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Tama insinddrityd on tehty Autotalo Laakkonen Oy:n Hyvink&an korjaamolle. Tassa tyos-
sa esitelladn Hyvinkaan korjaamolle toteutettu tulotarkastuskokeilu Volkswagen-merkkisiin
henkildautoihin ja kyseisen kokeilun tulokset.

Automerkki Ford otti ensimmaisend Suomessa kayttéon huollon organisaatiossa erityisen
esitarkastuksen, jossa huoltoneuvoja tarkasti huollettavan auton yhdesséa asiakkaan kans-
sa ennen huoltoa. Tana paivana Ford ei enda kayta tata esitarkastusta Suomessa.

Ty6 alkaa teoriaosuudella, jossa kerrotaan lukijalle, kuinka Fordilla esitarkastus kokonai-
suudessaan tapahtui ja mitk& asiat johtivat tarkastuksien lopettamiseen. Tydssa kerrotaan
myo6s Autotalo Laakkosen kayttdmastad asiakastyytyvaisyyskyselysta ja siitd, miten tata
voidaan kayttda hyvaksi tulotarkastuksessa. TAman jalkeen esitelladn Hyvinkdan korjaa-
molle toteutettu tarkastusmalli ja sen tulokset. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen kautta ker-
rotaan Hyvink&an korjaamon nykytilasta, jota on verrattu yrityskaupan jalkeen tapahtunei-
siin muutoksiin.

Tulotarkastuskokeilun tarkoituksena oli saada selville, onko sen kayttoon ottaminen kan-
nattavaa eli saadaanko tarkastuksien suorittamisella tehtya lisamyyntia niin paljon, etta
tyd kannattaa niin taloudellisesti kuin paremman asiakastyytyvaisyyden saamiseksi. Sa-
malla tutkittiin, voidaanko tulotarkastus saada toimimaan Hyvinkaan toimipisteessa Kkiitet-
tavasti tulevaisuudessa.
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This graduate study introduces a vehicle pre-inspection experiment conducted for Volks-
wagen passenger cars at the Autotalo Laakkonen Oy Hyvinkaa repair shop. The experi-
ment was assigned by Autotalo Laakkonen Oy.

Ford was the first organisation in Finland to introduce vehicle pre-inspection in which it
was the Service Advisor who checked the car together with the customer before service.
Nowadays Ford has ended doing pre-inspections in Finland.

This study begins with a theory part that explains how Ford carried out the pre-inspection
in practice and which were the reasons which led to the termination of pre-inspection. The
study also describes the customer satisfaction survey used by Autotalo Laakkonen Oy
and explains how it could benefit the company. After the theory the implementation of the
recommended customer service model is explained and the results are described. This
customer service survey also describes the current state of the company after the
changes that have taken place after the acquisition.

The purpose of this graduate study was to find out if introducing vehicle pre-inspection is
profitable. In other words, if it is possible to increase sales and improve customer satisfac-
tion so much that the pre-inspection work is worthwhile. The study also analyzes if it
would be possible to carry out the pre-inspection work well in the future.

Keywords: pre-inspection, customer satisfaction, Service Advisor
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1

JOHDANTO

Tama insindority6 tehtiin Autotalo Laakkonen Oy:n Hyvink&dan korjaamolle.
Tyobn tavoitteena oli selvittad, onko tulotarkastus kannattavaa liiketoimintaa.
Kokeilu paéatettiin toteuttaa, koska Hyvinkdan korjaamolla ei ole aikaisemmin
tehty vastaavia tutkimuksia. My6s maahantuojan puolelta painostus kysei-

sen palvelun ottamisesta kayttdon on todellinen.

Nykyaan asiakaspalveluun kiinnitetddn entistd enemman huomiota eri aloil-
la. Autoala ei tee poikkeusta tdssdkaan toiminnassa. Autojen merkkihuoltoja
tekevat yritykset ovat huolissaan asiakkaiden tyytyvaisyydesta, ja eri organi-

saatiot haluavat parantaa palvelua joka sektorilla.

Ford otti kayttdon koko konsernissaan vuonna 2002 huollon organisaatiossa
esitarkastuksen, jossa huoltoneuvoja tarkasti huollettavan auton yhdessa
asiakkaan kanssa ennen huoltoa. Ford on kuitenkin lopettanut esitarkastuk-

sien tekemisen.

Kun tutkitaan, mik& Fordilla epaonnistui ja kokeillaan konkreettisesti tulotar-
kastusta Hyvinkaalla Volkswagen-merkkisilla henkildautoilla, voidaan todeta,
kannattaako kokeilua kehittda edelleen muihin autoihin ensin Hyvinkaalla ja

my6hemmin esimerkiksi koko konsernitasolla.

Autotalo Laakkonen Oy:lla on kaytdssdan teknistd laadunvalvontaa. Laa-
dunvalvonta sisaltdd muun muassa asiakaspalautteen seurannan kuukausit-
tain. Eras kysymys, joka esitetddn asiakkaille huollon jalkeen tehdyssé haas-
tattelussa, liittyy keskustelun kdymiseen auton luona ennen korjaamolla teh-
tavaa tyota. Suurin osa asiakkaista antaa talle kysymykselle pitkan miinuk-
sen. Tahan kysymykseen lahdetaan hakemaan vastauksia tulotarkastusko-
keilun avulla. Tulotarkastuksen perimmaéisena ideana on tehda lisamyyntia,
ja ylittdd seka vanhojen ettd uusien asiakkaiden korkeat odotukset ja sitout-
taa heidat merkkiin ja likkeeseen. Asiakas saa nain asiallista ja ajankohtais-
ta tietoa autonsa kunnosta ja pystyy asennoitumaan autonsa tarvitsemiin

huolto- ja korjaustoimenpiteisiin paremmin.

Kokeilun tarkoituksena on saada selville, onko tulotarkastuksen kayttéon ot-
taminen kannattavaa eli saadaanko tarkastuksien suorittamisella tehtya li-

samyyntia niin paljon, etta palvelun kayttbonottaminen virallisesti kannattaa.



Tarkoituksena on myo6s pohtia palvelun kayttdonottamista asiakkaan ndko-

kulmasta seka sita, palveleeko se enemman asiakkaita vai yritysta.

Uuden, kokeiluasteella olevan jarjestelman kehittdminen on vaikeaa, silla
mittavien muutosten tekeminen ei tassa vaiheessa kannata. On tultava toi-

meen niilla resursseilla, joita on talla hetkella kaytettavissa.

2 LAAKKONEN-KONSERNI

Autotalo Laakkosen ensimmainen autoliike perustettiin Joensuussa vuonna
1960. Nyt Veljekset Laakkonen Oy seka Autotalo Laakkonen Oy muodosta-
vat valtakunnallisen, monimerkkisen, asiakkaistaan ja henkilostostdén laa-
dukkaasti huolehtivan kokonaispalvelun tarjoavan autoliikeketjun, joka ulot-
tuu Uudeltamaalta Kainuuseen. Laakkonen on autokaupan yhtyma, jolla on
hyvat paamiessuhteet seka kustannustehokkaat jakelutiet. Visionsa se to-
teuttaa ammattitaitoisesti ja yrittdjahenkisen henkildstonsa avulla korostaen
autoilun turvallisuutta ja liikkumisen ymparistdarvoja. Konserni tyollistéa jo

runsaat 1000 autoalan ammattilaista.

Autotalo Laakkonen on Kauppahuone Laakkonen Oy:n tytaryhtid. Autotalo
Laakkonen harjoittaa Volkswagen- ja Audi-automerkkien vahittdiskauppaa
jaltai huoltotoimintaa lisalmessa, Joensuussa, Kajaanissa, Keravalla, Kuopi-
0ssa, Lahdessa, Porvoossa, Tampereella ja Varkaudessa. Lisaksi Autotalo
Laakkonen huoltaa Skoda- ja Seat-merkkisia autoja Porvoossa seké Seat-

automerkkia Keravalla.

Kauppahuone Laakkosen toinen tytaryhtio, Veljekset Laakkonen Oy, harjoit-
taa vastaavaa liiketoimintaa Mazda-, Peugeot-, Saab-, Skoda-, Nissan-,
Subaru-, BMW-, Mini-, Seat- ja/tai Land Rover -merkkisten autojen osalta
Espoossa, Helsingissa, lkaalisissa, Joensuussa, lisalmessa, Jyvaskylassa,
Jamséssa, Kajaanissa, Kiteelld, Kouvolassa, Kuopiossa, Lahdessa, Liek-
sassa, Pieksdméelld, Porvoossa, Tampereella ja Varkaudessa. Veljekset
Laakkonen toimii myos Autotalo Laakkosen vélittdjana VW-merkkisten auto-
jen myynnissa ja huollossa sekd Audi-merkkisten autojen huollossa lkaali-

sissa, Kiteelld, Lieksassa ja Pieksamaella.

Liikevaihto vuonna 2008 oli hiukan alle 568 miljoonaa.



Autotalo Laakkonen Oy Hyvinkaa

Hyvinkdan toimipiste on liittynyt Autotalo Laakkoseen vuonna 2008 yritys-
kaupan kautta. Autotalo Laakkonen Oy ilmoitti 24.1.2008 Kilpailuvirastolle
kilpailunrajoituslain yrityskauppavalvontaa koskevien saanndsten mukaisesti
jarjestelyn, jossa se hankki Autokuvio Oy:n Hameenlinnan ja Hyvinkaan
Volkswagen-, Audi- ja Seat-merkkisten henkildautojen ja VW-tavara-autojen

seka varaosien vahittaiskauppa- ja huoltoliiketoiminnot.

Autotalo Laakkonen Oy Hyvink&alld on ollut suuressa muutosprosessissa
viimeiset kaksi vuotta. Niin organisaatiokulttuuri kuin yrityksen toimintatavat
ovat kokeneet suuria muutoksia. Muutosprosessista on ollut hyoétya, silla
tyonteko ja vastuut ovat selkeytyneet sekéa tyontekijdiden stressi on vahen-
tynyt. Muutosvastarinta on saatu pienenemaén ja organisaatiossa muutos-
ja kehittymiskyky on kasvanut. Tosin viela melkein kahden vuoden jalkeen-
kin muistelevat tyontekijat "hyvia” Autokuvion aikoja seké asiakkaat saatta-
vat sanoa: "Silloin Autokuvion aikana...”. Negatiivisen asiasta tekee se, etta

suurin osa naista muistetuista asioista ei ole sen arvoisia.

