatavat saattavat hieman vaihdella ja he voisivat ko-
kea asian hankalana. Kun toiminta olisi kuitenkin johdon toimesta ajettu prosessin mu-
kaiseksi, uskon kuitenkin, etta henkilokunta huomaisi sen toimivuuden ja ongelmatilan-
teiden vahenemisen, joka toisi lisaa jouhevuutta korjaamon toimintaan. Tama kuitenkin
vaatisi johdolta henkilokunnan ohjaamista prosessin pariin ja aluksi valvomista, etta toi-
minta pysyy prosessin mukaisena.

Myds ajanvaraustapaa voisi mielestéani muuttaa hieman suuntaan, joka ei olisi niin
herkka aikataulujen venymiselle. Talla hetkella kaikki paivan asiakkaat voivat jddda odot-
tamaan huollon valmistumista, mutta vain murto-osa jaa kuitenkaan paikalle. Ajanva-
raustapaa voisi muuttaa siihen suuntaan, ettd heti tydn alle otettavia tditd varattaisiin
vain muutama kappale paivan alkuun ja vain sellaisia huoltoja, joiden kesto on hyvin
ennakoitavissa, joko kokemusten tai ohje-aikojen mukaan. Muille asiakkaille voisi sopia,
ettd he toisivat autonsa korjaamolle esimerkiksi ennen klo 9:00. Nain ollen odottavien
asiakkaiden autot otettaisiin heti tydn alle aamusta eivatka edelliset tydt vaikuttaisivat
niiden aikatauluun. Muut ty6t, jotka jatettaisiin muutenkin aamusta, olisivat kaikki jo val-
miina jatkettavaksi, kun mekaanikot ovat saaneet odottavien asiakkaiden ty6t valmiiksi.

N&in saataisiin minimoitua asiakkaiden turha odotuttaminen liikkkeessa.

Kotkan Vauhti-Vaunussa toimitaan yleisesti ottaen hyvin ja asiakaspalaute on suurim-
malta osalta hyvaa. Liikkeessa voitaisiin kuitenkin viela parantaa asiakastyytyvaisyytta
muuttamalla hieman ajanvaraustapaa seka johtamalla henkildkuntaa toimimaan tarkasti
jalkimarkkinointiprosessin mukaisesti. Nailla keinoilla myds tyntekijoiden paivat helpot-
tuisivat, kun asioiden selvittelyyn kaytetty aika vapautuisi asiakkaiden palveluun ja mui-
hin tiskilla tehtavien tdiden hoitamiseen, kuten seuraavan paivan aikataulun laatimiseen

ja varaosien myyntiin.
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