Autotalo Laakkonen Oy Hyvinkaan paarakennus sijaitsee osoitteessa Veik-
karinkatu 7. Alueella on kaksi erillista rakennusta. Audi-huolto- ja myyntitoi-
minnoille rakennettiin uusi Audi-standardit tayttava rakennus, joka valmistui
kesakuussa 2008 osoitteeseen Helletorpankatu 31 C. Volkswagen- ja Seat-
henkil6ajoneuvo- ja Volkswagen-hyodtyajoneuvomyynti- ja huolto sekd kaik-

kien merkkien korikorjaus tapahtuu paarakennuksessa.

Talla hetkell&a Hyvinkdan toimipisteen palveluksessa tyoskentelee 48 henki-
6&. Noin 20 tasta henkilomaarasta tydskentelee eri ajoneuvoasentajan teh-
tavissa. Korjaamo tyollistaa yhteenséa 6 huoltoneuvojaa. Huoltopaallikko vas-
taa heidan tyoskentelystdan. Loput henkilokunnasta tydskentelee auto-

myynnin, varaosien tai huoltosihteerin tehtéavissa.



3

ESITARKASTUS FORD-MERKKIHUOLLOSSA

Ford otti ensimméisend Suomessa kayttoon esitarkastuksen, jossa huolto-
neuvoja tarkasti huollettavan auton yhdessa asiakkaan kanssa ennen huol-
toa. Vuonna 1998 aloitettiin ensimmaiset kokeilut esitarkastuksien suoritta-
miseksi. Tarkoitus oli, ettéd vuoden 2002 loppuun mennessa jokaisessa Ford-
merkkihuoltoliikkeessa Suomessa olisi siirrytty esitarkastuksen sisaltdvaan

huoltoneuvontaan. [1]

3.1 Toimintamalli

Fordin idea oli yksiselitteisesti se, ettd esitarkastuksella pyrittiin lisdadméaéan
asiakkaan luottamusta huoltoa kohtaan. Jo kokeilun alussa todettiin, etta esi-
tarkastus ei valttaméatta ollut paras mahdollinen toimintamalli, mutta se oli
kuitenkin toimiva tapa lahestya asiakasta hieman perinteista poikkeavalla ta-
valla. Erityistd huomiota kiinnitettiin asiakkaiden toiveisiin, asiakaspalveluun
seka siihen, etté huoltoprosessi saatiin mahdollisimman vaivattomaksi ja hel-

poksi.

Huoltoneuvojalla oli kdytdssdén esitarkastuspiste, jossa hanen oli helppo
tarkastaa auton tarkeimmat vikakohteet yhdessa asiakkaan kanssa autonos-
turin avulla. Korjaamon koosta riippuen esitarkastuspisteen lahettyvilla oli
my6s jarrudynamometri, jolloin auton jarrut voitiin helposti testata esitarkas-
tuksen yhteydessa. Laajakulmapeilit oli sijoitettu useaan paikkaan siten, etta
huoltoneuvojan oli helppo tarkastaa myds auton valot ilman avustajia. Huol-
toaikaa varatessa asiakkaalle kerrottiin, ettd hanen autonsa aiotaan esitar-
kastaa ja kysyttiin, haluaako asiakas olla mukana, kun esitarkastus tehdaan.
Jos asiakas halusi olla mukana, varattiin ajanvarauskalenterista asiakkaan
haluama aika tarkastusta varten. Jokainen huoltoon tuleva auto tarkastettiin
joka tapauksessa, asiakkaan kanssa tai ilman hanen lasn&oloaan. Tahan

ainakin pyrittiin.

Kun esitarkastukset aloitettiin, monessa Ford-korjaamossa huoltoneuvoja
toimi myds korjaamon tyonjohtajana. Talldin nahtiin heti auton vaatima ty6-
maara huollon lisaksi ja nain voitiin arvioida etukdteen, kuinka kauan auton

korjaaminen vaati aikaa.

Kun asiakas tuli huoltoon hanelle varattuna aikana, huoltoneuvoja otti hdnet

vastaan. Jokaista asiakasta varten oli varattu noin 15 minuuttia aikaa huol-



toneuvojan kanssa asioimiseen. Ajanvaraus oli pyritty porrastamaan niin, et-
teivat asiakkaat tulleet yhta aikaa, vaan jokaiselle oli sovittu oma, henkil6-
kohtainen aika huoltoneuvojalta. Esitarkastuksen apuna kaytettiin siihen luo-
tua tarkastuslomaketta. Osa huoltoon liittyvan tarkastuslistan kohdista kaytiin
l&pi asiakkaan kanssa jo ty6téa vastaanotettaessa. Lista sisalsi kaikki kohteet,
jotka tarkastettiin ja l&pikaytiin huollossa. Téalla huolto pyrittin tuomaan asia-
kaslahtbisemmaksi. Huollon jalkeen asiakkaalle luovutettava tarkistuslomake

toimi ikdan kuin takuuna siitd, ettéd huollossa tyo oli tehty huolellisesti. [1]

3.2 Syyt esitarkastuksen lopettamiselle

Vuoden 2009 aikana viimeinenkin Ford-merkkihuoltoliike lopetti esitarkas-
tuksien tekemisen. Suurin syy tarkastuksien lopettamiseen oli resurssipula.
Varsinkin pienimmissa Ford-merkkihuoltoliikkeissa tilojen ja henkildston puu-

te johti esitarkastuksien lopettamiseen.

Autoja myydaan vuosi vuodelta enemman, joten myds huollon tarve on tél-
[6in suurempi. Kaikki mahdollinen ylim&aréinen tila tarvitaan ajoneuvoasen-
tajien kayttoon. Yksi vaihtoehto olisi rakentaa uusia toimitiloja. Monessa liik-
keessa ei ole kuitenkaan mahdollista rakentaa uusia tiloja rikkomatta raken-
nusmaarayksia. Esitarkastus vaatii joka tapauksessa siihen tarkoitukseen
soveltuvan tilan, ja tilassa taytyy olla tarkastuksiin tarvittavat apuvélineet.
Pelkastaan tallaiseen tarkoitukseen investoiminen tulee yritykselle kalliiksi.
Pienissa korjaamoissa on vahan henkildkuntaa, ja yhden huoltoneuvojan si-
tominen puoleksi paivaksi tarkastamaan ajoneuvoja ei ole jarkevaa yrityksen

eik& asiakkaiden kannalta.

Myds laman aikaansaama henkildston vahentaminen oli osasyy tarkastuksi-
en lopettamiselle. Tarkastuksia ei pystytty tekemaan enéé taydella teholla ja
tyostd saatu hyoty karsi eikd tarkastuksien suorittaminen vain osittain ollut

endé jarkevaa.

Yksi syy tarkastuksien lopettamiselle vuosien varrella oli Ford-
merkkihuoltoliikkeiden omistajan vaihdokset. Uudet omistajat eivat olleet va-
kuuttuneita esitarkastuksien tuomista hyodyista yritykselle. Nain ollen esitar-

kastuksien tekemisesta luovuttiin kokonaan.

Ford onnistui kuitenkin nayttdmaan toteen, ettd esitarkastuksilla pystyttiin

nostamaan korjaamon tehoja seka tekem&an lisAmyyntid, silloin kun asiat



toimivat niin kuin niiden piti. Huoltoneuvoja esitarkastuksen tekijana pystyi
tarkastamaan samat asiat kuin asentaja huollon aikana. Kun asiakas toi au-
ton huoltoon, se esitarkastettiin ja parhaimmassa tapauksessa asentajalle ei
endd jaanyt kuin 6ljyn ja suodattimen vaihto seka tarvittavien muiden suo-
dattimien vaihto. Nain ollen korjaamon tyonjohtaja pystyi arvioimaan asenta-
jan paivan aikana tehtavat tyot paremmin seka tehokkaammin. Myds asenta-
jat pitivat tallaisesta jarjestelysta, silla asentajien palkkaus on provisiopohjai-
nen. Asentajan huoltoon kayttdméa aika oli endd murto-osa siitd, mita se olisi

ollut tarpeellisten tarkastuksien kanssa. [2]

Esitarkastuksien lopettamisen taustalla oli monien asioiden summa. Jarjes-
telma ehti kuitenkin olla kayttssa useita vuosia, joten Ford on nayttanyt to-
teen sen, ettd toimiessaan hyvin esitarkastus voi olla hyva valine yrityksen ja

asiakkaan valisessé yhteistyossa.

4  ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

CSS eli Customer Satisfaction Survey eli asiakastyytyvaisyysmittaus on kay-
tossd myos Autotalo Laakkosen Hyvinkdan toimipisteessa. CSS-kysely on
huoltokayntiin liittyvd nimetdn asiakastyytyvaisyysmittaus, joka toteutetaan
mahdollisimman nopeasti huollon jalkeen. Sen tavoitteena on asiakastyyty-
vaisyyden mittaus jalleenmyyjaportaassa. Se on asiakastyokalu, jolla asiak-
kaan henkilokohtainen palaute kerataan ja valitetd&dn eteenpain, jolloin sen

tarkein tavoite on asiakasuskollisuuden parantaminen.

Parasta tutkimuksessa on, ettd se paljastaa liikkeen jalkimarkkinoinnin ydin-
prosessin tehokkuuden asiakkaan nakokulmasta. Liikkeen toimintaa pysty-
tdén ohjaamaan asiakastyytyvaisyysmittauksen avulla, ja se on myos téarkeéd
tyokalu maahantuojalle ja tehtaalle. Sen avulla on mahdollista selvittaa tar-

keimmat kehityskohteet ja konkreettiset toimintasuunnitelmat. [3]

4.1 Asiakastyytyvaisyysmittauksen toteutus

Asiakastyytyvaisyysmittaukset tehdd&n puhelinkyselynd. Puhelimessa kysy-
tdan keskeisia asioita koko prosessiketjusta. Haastatteluista saadaan tulok-
set nettipohjaisella raportointimenetelmallda kerran kuukaudessa. Tahan ra-
porttiin tulevat nakyviin vain avainkysymykset, ja neljannesvuosittain siind

nakyy kaikki kysymykset.



Haastateltavat ovat yksityisasiakkaita. Suurasiakkaita, VIP-asiakkaita, liikkei-
ta ja liikkeiden henkilékuntaa ei haastatella. Vuosittainen tavoite on 120 kéayt-
tokelpoista haastattelua per liike ja kuukausittainen tavoite on 10 kayttokel-
poista haastattelua per liike. Otanta maarittyy asiakaskaynnin ajan mukaan,

eli kyseisen kuukauden asiakkaista tehdaan 10 haastattelua.

Monissa maissa liikkeet suorittavat ns. jalkisoittoja heti myynti- tai huolto-
kaynnin jalkeen. Jalkisoiton tavoitteena on asiakassuhteen vahvistaminen ja
yllapito. Tahan liittyy lyhyt tiedustelu asiakkaan tyytyvaisyydesta ja mahdol-
listen ongelmien nopea ratkaisu. Syvallisempi puhelinhaastattelu toteutetaan
ulkoisen toimijan kautta liikkeen jalkisoiton jalkeen. CSS-kysely ottaa huomi-
oon mahdollisen liikkeen tekeman jalkisoiton, joka tapahtuu viikon sisalla
huoltokaynnistda. CSS-kysely taas suoritetaan aikaisintaan kaksi viikkoa

huoltokaynnin jalkeen.

Hyvinkaalla huollon jalkeen ei suoriteta jalkisoittoja vaan asiakkaalle lahete-
téaan tekstiviesti. Tekstiviestissa on mahdollista antaa numeroarviointi ja va-
paa palaute. Jos asiakas antaa huollon onnistumisesta huonon arvosanan
tai muu palaute on huonoa, asiakkaaseen ollaan yhteydessa mahdollisten
jatkotoimenpiteiden tai vAarinymmarrysten takia. Talla tavoin voidaan korjata

tilanne, ennen kuin asiakas antaa CSS-kyselyyn omat vastauksensa.

4.2 Asiakastyytyvaisyysmittauksen raportointi ja tulosten tulkinta

Asiakastyytyvaisyysmittaukseen kuuluu useita eri kohtia (liite 1). Asiakkaan
tyytyvaisyytta eri kohdissa mitataan joko viiden pisteen asteikolla tai kylla/ei-
kysymyksilla. Vaihtoehtoja viiden pisteen asteikolla oleviin kysymyksiin ovat:
erittdin tyytyvainen, hyvin tyytyvainen, melko tyytyvainen (= vastannut odo-

tuksia), ei kovin tyytyvéinen ja ei ollenkaan tyytyvainen.

Kuukausiraportin tulokset perustuvat kuluvan kuukauden ja viimeisen viiden
kuukauden aikana tehtyihin kyselyihin. Neljannesvuosiraportin tulokset pe-
rustuvat kuluvan kuukauden kyselyihin ja viimeisen yhdentoista kuukauden
aikana tehtyihin kyselyihin. Raportit kyselyista tulevat nakyviin CSS Online
Reporting Portal -raportointisivustolle, joka on keskitetty sivusto liikkeille,
maahantuojille ja valmistajille. Tulosten kaikkein tarkeimmat asiat saadaan
helposti ja vaivattomasti kaivettua esiin sivujen kautta. Sivuilta pystyy nake-
maan muun muassa liikkeen asiakasuskollisuusindeksin eli asiakkaiden ko-

konaistyytyvaisyyden liikkeen toimintaan. Korkea indeksi kertoo siita, etta



asiakas hyvin todennakdisesti suosittelee liikettd muille seka tulee itsekin
uudelleen. Indeksi siis kertoo, mika on liikkeen yleinen taso. Ohjelmasta na-
kee myos jokaisen liikkeen kriteereind asiakasuskollisuuteen eniten vaikut-
tavat ja keskeisimmét asiat. Ohjelma myds analysoi liikkeen vahvuuksia ja
heikkouksia eli sitd, mihin toimenpiteisiin liikkeen tulisi ensisijaisesti keskittya

tulevaisuudessa.

Heikkouksien ja vahvuuksien analyysi maarittdd kymmenen valikoitua vah-
vuutta ja heikkoutta jokaiselle liikkeelle. Tama tehdaan liikkeen ulkopuolises-
ta ja sisaisestd ndkokulmasta. CSS Online Reporting Portalissa on tytkalu
nimelta Action Tool, joka perustuu heikkouksien ja vahvuuksien analyysiin.
Tama tyokalu tarjoaa kaikkiin kymmeneen asiaan kehitystoimenpiteité ja ide-
oita, joiden pitaisi auttaa liikettd parantamaan suorituskykyaan ndilla aihe-
alueilla. Asiakastyytyvaisyyskyselyn osakokonaisuuksista kerrotaan lisda lu-

vussa 4.3.

Liikkeen tyokaluna CSS on todella hyva. Silla saadaan aikaiseksi nopea
asiakaspalautteiden kasittely erityisesti silloin, kun asiakas toivoo yhteyden-
ottoa. Kun online-raporttien tuloksia kaytetaan aktiivisesti, vahvuuksien ja
heikkouksien analyysia pystytddn kayttdméan toimintatarpeiden tunnistami-
seen. Tuloksia voidaan verrata esimerkiksi koko maan tuloksiin. Nain pysty-
tédan jatkuvasti seuraamaan tulosten kehittymista seka sitd, missa liike suo-

riutuu hyvin ja missa huonosti ja mité liike voisi tehd& paremmin.

4.3 Autotalo Laakkonen Oy Hyvink&a ennen ja nyt

Hyvink&an toimipiste on ollut suuressa muutosprosessissa kohta kaksi vuot-
ta. Autotalo Laakkonen Hyvink&alla tunnettiin ennen nimelld Autokuvio Oy.
Autokuvion muututtua Autotalo Laakkoseksi sen organisaatiokulttuurissa ja
toimintatavoissa on tapahtunut suuria muutoksia ja muutokset jatkuvat edel-

leen.

Seuraavien kuvien avulla esitelladn asiakastyytyvaisyyden kehitysta loka-
kuun 2008 ja lokakuun 2009 valisena aikana. Kuvien 1 ja 2 tarkoituksena on
kertoa yrityksen asiakasuskollisuudesta eli siitd, mika on liikkeen yleinen ta-
so. Kuva 1 kertoo asiakasuskollisuuden tason lokakuussa vuonna 2008 ja
kuva 2 asiakasuskollisuuden tason lokakuussa vuonna 2009. Asiakastyyty-
vaisyyskyselyn pisteidenlaskuperiaate voidaan n&hda laskuesimerkeista (lii-
te 2).



Asiakasuskollisuus Huolto

BM: Suomi
Tyytyvaisyys
Kun nyt ajattelatte vilmelsimmdstd
Benchmark 120 Nyk. | BM | Ero. | oraamokdynnistanne saamianne
E 58| 7.4 -1.3| kokemuksia nin kuinka tyytyvainen
olette kalken kaikkiaan korjaamossa
I saamilnna palvelulhin?
100
Top 20% i Suositus
I Suosittalisitteko kyseista
- 80 Nyk.| BM | Ero. autakoraamaoa :,;st&-.'illanne ja
i 57| 72| 15| tyitovereilenna?
— ¥ |
Suomen 4 Yrityksenne Jatkaa korjaamon kayttod
keskiarvo = Indeksi Adotteko tuoda autonne seuraavalla
i Nyk. | BM | Ero. | Leralla huaitoon / korjattavaksi
i 59| 78| -09| samaan likkeesean?
_ 20
0 Hydty
Mikali teilld cn jotain kokemusta
O Mk | B0 By muista korjaamoista, niin kuinka paljon
30| a4z 12| arioitte hybtyneenne siitd, etta

huollatitta autonne juur kyseisasss
korjaamassa ettekd jossain muussa
aamassa’?

Ko
Tietokanta: Kaikki maininnat analysoitavalla ajanjaksolta (kis. alla olevat selitykset
Huomaa: Nvk.= vritvksenna nvkvinen tilanne. BM = valitiu benchmark. Ero.= writvksenne ero Banchmarkiin

Kuva 1. Asiakasuskollisuusindeksi lokakuussa vuonna 2008 [4]

Asiakasuskollisuusindeksi yhdistda neljan yksittaisen kysymyksen tulokset
yhdeksi pisteméaraksi. Hyvinkaan korjaamon indeksi nakyy lampomittarissa
punaisena pylvaana. Kuvissa 1 ja 2 ndkyy myds Suomen keskiarvo ja se in-
deksiluku, jonka vahintd&n 20 % parhaista korjaamoista on saavuttanut. Liit-
teessa 1, kohdassa 3, asiakasuskollisuus voidaan nahda, mista tekijoista

asiakasuskollisuusindeksi muodostuu.
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Asiakasuskollisuus Huolto
BM: Suomi

Tyytyvaisyys

Kun nyt ajattelatte viimeisimmdastd
Benchmark Nyk. | BM | Ero. Ec&.&amﬁ _ﬁyn_nis&aajnk%siaa{manne
] 7.3 | -0. okamuksia niin kuinka byytyvainen
pdelt 0 = olette kaiken kaikkiaan korjaamossa
3 saamiinne palveluihin?
Top 20% | | [-100 .
aF L Suositus
2 Suosittelisitteko kyselsta
[ ap Nyk.| BM | Ero. aulokoraamoa gstﬁvillanna ja
B 74| 78| -04 tydtoverailenna?
— N |
[ go Yrityksenne
Suomen ; Jatkaa korjaamon kayttoa
keskiarvo I Indeksi Ajottako tuoda aulonna seuraavalla
— 40 Nyk. | BM | Ero. | eralla hualtoon tai korattavaksi
g 81| 85| -04 | =amaan korjaamaon?
20
L 5 Hyéty
Miten odotuksenne tayttyivat ("mainitse
Nyk. | BM | Ero. | oraamon nimi) verratiina muihin
51| 52| -0.1| konaamoihin?

Tietokanta: Kaikki maininnat analysoitavalta agrhjaksmta (kts. alia olevat selitykset) -
Huomaa: Nyk.= yrityksenne nykgmen tilanne, BM = valittu benchmark, Ero.= yrityksenna ero Benchmarkiin Liikkeen atua

koskeva kysymys muulunut 01-2009 alkaen.

Kuva 2. Asiakasuskollisuusindeksi lokakuussa vuonna 2009 [4]

Kuvat 3 ja 4 havainnollistavat Autotalo Laakkosen Hyvink&an toimipisteen
vahvuuksien ja heikkouksien analyysia. Vahvuuksien ja heikkouksien ana-
lyysin avulla kerrotaan, mita yrityksen heikkouksia tulisi ensisijaisesti paran-
taa. Heikkouksilla on kielteinen vaikutus asiakkaiden sitoutumiseen. Yrityk-
sen vahvuuksia tulisi kayttaa asiakasviestinnassa, silla ne yllapitavat vakaita
asiakassuhteita. Kuvat osoittavat, mihin toimenpiteisiin liikkeen tulisi ensisi-
jaisesti keskittya. Kuvan 3 avulla kerrotaan yrityksen vahvuuksista ja heikko-
uksista lokakuussa vuonna 2008 ja kuvassa 4 vahvuudet ja heikkoudet loka-
kuussa 2009.
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Liikkeen vahvuudet ja heikkoudet

Jdlleanmyyjd  Suomi Ti Benchmark Omien

Tyytyvaisyyskysymykset Wi zﬂ vertally | asiakk. arvio
8A.3  |9A.3: Tydn laatu hintaan nahden 4.2 5.1 5.9 @ @
BC.2 |8C.2: Korjaamon tydntekijan selvitys

mfpaalhséta tﬁistaw F % 6.5 7.1 77 @ @
11.2  [11.2: Huolien henkilkunnan osaaminen 8.7 7.9 86 @ @
11.3 l;é%éﬁilagkrfidgn hueliin ja toiveksiin 67 77 84 @ @
SA.1 |94 1: Téiden virheetdn suorittaminen 6.8 78 83 @ @
1113 [11.13: Tehtyjan tdidan tai laskun

L i 6.9 8.1 8.8 ® ©
111 [11.1: Huolien henkildkunnan

ystavallisyys - 7.3 83 9.0 @ @

: myy] i Ti k.

Kyllﬁ!al.. kysymykset Jerpl on! quﬂ, oot i vertally | asiakk. WEHB
g&]jf 3G.1-4/9H.1-4: Ei ollut toistuva kdynti 8.3 95 10.2 @
TC-TC.ITC-TC.2: Vaihoehioisen "

kuljmusman-:[jaﬂisuuﬂen tarjoaminen a7 10.0 104 @ )
SA.10 |94.10: Valmistuminen sovitiuna alkana 10.2 105 1.1 @

") Huom: Kylidlei kysymyksel osoittavat toimintojen tyttymistd, aivat asiakkaan tyytyvaisyyild.
arve lisatd aslakastyytyvaisytta tdhin toimintaan Wwiee tulosta verrata Top 20% lulokseen,

Kuva 3. Liikkeen vahvuudet ja heikkoudet lokakuu 2008 [4]

Jokaisen suorituskriteerin arviointi perustuu vertailusta maan muiden yritys-
ten kanssa. Vahvuudet ovat niitd, joilla yrityksen tulokset saavuttavat tason,
jolla 20 % maan parhaista yrityksistéa on. Keskivertosuoritukset ovat tuloksia,
jotka sijoittuvat maan keskiarvon ja "top 20 %:n" valiin. Heikkoudet ovat tu-
loksia, jotka jaavat maan keskiarvon alapuolelle. Yrityksen omien asiakkai-
den vastauksista tyytyvaisyyskysymyksiin maaritetaan keskiarvo, joka kuvaa
yrityksen suoritustasoa. Sitten yksittaiset tulokset mitataan ja arvioidaan vah-

vuuksiksi, keskivertosuorituksiksi tai heikkouksiksi.

Kohdassa benchmark-vertailu:

Punainen surullinen "smiley” kertoo yrityksen olevan alle maan keskiar-
von joukossa.

Keltainen ilmeetdn "smiley” kertoo, ettd yritys on yli maan keskiarvon,
mutta alle maan "top 20 %:n” joukossa.

Vihrea hymyileva "smiley” tarkoittaa maan "top 20 %:n” joukkoon paasya.

Kohdassa omien asiakkaiden arvio:

Punainen "smiley” kertoo, etta yritys on alle oman suoritustasonsa.
Keltainen "smiley” sen, etta yritys on omassa suoritustasossaan seké

Vihrea "smiley” sen, etta yritys on yli oman keskiarvon suoritustason.



Liikkeen vahvuudet ja heikkoudet

SA.3  [8A.3: Tydn laatu kodaamon hintaan

8.1

12

nahdan 5.1 53 ) D)
8C.2 gbzﬂ:ﬂlﬁaia;mgﬁ tydntekijn selvitys 73 713 8.0 @ @
SA1  (8A1: Tdiden virheeatén suarittaminan 77 8.0 86 @ @
11.2  [11.2: Huollon henkildkunnan osaaminen 80 8.1 a8 @ @
11.3 J;.Si:r;:l;i;:k:ldan huoliin ja toiveisiin 8.0 80 86 @ @
11.1 ;;l.g;ﬂl-llll_.llsng herkildkunnan a5 85 9.1 @ @
11.13 ;;|.Eé%g;i;etun tytin tai laskun B8 8.2 89 @ @

95 1-4]9G. 1-4/9H.1-4: Toistuva kayntl

10.4

10.1

GH.1-4 @
TC-TC.EC-TC.2: Vaimoehioisen
kuljetusmahdollisuuden tarjoaminen 103 10.3 11 @
8410 |94.10: Valmistuminen sovitluna alkana 11.3 105 11.2 @
") Huom: Kyllddei kysymyksal osoittavat toimintojen Eyttymista, eivat asiakkaan tyytyvaisyytid.
arve Iism;aﬁlakast;mwﬁlmﬁ lahdn toimintaan tulee fulosta varrata Top 20% ulokseen,

Kuva 4. Liikkeen vahvuudet ja heikkoudet lokakuu 2009 [4]

%)

Kuvien 5 ja 6 avulla kerrotaan Hyvinkaan toimipisteen asiakasuskollisuuden

avainkohdat seka niiden tulokset lokakuussa vuonna 2008 ja lokakuussa

vuonna 2009.



Moments of Truth
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Moments of Truth Huolto Erotus
Yrityksennea Suomi

Pisteet koskien...

(1) BC.2: Korjaamon tyontekijdn selvitys 6,5 O -0,6
tarpesllisista tdista

(2) 9A.1: Tolden virheetdn suorittaminen 6,8 O -1

(3) 9G.1-4/9H.1-4: Ei ollut toistuva B3 [ 1,2
kaynti

(4} 11.1: Huolion henkildkunnan 7.3 [ -1
yslavallisyys

(8) 11.3: Asiakkaiden huolin ja B,7 O -1
toivaisiin vastaaminan

(B) 11.13: Tehtyjen thiden tal laskun 6,9 [ -1,2
salvitys

(7} 9A.3 Tybn laatu hintaan ndhden 4,2 O =0,9

Tietokanta: Kaikki maininnal analysoitavalla ajanjaksolta (kis. alla clevat salvitykseat)

Kuva 5. Moments of Truth lokakuu 2008 [4]

Liikkeen heikkoudet ja suurin mahdollisuus kohti parempaa asiakasuskolli-

suutta ovat erityisesti niilla alueilla, joissa on suurimmat negatiiviset erot ver-

tailuryhmasta. Liitetta 1 tarkasteltaessa kohta Moments of Truth on esitelty

kohdassa 5. Heikkoudet ja vahvuudet yhdistaa tiettyjen huollon kysymysten

tulokset kerralla nahtaviksi.
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Moments of Truth

Moments of Truth huolto Erotus
Yrityksenne Suomi

Pisteel koskien...

(1) BC.2: Korjaamon tybntekijbn selvitys 7.2 -0,1
tarpeallisista thista —

(2} 94.1: Tolden virheettn suorittaminen 7.7 I =0,3

(3) DG.1-4/9H.1-4: Toistuva kiyntl 10,4 If 0,3

(4) 11.1: Huollon henkildkunnan 8,5 0
yalavallisyys _—

(5} 11.3: Asiakkaiden huolin ja B,0 ¥]
toiveisiin vastaaminan R —

(B) 11.13: Suoritetun tydn tal laskun BB ] 0,6
selvittdminan —_—

(7} 843 Tyon laatu korjaamon hintaan 51 0,2
nahden

Tietokanta: Kaikki maininnat analysoitavalta ajanjaksclia (kis. alla olevat salvitykset)

Kuva 6. Moments of Truth lokakuu 2009 [4]

Litettd 1 tarkasteltaessa on huollon asiakastyytyvaisyyden runko todella
monipuolinen. Kohta 1, status nayttéda keskeiset tiedot kuluttajahaastatteluis-
ta viimeiseltd haastattelujaksolta. Kohta 2, tuloksien yleiskatsaus nayttaa yh-
teenvedon kaikista tunnusluvuista ja tarkeimmista kysymyksista seka yleis-
katsauksen kaikista suorituspisteista. Tahan kohtaan ei kuitenkaan kiinniteta
huomiota tdssd opinnéytetydssa, silla kohta 2 on juuri vasta otettu kayttoon

asiakastyytyvaisyyskyselyn osana.

Pelkastdan edellisia kuvia tarkastelemalla voidaan todeta, ettd Hyvinkaan
toimipiste on parantanut tulostaan ja asemaansa lahes kaikilla osa-alueilla
tuntuvasti yrityskaupan jalkeen ja varsinkin viimeisen kuluvan vuoden aika-
na. Parannettavaa kuitenkin on kaikilla osa-alueilla. Liitteen 1 kohtaa 6, suo-
riutumisarvosana tarkasteltaessa esitelladn huollon suoriutumisarvosana.
Suoriutumisarvosana kohdassa yhdistyy tiettyjen tyytyvaisyys- ja asiakasus-

kollisuuskysymysten sisallot.

Kuvissa 7 ja 8 on esitelty suoriutumisarvosanoihin vaikuttavia ajoneuvon
luovutusta koskevia kysymyksié lokakuussa 2008 ja lokakuussa 2009. Nama

kohdat on syyté ottaa huomioon tulotarkastuksessa.



Suoriutumis-arvosana - Huolto

SA H1: Ajoneuvon luovutus

Nyk. BM Ero.

61

69

-8

Pistaat koskian...

(1) 11.10: Haluamanne korjaamoajan
huamiodriti

(2) 7C-TC.2: Vaihtoehwisen
kuljetusmahdollisuuden tarjoaminan

(3) 11.11: Odotusajat korjaamolia
(4) BC.2: Korjaamon tybntekijin selvitys
tarpeallisista téista

(5} BD: Keskustelu tarpeeliisista 1Gisté
auton luona

Yrityksenne

Benchmark (BM):
Suomi

Erotus benchmarkiin

1 7.9 O
I 8.7 O
I 6.2 1
I 6.5 O
I 0.3 (-

Huomaa: Myk.= yrityksenne nykyinen tilanme, BM = valittu banchmark, Ero.= yrityksenne ero Banchmarkiin

Tietokanta: Kaikki maininnat analysoitavalta ajanjaksolta (kts. alla olevat salvityksat)

Kuva 7. Ajoneuvon luovutusta koskevat kysymykset lokakuu 2008 [4]

15

-0,6
-0,3
-1,3
-0.6

-1,0

Kuvia tarkastelemalla voidaan todeta, ettd lahes kaikki osa-alueet ovat pa-

rantuneet ajoneuvon luovutusta koskevissa kysymyksissd huomattavasti yh-

dessé vuodessa. Ainostaan kysymys 8D: Keskustelu tarpeellisista huolto-

toistd auton luona ennen suoritettavaa huoltotydta ei ole kehittynyt parem-

paan suuntaan.

Tarkasteltaessa muita suoriutumisarvosanan osakokonaisuuksia, suurim-

massa osassa on tapahtunut kehitystd parempaan suuntaan viimeisen vuo-

den aikana.
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Suoriutumis-arvosana - Huolto
Myk. BM Ero. Benchmark (BM):

SA H1: Ajoneuvon luovutus 68 71 -3 Suomi
Yritvk Erotus benchmarkiin
Pisteet koskien... rityksanne
(1) 11.10: Haluamanne ajankohdan huomiclnti B9 B 0.4
(2) TC-TC.2: Vaihtoehloksen 10,5 I 0,2
kuljetusmahdallisuuden tarjpaminen
(3) 11.11: Odotusajat korjaamolla 7.6 0.1
(4) BC.2: Korjaamon tydntekijbn selvitys 7.2 0.1
tarpeellisista tbista
(5) 8D: Keskuslelu tarpeellisista 1Gistd 0,1 -1,5
auton luona

Huomaa: Myk.= yrityksenna nykyinen tilanne, BM = valittu banchmark, Ero.= yrityksanne ero Banchmarkiin

Tietokanta: Kaikki maininnat analysoitavalta ajanjaksolta (kis. alla clevat selvitykset)
Kuva 8. Ajoneuvon luovutusta koskevat kysymykset lokakuu 2009 [4]

Kuvassa 9 on esitelty asiakastyytyvaisyyskyselyn kysymys 8D. Kysymys
koskee asiakkaan kanssa kaytavaa keskustelua auton luona ennen huolto-
tyotd. Kuvasta voidaan paatella, ettd suurin osa ihmisista, jotka kysymyk-
seen vastaavat, vastaavat ei. Oheista diagrammia katsomalla selviaa, etta

ongelma on sama koko maassa.



17

Kysymys 8D
Keskusteltinko korjaamolla tehtdvasta tydsta kanssanne auton luona®?

Cei Ekylia / Ei oliut tarpeen | Ei Pistaat
Pistaidan olTu: mahdollista
Pistaat [-4) {12)
Yrityksenne | 76 _ -0.1
Benchmark:
Suomi | 88 S 14

Pylvasgrafiikka: vastaukset prosentleina _ ) o
Tietokanta: Kaikki maininnat 3"@2’:59"3?3“3 ajanjaksolta (kis. alla olevat selitykset), mainintojen lukumaara: 112
Kanta: Kaikki vastaajat jolden pddasiallisin syy viime korjaamokdyntiin el ollut renkaan vaihto tal katsastustarkastus

Kylla-prosenttien muutoksel aikojen kuluessa

Yrityksenna
438 341 330 337 338 338 359 _

36 33,07 33,1 I3
w ][22 )__321_,@—0—-5&-0—0—0—0—0—— Banchmark:
32 Suomi
0 A,
28 e 292
s L0kl — 7" 24 TN A0

S e
34 ; 257 261 LY \Qgﬁ?o__

243 !

22 T T T T T T T T T T T 21 -

" 12 1 2 3 4 5 B 7 B ] 10
2008 2008

Kuva 9. Kysymys 8D, keskustelu tarpeellisista tdista auton luona [4]

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia jatkuvasti seuraamalla ja niihin reagoi-
malla voidaan paasta todella hyviin tuloksiin. Yrityskaupan jalkeen tehty tyo
on alkanut nakya jo yrityksen tuloksessa. Hyvink&&n toimipiste on talla het-
kella asiakastyytyvaisyydessad Suomen keskiarvon lahettyvilla miltei jokaisel-

la asiakastyytyvaisyyskyselyn osa-alueella.

Kaikki tama on saavutettu perusasioiden organisoinnilla. Kaikkien tydnteki-
joiden paivittaisen tyon oikeanlainen organisointi on tuonut yritykselle mah-
dollisuuden nayttad osaamisensa. Muun muassa tyontekijoiden vastuualueet
ovat paljon selkeammat kuin ennen sekad henkilostd on saatu sitoutumaan

tybhonséa paremmin.

Tyontekijat on saatu keskittyméaéan oikeisiin asioihin ja sitd kautta heti alussa
sovittujen yhteisten pelisdantdjen noudattamiseen. Vaikka notkahduksia
asiakastyytyvaisyydessa on ollut, on silti pidetty kiinni alussa sovituista asi-
oista. Naita tuloksia tarkastelemalla ja asiakastyytyvaisyyskyselyja seuraa-

malla voidaan todeta, etté kova tyd on kannattanut.
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5 LISAMYYNTIA TULOTARKASTUKSEN AVULLA

5.1 Tulotarkastus

Tulotarkastus kasitteend tarkoittaa korjaamokaynnin aluksi yhdessa asiak-
kaan kanssa suoritettavaa auton kunnon seka huolto- ja korjaustarpeen tar-

kastusta tydtilauksen laajentamiseksi ja tAsmentamiseksi.

Autoalalla huollon puolella myynnilla tarkoitetaan kertaostosta, johon on si-
sallytetty ty0 ja varaosat ja ne kerrotaan lapimenoilla. Lisamyynnilla saadaan
parempi kertaostosten kasvu. Myydaan siis enemman tyo6té ja osia asiakkail-
le kayntien yhteydessa. L&pimenoja saadaan kasvatettua silla, ettd varmiste-
taan nykyisten asiakkaiden asioiminen uudestaan ja useammin seka hanki-
taan uusia asiakkaita. Tama asettaa myos haasteita. Pitéisi ylittda uusien
asiakkaiden korkeat odotukset ja sitouttaa heidat merkkiin ja likkeeseen se-
ké tayttdd nykyisten asiakkaiden kasvavat odotukset. Se, ettd saadaan asia-

kas kerran tyytyvaiseksi, ei valttamatta riitd asiakasuskollisuuteen.

On hyvin todennakdista, ettd maahantuoja vaatii tulevaisuudessa tulotarkas-
tuksen kayttdon ottamista osaksi asiakaspalvelua Autotalo Laakkonen Oy:n
toimipisteissd. Taman takia on jo nyt luotu esitys siitd, miten tulotarkastus
voitaisiin toteuttaa. On myds hyva tutkia jo ennalta tulotarkastuksen kannat-
tavuutta, silla yrityksilla on yleisesti tapana aloittaa jotakin uutta tutkimatta

ensin asioiden toimivuutta perinpohjaisesti.

5.2 Toimintamalli

Autotalo Laakkonen Oy Hyvinkaan toimintapa tulotarkastuksessa on seu-

raava:

Ajanvarauksessa kysytdan asiakkaalta, haluaako tdma osallistua oman
autonsa tulotarkastukseen. Jos asiakas haluaa osallistua, sovitaan tas-
maaika ja tarkastuksen kesto.

Tehdaan valmistelevat tytt eli katsotaan valmiiksi auton huoltohistoria se-
ké tarkistetaan, onko autossa tekemattomia laadunparannuskampanijoita.
Huoltoseloste ja tarkastuslista voidaan tulostaa jo valmiiksi ja esitayttaa
niilta osin kuin on mahdollista.

Asiakas otetaan vastaan tyon vastaanotossa ja sen jalkeen lahdetdan tar-
kastamaan auto yhdessa asiakkaan kanssa. Tarkastuksen yhteydessa tai

sen jalkeen tydméaaraysta vield voidaan laajentaa ja tasmentaa.
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Ford-merkkihuollossa esitarkastus pyrittiin tekemaan jokaiseen autoon joka
korjaamolle tuotiin. Hyvinkaalla tulotarkastukseen valittin Volkswagen-
merkkisia henkildautoja, joista takuu oli jo mennyt umpeen ja joihin asiakas
varasi maaraaikaishuollon. Tamén liséksi autolla tuli olla ajokilometreja noin
90 000 tai sen yli. Juuri ndissa kilometrilukemissa autoon alkaa tulla potenti-
aalisia lisimyyntimahdollisuuksia. Ajanvarausta tehdessa asiakkaalta kysyt-
tiin halua osallistua tulotarkastukseen. Jos asiakas ei ollut kiinnostunut tulo-
tarkastuksesta, auto silti tarkastettiin pelkéstaan kokeilun takia. Jos asiakas
ei halua olla mukana tarkastuksessa, ei mydskaan tarkastuksen tekeminen
palvele ketdan. Kun tarkastukset tehtiin ilman asiakasta, saatiin se hyoty, et-
td asentajat tiesivat tarkalleen, mitd seuraavaksi huoltoon otettavassa ajo-
neuvossa saattoi olla vikana. Myds korjaamon hallityonjohtaja tiesi, miten
jarjestaa paivan muut tyot kaikkien mahdollisten lisdtéiden suorittamiseksi.
Kokeilun aikana kaikista tarkastetuista autoista ei kerrottu asentajille. Tarkoi-
tuksena oli tutkia asentajien huolellisuutta ja tarkkaavaisuutta henkildautojen
huollossa tehtaviin tarkastuksiin. Ajoneuvoasentajan oli kiinnitettava huomio-

ta samoihin asioihin huollon aikana kuin mita tarkastuksessakin suoritettiin.

Tulotarkastus on kehitetty asiakasta varten, ja joustava palvelu nakyy asiak-
kaalle toimivana ja kehittyneend huoltona. Padhuomio on kiinnitetty siihen,
ettd asiakas kokee olevansa osa koko prosessia, eikd vain sivustaseuraaja.
Tulotarkastus antaa monia mahdollisuuksia asiakaspalvelun parantamiseksi.
Kun asiakas itse ndkee auton tarvitsemat korjaustoimenpiteet, on hanen hel-
pompi ymmartd& ajoneuvonsa yleiskunto seké korjaamon aikataulu. Myds
laskun loppusumma voi olla helpompi hyvaksya, jos on itse ndhnyt, millaisen
tyon huolto vaatii. Kun asiakas tietdd, mista han maksaa, hdnen asennoitu-
misensa huoltoa kohtaan helpottuu eik& han tunne itsedén petetyksi. Tassa
vaiheessa voidaan asiakkaaseen tehda hyva vaikutus merkkihuollon tarjoa-
massa tulotarkastuksessa ja nain sitouttaa asiakas tuomaan ajoneuvonsa

huoltoon samaan liikkkeeseen uudelleen.
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5.3 Tarkastuspaikka

Hyvink&aan toimitilat ovat auttamattomasti jadmassa pieneksi. Toisaalta paa-
rakennus on jo vanhanaikainen eik& uusia tiloja tontille voi en&a rakentaa.
Toisaalta taas ajoneuvoja myydadn vuosi vuodelta enemman, joten huollon

tarve on myos suurempi kuin ennen.

Paras paikka tarkastuksille on rakennuksen uusien autojen varustelun tilat.
Naissé tiloissa on kaksi saksinostinta henkildauton nostoa varten. Toinen
nostin on varattu uusien autojen varustelijan kaytt66n, mutta toinen on suu-
rimman osan tydajasta vapaana. Tilassa on my@s tietokone tarpeellisine oh-
jelmineen. Nain asiakkaalle on helppo kertoa tarvittavat tiedot kuten mahdol-
listen lisatdiden hinnat. Varaosavarasto sijaitsee varustelutilan huoneen vie-
ressd, joten varaosien hinnat saadaan selville helposti. Huoneen kaikki ovet
saadaan kiinni, jotta ylimaéaraiset &énet eivat hairitse tarkastuksen tekijan ja
asiakkaan valistda kommunikaatiota. Tila on hyvin valoisa, rauhallinen ja siis-
ti.

Kuvassa 10 nékyy Autotalo Laakkosen Hyvinkaan paarakennus. Kuvan oi-
keassa reunassa olevista ovista paastdan tyon vastaanottoon. Kuvan va-

semmassa reunassa on kaksi nosto-ovellista tulotarkastuspaikkaa.

Kuva 10. Paarakennus, kaynti asiakastiloihin seké tulotarkastuspaikka
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Kuvassa 11 on esitelty tulotarkastuspaikka nostureineen. Viereinen paikka
on varattu uusien autojen varustelua varten. Tietokone on sijoitettu huoneen
vasempaan nurkkaan. Varaosavarastoon paasee kuvassa nakyvaa kayta-
vaa pitkin.

Kuva 11. Tulotarkastuspaikka

Tulotarkastuslomake

Tulotarkastuskokeilu tehtiin talven 2009-2010 valisena aikana. Kokeilun ai-
kana oli saada mahdollisimman totuudenmukainen kuva tulotarkastuksen
kannattavuudesta Volkswagen-merkkihuollossa. Tarkastukset tehtiin kor-
jaamon tiloissa ja sen laitteilla. Kaikki autot tarkastettiin saman tarkastusoh-
jelman mukaan. Havaitut puutteet kirjattiin tarkistuslomakkeeseen ja kerrot-
tiin asiakkaalle.

Tarkistuskohteet olivat yleisimpia ja tarkeimpia maardaikaishuollon toimen-
pidekohtia, kuten auton alustaa, moottoria ja sen apulaitteita seka auton va-
lojen toimintaa. Viat ja puutteet kirjattiin lomakkeeseen, joka on mukailtu Hy-
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vinkéan Autotalo Laakkosen tarpeisiin (kuva 12). Lomake mukailee huol-
toselostetta, jonka ajoneuvoasentaja joutuu tayttdmaéan jokaisesta huolta-
mastaan autosta ja joka annetaan mukaan asiakkaalle ajoneuvon noudon
yhteydessa. Tasta asiakas voi nahda kaikki kohteet, jotka itse huoltoa teh-

dessa on kayty lapi.

Tulotarkastuslomakkeeseen merkittiin huollon kohteena olevan ajoneuvon
rekisterinumero, ajanvarausta tehdessa tulevan tydméaarayksen numero se-
k& auton ajokilometrit. TAman lisaksi lomakkeeseen merkittin havaitut ajo-
neuvon viat ja puutteet sekd ne kohdat, jotka asiakas halusi korjauttaa. Lo-
makkeessa on myo6s tilaa huomautuksille ja muistiinpanoille. Seuraavassa

kuvassa esitelldan tulotarkastuslomake kokonaisuudessaan.

Tulotarkastus &V
AUTOTALO LAAKKONEN OY/HYVINKAA \A/
Tybémaéaardaysnumero

Rekisterinumero

TARKASTUSKOHTEET
Huoltotarve Ok Ei Ok Tilaus Kori- ja maalivauriotarkastus
Maaraaikaishuolto
Hammashihnan uusinta
Jarrunesteen uusinta
limastointilaitteen huolto
Laadunparannuskampanjat
Katsastus
Sisapuoli Ok Ei Ok Tilaus
Kasijarrun toiminta (likematka) [ )
Verhoilun/sisustan kunto (katsomalla) L -
Ohjauksen toiminta (kokeilemalla) [ X Kivenisku O Klommo
/. Naarmu N\, Korivaurio
Ulkopuoliset tarkastukset (sil aari Ok EiOk Tilaus Pesutilaus
Tuulilasin kunto/kiveniskemat
Lasinpyyhkimien kunto Paallipesu
Moottoriéljyn maara Vahaus
Jaahdytysnesteen maara Kevytsisapuhdistus
Apulaitehihnan kunto Kestopinnoite
Vuodot moottoritilassa Moottoripesu
Rengastarkastus
Puolikorkeudessa Ok Ei Ok Tilaus
Rengastarkastus (kulutuspinta) :::l DKesérenkaat DTaIvirenkaat

silmamaéarainen tarkastus
Iskunvaimentimet (vuodot)
Etu- ja sivuvalot Etu/vas. Etu/oik.

Takavalot
mm mm

Alapuolelta (silmd@mairiinen tarkastus Ok Ei Ok Tilaus
Jarrupalat/-levyt Takalvas. Takal/oik

Jarruputket / letkut
Nestevuodot mm mm

Ohjaus / ohjausnivelet

Vetonivelen suojakumit Vararengas
Polttoainetankki / putket
Pakoputkisto mm

Huomautukset

ALLEKIRJOITUKSET

Paivamaara Tarkastaja Asiakas

Kuva 12. Tulotarkastuslomake
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5.5 Huoltoneuvoja tarkastuksen suorittajana

Hyvinkdan korjaamossa Volkswagen- ja Seat-merkkisten autojen korjaamo-
puolella tytskentelee talla hetkelld nelja huoltoneuvojaa. Yksi tydskentelee
paapainoisesti korjaamohallissa hallitydnjohtajana. Hénen pé&&asiallisena
tehtavanaan on valvoa ja johtaa korjaamohallissa tydskentelevien asentajien
paivan aikana tekemid to6ita. Hallitybnjohtaja vastaa siita, ettd paivan tyot
saadaan tehtyd nopeasti ja tehokkaasti. Han my6s vastaa siitd, ettéd asenta-
jilla on tarkkaan tiedossa, mitd huoltotoimenpiteita autolle pitaa tehda. Halli-
tyonjohtaja on se henkild, joka yleensa soittaa asiakkaalle mahdollisista au-

toon tulevista lisatoista.

Yksi huoltoneuvojista tytskentelee kolarikorjaamon tydnjohtajana. Hanen
tyonkuvaansa kuuluu kolaroitujen autojen kuvaaminen, korjauskustannus-
laskelmien tekeminen vakuutusyhtidille seka autojen saaminen korjaamolle.
Kolarikorjaamon tyonjohtaja tyoskentelee myds normaalissa huoltoneuvojan
tehtavassa niin paljon kuin paivan aikana ehtii. Hyvink&an toimipisteessa
tyoskentelee myo6s kaksi huoltoneuvojaa, joiden tydnkuvaan kuuluu paaasi-
assa autojen vastaanottaminen ja niiden luovuttaminen. Tarkoituksena on
se, ettéd tyon vastaanotosta l6ytyisi aina kaksi huoltoneuvojaa hoitamaan

asiakaspalvelua.

Tybvuorot on jaettu niin, ettd aamu- seka iltavuorossa tyodskentelee kaksi
huoltoneuvojaa. Aamuvuoro alkaa kello 7.30 ja loppuu kello 15.30. llitavuoro
alkaa kello 9.00 ja loppuu kello 17.00. Tama tarkoittaa sitd, ettd kaikki joutu-
vat ottamaan vastaan tulevia autoja ja luovuttamaan niitd asiakkaille paivan

aikana.

Huoltoneuvojan toiminta nakyy asiakkaille kaikkein selkeimmin. Huoltoneu-
voja on palveluketjussa se, johon asiakkaan tulee voida luottaa. Han kertoo
asiakkaalle kaiken sen tarpeellinen informaation, joka saa asiakkaan tyyty-
vaiseksi ja mahdollisesti kayttdmaan palvelua jatkossakin. Huoltoneuvoja on
paras henkild tulotarkastuksen suorittamiseen. Huoltoneuvojat ovat asiakas-
palvelu- sekd myyntihenkisid ihmisid, ja he osaavat kayttaytya tilanteen vaa-
timalla tavalla. Monella huoltoneuvojalla on myds tekninen tausta, silla usein
he ovat tyoskennelleet aiemmin ajoneuvoasentajana. Huoltoneuvoja osaa
kayttaa tarvittavia tietokoneohjelmia tarjouksien tekemiseen tai ongelmien

selvittamiseen.
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5.6 Korjaamon kustannukset

Autotalo Laakkosen Hyvink&dn korjaamossa harkitaan tulotarkastuksen ot-
tamista kayttéon tulevaisuudessa. Kuitenkin nykyisella tyontekijamaaralla tu-
lotarkastuksien tekeminen on mahdotonta. Tulotarkastuksen suorittamista
varten olisi palkattava uusi tyontekija. Tulotarkastuksia riittdd korkeintaan
tehtavaksi noin puolet tyopaivasta. Uudelle huoltoneuvojalle olisi 16ydettava
tehtava myds tarkastuksien tekemisen jalkeen. Kuitenkaan télla hetkella Hy-

vinkdan toimipisteessa ei ole tarvetta uusien tyontekijdiden palkkaamiseen.

Tyontekijan palkkaamisesta aiheutuu yritykselle varsinaisen tytajan palkan
lisaksi runsaasti muita kustannuksia. N&ihin sivukuluihin kuuluvat sosiaali-
turvamaksu, tyoeldkemaksu seké tapaturmavakuutus-, ty6ttoémyysvakuutus-
ja ryhméahenkivakuutusmaksu seké tyoterveyshuolto- ja koulutuskustannuk-
set. Liséksi ty6nantajan pitdd huomioida kuluihin myos tekeméattéman tyo-
ajan eli vuosilomien, arkipyhien ja mahdollisten Pekkas-vapaiden ajalta
maksettava palkka. Elinkeinoelaman keskusliitto EK:n selvityksen perusteel-
la tyontekijan kokonaiskulut yritykselle ovat 1,8-kertaiset tyontekijan brutto-

palkkaan verrattuna. [5]

Esimerkiksi uusi, juuri valmistunut huoltoneuvoja ansaitsee bruttona noin
2500 euroa kuukaudessa. Tama bruttopalkka kerrotaan 1,8:lla, jolloin saa-
daan tyontekijan kokonaiskulut yritykselle. Uuden huoltoneuvojan palkkaa-
minen yritykselle maksaa noin 4500 euroa kuukaudessa. Jotta hanke kan-
nattaisi, pitaisi huoltoneuvojan tuoda rahaa vahintd&n taméa summa yrityksel-

le.

6 TULOTARKASTUSKOKEILUN TULOKSET

Tulotarkastuskokeilu toteutettiin 13.11.2009 ja 13.1.2010 vélisena aikana.
Kokeilussa tarkastettiin 40 maéardaikaishuoltoon tullutta ajoneuvoa Autotalo
Laakkonen Hyvink&&n korjaamon Volkswagen-henkiléautohuollosta. Tarkas-
tuksien tavoitteena oli saada mahdollisimman totuudenmukainen kuva tar-
kastuksien kannattavuudesta. Kokeilun aikana tehdyt tulokset koottiin tau-

lukkoon 1.



Taulukko 1. Tulotarkastuskokeilun tulokset

Tulotarkastus, tulokset ajanjaksolla 13.11.2009 - 13.1.2010

Merkki [Malli ja Tarkastuspéivd [Ajokilometrit  [Lisatydmyynti (€)|Lis&varaosamyynti (€)|yhteensa (€)
VW  |POLO\ 13.11.2009 162619 404,4 303,08 707,48
VW |PASSAT\ 17.11.2009 91756 0 0 0
VW(x) |PASSAT\ 17.11.2009 109838 156,6 375,3 531,9
VW |GOLF\ 19.11.2009 155326 -36,5 16,6 -19,9
VW |POLO\ 20.11.2009 201476 87 36,3 123,3
VW |TOURAN\ 25.11.2009 122301 169,4 63,12 232,52
VW  |POLO\ 27.11.2009 82233 0 0 0
VW |GOLF\ 2.12.2009 222087 0 0 0
VW [GOLF\ 3.12.2009 114204 35 154,2 189,2
VW [JETTA\3.12.2009 90618 8,7 44 52,7
VW(x) [JETTA\4.12.2009 103336 0 0 0
VW(x) [CADDY \7.12.2009 71344 139,2 199,9 339,1
VW [PASSAT\ 9.12.2009 219170 186 109 295
VW(x) [PASSAT\ 9.12.2009 87998 8,7 0 8,7
VW [TOURAN\ 10.12.2009 145733 52,2 56 108,2
VW  |CADDY \ 14.12.2009 135038 26,1 67,38 93,48
VW  |PASSAT\ 16.12.2009 173261 312,6 522,05 834,65
VW  |CADDY \ 17.12.2009 156854 365,54 544,9 910,44
VW(x) |GOLF\ 17.12.2009 113820 152,25 177,6 329,85
VW  |PASSAT\ 17.12.2009 133920 435 22,2 65,7
VW  |PASSAT\ 18.12.2009 209375 0 0 0
VW  |GOLF\ 18.12.2009 201962 152,6 166,3 3189
VW |GOLF\ 21.12.2009 203855 56,7 44,4 101,1
VW(x) |PASSAT\ 21.12.2009 138763 113,1 166 279,1
VW |PASSAT\ 22.12.2009 121617 221,7 418,09 639,79
VW |GOLF\ 28.12.2009 85117 69,6 11,2 80,8
VW(x) [PASSAT\ 28.12.2009 90049 0 0 0
VW  [BORA\ 31.12.2009 149900 435 11,2 54,7
VW  [BORA\ 31.12.2009 104052 121,8 180,2 302
VW  [GOLF\4.1.2010 87688 346,6 362,93 709,53
VW  [POLO\ 4.1.2010 84160 60,9 57 117,9
VW  [BORA\7.1.2010 96607 61,5 11,2 72,7
VW  [GOLF\7.1.2010 93766 158,34 184 342,34
VW [PASSAT\ 7.1.2010 103465 0 11,2 11,2
VW(x) |PASSAT\ 8.1.2010 88979 91,5 12,2 103,7
VW  |GOLF\8.1.2010 115696 0 21 21
VW  |PASSAT\ 12.1.2010 87790 246,9 286,8 533,7
VW |PASSAT\ 12.1.2010 88066 387,9 7339 1121,8
VW |PASSAT\ 13.1.2010 155321 60,9 26,1 87
VW |TOURAN\ 13.1.2010 109271 107,7 31,53 139,23
AJOKILOMETRIT KESKIMAARIN 127710,775

LISATYOMYYNTI (€) YHTEENSA AJANJAKSOLLA 4411,93|

LISAVARAOSAMYYNTI (€) YHTEENSA AJANJAKSOLLA 5426,38
LISATYOMYYNTI + VARAOSAMYYNTI YHTEENSA () 9838,81

(x=jos asiakas ollut mukana tarkastuksessa)
(laskelmat sisaltavat ALV:n, pientarvikeliséd ei ole lisatty)
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Tulotarkastuskokeilun tavoitteena oli selvittdd, kuinka paljon lisdmyyntia
huoltoneuvoja pystyi omalla ty6lladn myymaan asiakkaalle tarkastuksien ai-
kana. Taulukosta 1 voidaan ndhda kaikkien 40 henkildauton merkki, malli,
ajokilometrit seka tarkastuspdivd ja toteutunut lisamyynti. Taulukkoon on
myo6s merkitty kirjaimella x, jos asiakas on ollut mukana tarkastuksessa. Li-
samyynnin tai sen tarpeen esiintymistineys tarkastetuissa ajoneuvoissa oli

suuri.

Tarkastuksen lapi kulki useita ajoneuvoja, joista ei |0ytynyt huomautettavaa,
kun taas heikoimmin tarkastuksessa menestyneissa ajoneuvoissa huo-
mautettavaa oli useassa eri kohdassa. Taulukkoon 1 ei ole kuitenkaan las-
kettu tarkastuksissa huomattuja kaikkia mahdollisia lisamyyntimahdollisuuk-

sia vaan vain toteutuneet lisamyynnit ajanjaksolla.

Kokeilun aikana huomattiin monessa autossa maaraaikaiskatsastuksen ole-
van ajankohtainen, joten potentiaalisia lisimyyntimahdollisuuksia oli paljon.
Suurin osa toteutuneista lisdmyynneisté tuli alustan osien kuten jarrulevyjen
ja -palojen seka alustan eri nivelien huonosta kunnosta tai kuluneisuudesta

johtuen.

Jarrunesteen vaihto oli ajankohtainen noin joka toisessa tarkastuksen lapi
kdyneessa ajoneuvossa. Naistd jokaiseen jarrunesteet vaihdettiin. Uudet
tuulilasinpyyhkimet vaihdettiin huonokuntoisten tilalle noin joka toiseen au-
toon. Palaneita polttimoita oli 1&hes jokaisessa tarkastukseen tuodussa au-
tossa. Kuitenkaan jokaiseen autoon niiden vaihtamiseen ei saatu lupaa. II-

mastointilaitehuoltoon saatiin lupa neljalta asiakkaalta.

Huonokuntoisia apulaitehihnoja ei tarkastuksen lapikayneissd ajoneuvoissa
havaittu. Apulaitehihnojen vaihtoon saatiin lupa niihin ajoneuvoihin, jossa
huollon liséksi tehtiin myds hammashihnan vaihto. Yhdessakaan autossa ei
havaittu puutteita iskunvaimentimissa tai renkaiden kunnossa. Yhtdan hal-
jennutta tuulilasia ei vaihdettu uuteen. Lumisen talven johdosta myés kori- ja
maalivaurioiden tutkiminen tarkastettavista ajoneuvoista jai nopeaan ulko-
puoliseen tarkastukseen. Suurin osa tarkastettavista autoista oli sisélle ajet-
taessa niin lumen ja jaan peitossa, etta pienimpia lommoja ja naarmuja ei

voitu tarkastuksen yhteydessa havaita.

Vaikka monet tarkastettavista autoista olivat likaisia niin p&alta kuin sisalta,

ei monikaan asiakas ollut kiinnostunut auton pesusta ja viela vihemman au-
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ton sisalle suoritettavasta sisépuhdistuksesta. Litran lisdysoljypurkkeja saa-
tiin myytya joka toiseen autoon kokeilun aikana. Yhdessdkaan tarkastetussa
autossa ei ollut maahantuonnin puolesta suoritettavia laadunparannuskam-

panjoita tekemaétta.

7 ASIAKASTYYTYVAISYYDEN PARANTAMINEN TULEVAISUUDESSA

Taulukkoa 1 tarkasteltaessa ihmiset yleisesti eivat olleet kiinnostuneita tulo-
tarkastuksesta. Vain kahdeksan ihmista neljastékymmenesta oli kiinnostunut
omasta ajoneuvostaan niin paljon, ettd olivat valmiita tulemaan tulotarkas-
tukseen. "Kiire” oli monen asiakkaan vastaus, kun kysyttiin halua tulotarkas-
tuskokeiluun osallistumisesta. Monille sopi parhaiten se, ettd auto tuotiin heti
aamusta liikkeen avauduttua ja auto noudettaisiin tyopaivan jalkeen viimeis-
tédan kello 17.00. Oli siis turha yrittdd sopia tdsmaaikaa tarkastuksen suorit-

tamiseksi.

Taulukon 1 mukaan kahden kuukauden aikana tehdyilla 40 tarkastuksella
pystyttaisiin maksamaan yhden uuden juuri valmistuneen huoltoneuvojan
kuukausipalkka. Kokeilun aikana huomattiin, etta tarkastukset olivat turhia,
jos asiakas ei halunnut olla tarkastuksessa mukana. Asiakkaan puuttuminen
tarkastuksista palvelee vain yritystd, ei asiakasta. TAman kokeilun tarkoituk-
sena oli parantaa asiakastyytyvaisyytta. On siis turha palkata yhta tyonteki-

jaé tekemaan tarkastusta, jota asiakaskaan ei halunnut.

Kokeilun aikana todettiin muutamia mielenkiintoisia seikkoja. Tulotarkastus
voidaan saada kannattavaksi liiketoiminnaksi, jos jokainen korjaamolle tuotu
ajoneuvo tarkastetaan. Tama vaatii kuitenkin yhden uuden tyontekijan palk-
kaamisen seka tarvittavien toimitilojen sekd apulaitteiden hankkimisen ja jar-
jestamisen. Jokaisen ajoneuvon tulotarkastaminen on kuitenkin fyysisesti
mahdotonta toteuttaa ja jarjestéda jo pelkdstaédn aikataulujen takia. Asiakas-
tyytyvaisyyden kannalta tulotarkastus tassé laajuudessa ei tule koskaan ole-
maan kannattavaa. Mikdan ei mydskaan poista sitd tosiasiaa, etté vain pieni

osa asiakkaista on kiinnostunut tulotarkastusta ottamaan.

Tulotarkastuskokeilun aikana kokeiltin my6s eri toimintatapoja. Joidenkin
tarkastuksien jalkeen ainoastaan korjaamon hallitydnjohtaja tiesi tarkastuk-
sen lapikayneet autot. Asentajille tarkastuksista ei puhuttu. Asiaa lahdettiin

purkamaan sisdisen laaduntarkkailun kannalta. Asentajilla on nyky&én provi-
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siopohjainen palkkaus, joka nakyy jokapdaivaisessd tydskentelyssd hyvan
laadun heikkenemisend. Osa tarkastuksessa huomatuista ajoneuvon vioista

jéi asentajalta huomaamatta maaraaikaishuoltoa tehtdessa.

Kokeilun aikana huomattiin, etta naiset olivat kilnnostuneempia tulotarkas-
tuksesta kuin miehet. Naisautoilijoiden kasvu ndkyy myoés korjaamoilla joka-
paivaisessa tydskentelyssd. Naiset ovat kiinnostuneempia omasta autostaan
sen takia, ettd he eivat valttamatta tieda autoista kovinkaan paljon. Monet
naisautoilijat olivat kiinnostuneita muun muassa siitd, mitd auton alta 10ytyy.
Naiset pystyvat myos helpommin myontamaan tietamattémyytensa autojen

tekniikasta kuin miehet.

Uudet asiakkaat, jotka eivat olleet koskaan kayttdneet autoansa esimerkiksi
Hyvinkdalla Autotalo Laakkosen toimipisteessa, olivat toinen ryhma, jotka

osoittivat selvaa kiinnostusta tulotarkastusta kohtaan sitd kysyttaessa.

Tulotarkastus pienempana kokonaisuutena voisi olla hyva yrityksen imagolle
ja olla tata kautta vayla parempaan asiakastyytyvaisyyteen. Jos huoltoneu-
voja huoltoaikaa varatessaan nadkee, etta kyseinen asiakas on yritykselle
uusi, han voisi kysya asiakkaalta taman kiinnostusta tulotarkastukseen. Uusi
asiakas pystyisi nain ollen paremmin tutustumaan yritykseen ja sen toiminta-
tapoihin. Asiakkaalle jaisi parempi kuva yrityksesta heti alusta asti jolloin tu-

lokset ndkyisivat myds asiakastyytyvaisyyskyselyssa.

Sisdinen laaduntarkkailu tulisi olla yrityksessa jokaviikkoista. Olisi hyva, jos
huoltoneuvojat tekisivat sisaisid laaduntarkkailupistokokeita viikoittain. Kun
asentaja on tehnyt huollon, yksi huoltoneuvoijista voisi ottaa ajoneuvon sisél-
le ajoneuvonostimelle seké tarkastaa auton mahdolliset viat ja puutteet, joita
ajoneuvoasentaja ei valttdmatta ole huomannut. Omatoiminen laadunvalvon-
tatoiminta on korjaamolle hyva keino seurata omaa laatutasoaan. Sisainen
laadunvalvonta ei vaadi myoskaan niin paljon resursseja, etta sita ei kannat-
taisi kayttda. Virheiden eliminointi johtaa laadun paranemiseen yrityksen toi-
minnassa ja tata kautta epasuorasti parempaan asiakastyytyvaisyyteen. On
tietenkin selvad, ettd ihmisten toimiessa osana prosessia ei taysin virheet-
toémaan lopputulokseen péasta koskaan. Sisdisen laadunvalvonnan tulisi olla
tuloksellista toimintaa, jonka avulla etsitddn puutteita ja kehityskohteita ja

tehd&éan toiminnasta laadukkaampaa ja kannattavampaa.
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Nain ollen tulotarkastus kasitteena tulisikin sisallyttda korjaamon olemassa
olevien toimihenkildiden tehtdviin mahdollisuuksien mukaan ja toteuttaa sita
esimerkiksi kausiluonteisesti hyvin suuressa mittakaavassa tai jatkuvasti teh-
tavind pistokokeina. Suuressa mittakaavassa toteutettuna tarkastus sitoo
kuitenkin huomattavasti resursseja. Niinpa onkin syytéa pohtia sen kannatta-
vuutta, mutta sdanndllisesti tehtavat pistokokeet voidaan toteuttaa henkilos-

tén muiden tehtavien ohessa eiké se vaadi juurikaan lisdresursseja.
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Asiakastyytyvaisyyskyselyn runkorakenne

Siséllysluettelo
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II. Tuloksien yleiskatsaus - Huolto (yleiskuva 1/2)
II. Tuloksien yleiskatsaus - Huolto (yleiskuva 2/2)
III. Asiakasuskollisuus

o Asiakasuskollisuus aikojen kuluessa
o 1: Tyytyvaisyys kaiken kaikkiaan

o 2: Suosittelu

o 3A: Kayttaa jatkossakin

o 3A: Riskipotentiaali

0 4: Hyoty

V. Liikkeen vahvuudet ja heikkoudet
V. Moments of Truth

o 8C.2: Korjaamon tyontekijan selvitys tarpeellisista t6istd
o 9A.1: Téiden virheetdn suorittaminen

0 9G.1-4/9H.1-4: Toistuva kaynti

o 11.1: Huollon henkilékunnan ystéavallisyys

o 11.3: Asiakkaiden huoliin ja toiveisiin vastaaminen

o 11.13: Suoritetun tyén tai laskun selvittaminen

o 9A.3: Tyon laatu korjaamon hintaan néhden

V1. Suoriutumis-arvosana - Huolto (yleiskuva 1/2)
V1. Suoriutumis-arvosana - Huolto (yleiskuva 2/2)

o SA H1: Ajoneuvon luovutus
s 11.10; Haluamanne ajankohdan huomiointi

n 7C-7C.2: Vaihtoehtoisen kuljetusmahdollisuuden tarjoaminen

s 11.11: Odotusajat korjaamolla

n 8C.2: Korjaamon tyontekijan selvitys tarpeellisista t6ista

» 8D: Keskustelu tarpeellisista toistd auton luona
o SA H2: Korjaus

s 9A.1: Téiden virheeton suorittaminen

» 9A.6: Auton korjaamolla oloaika

n 9G.1-4/9H.1-4: Toistuva kaynti
o SAH3: Lasku

n 9A.3: Tyon laatu korjaamon hintaan nahden

n 9D: Korjauskustannusten arviointi ennakkoon

» 9F: Laskun vastaavuus etukateen annettuihin tietoihin
» 11.14: Tarjous tehdyn tyon tai laskun selvittémisesta

n 11.13: Suoritetun tyon tai laskun selvittaminen
o SA H4: Ajoneuvon palauttaminen
» 9A.10: Valmistuminen sovittuna aikana
» 11.10: Haluamanne ajankohdan huomiointi
s 11.11: Odotusajat korjaamolla
o SA H5: Korjaamo kaiken kaikkiaan
n 11.1: Huollon henkilékunnan ystévallisyys
» 11.2: Huollon henkilékunnan osaaminen
» 11.3: Asiakkaiden huoliin ja toiveisiin vastaaminen
n 11.16: Liikkeen ja merkin vahvistus
0 SA H6: Asiakaskasittely
n 8D: Keskustelu tarpeellisista tdista auton luona

11.1: Huollon henkilékunnan ystavallisyys
11.2: Huollon henkilékunnan osaaminen
11.3: Asiakkaiden huoliin ja toiveisiin vastaaminen

11.14: Tarjous tehdyn tyon tai laskun selvittdmisestd

LITE 1



LITE 2

Asiakastyytyvaisyyskyselyn pisteidenlaskuperiaate

Yksittaisten kysymyste
Tyytyvaisyyskysymykset

Arvio

Erittdin tyytyvainen
Hyvin tyytyvainen
Melko tyytyvainen
Ei kovin tyytyvainen

Ei ollenkaan tyytyvainen

Kylléd/ei-kysymykset
Arvio

Kylla
Ei

Pisteiden muuttamin

Yksittdiset kysymykset
Yleinen tyytyvaisyys
Suosittelu
Uudelleenkaynti

Etu

Yhteensa

Keskiarvo

I

n pisteiden laskeminen (Esimerkki)

Prosentit Pisteet

16% * 12 ) (12*0.16)
45% * + (8*0.45)
30% * 4 > 4 (4*0.30)
5%  * + (0%0.05)
4% x4 ) _ (4*0.04) = 6.6
Prosentit Pisteet
0% * 12 (12*0.70)
30% * -4 —4*030) =72
en indeksiksi

Pisteet

6.8

9.7

9.6

5.9

32.0

8.0

Asiakasuskollisuusindeksi (Customer Retention Index): 80 (8.0 x 10)



