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Tama insino0rityo tehtiin yhteistydssa LansiAuto Lappeenrannan kanssa. Tyon tarkoitus
on parantaa Audi-merkin asiakastyytyvaisyytta. Tassa insin6éritydssa kaytettiin Audin
maahantuonnin CSS-haastattelun tutkimustuloksia. Siita on tarkastelun kohteena liikku-
mispalvelu, asiakkaan kohtelu, hinta-informaatio ja kommunikointi, prosessit seka uusinta-
korjaukset. Tydssa analysoitiin ndiden kohteiden tuloksista ongelmat seka etsittiin niihin
ratkaisuja ja parannusehdotuksia.

Teoriaosuudessa kasitellddn palveluprosessia, myyntiprosessia myyjan ja asiakkaan kan-
nalta sek& palvelun teknista ja toiminnallista laatua. Liséksi tydssa tarkastellaan sita, mita

asiakas huomioi palveluprosessissa, mita taitoja asiakaspalvelijalta vaaditaan ja mita asia-
kaspalvelija voi tehd&d, kun han kohtaa hankalan asiakkaan.

Myds huoltohenkildston ja varaosien henkildkunnan yhteistyéta halutaan parantaa. Tata
varten haastateltiin henkilokuntaa. Nain saatiin vastauksia siihen, mika yhteistytssa on hy-
vaa ja huonoa ja mitd pitéisi parantaa tai kehittaa. Tydssa esitetddn myos omia parannus-
ja kehittdmisehdotuksia yhteistytn parantamiseksi.
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The purpose of this Bachelor’s thesis was to improve customer satisfaction of the owners
of Audi vehicles. This thesis was commissioned by the car dealer LansiAuto Lap-
peenranta. The results of CSS interviews of Audi imports were used in this study. The
problematic issues in the interviews were examined and solutions were suggested to im-
prove customer satisfaction with dealer service.

It has been discovered that internal processes of the personnel impact customer satisfac-
tion, and therefore one of the goals was to improve the co-operation between the mainte-
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tain suggestions how to develop their co-operation. In this thesis, the author also has
made suggestions to improve and develop the co-operation at the dealership.
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by the salesperson and the client. In addition, the quality of dealer service and observa-
tions of clients during the service processes were examined. Also, one of the topics for
analysis was facing a difficult client.

Keywords

Customer satisfaction, co-operation, car dealer

-

i

Metropolia




Sisallys

1 Johdanto
2 Yritysesittely

2.1 Lé&nsiAuto-konserni
2.2 Lappeenrannan toimipiste

3 Palveluprosessi

3.1 Myyntiprosessi

3.2 Palvelun laatu

3.3 Asiakkaan huomiot palveluprosessissa
3.4 Hankala asiakas

4  Huoltoprosessi

4.1 Ajanvaraus

4.2 Valmistelevat tyot
4.3 Auton vastaanotto
4.4 Huoltotoimenpide
4.5 Auton luovuttaminen

4.6 Jalkiseuranta
5 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset ja parannusehdotukset
5.1 Liikkumispalvelu
5.2 Asiakkaan kohtelu
5.3 Hintainformaatio ja kommunikaatio

5.4 Prosessit

5.5 Uusintakorjaukset

6 Huoltohenkildston ja varaosien henkilobkunnan yhteistyon parantaminen

6.1 Hyvéaa ja huonoa yhteistydssa

6.2 Parannettavaa ja kehitettdvaa yhteistydssa

7 Yhteenveto

Lahteet

a b~ w0

»

© 00 00 00 ~N N

10
11
11
12

13

13
14

15
17

y 3

@mpolia




Liitteet
Liite 1. Audin maahantuonnin CSS-tutkimustulokset, vain yrityksen kayttéon

Liite 2. Kysymyslista henkilokunnalle

mz:ropolia



1 Johdanto

Tama insindorityd on tehty Lansi-Auto Visio Oy Lappeenrannalle, jonka edustamat au-
tomerkit ovat Audi, Volkswagen, Volkswagen hyo6tyautot ja Seat. Insinddritydn tarkoituk-
sena on parantaa Audi-merkin asiakastyytyvaisyytta Lappeenrannan toimipisteessa.
Asiakastyytyvaisyys on ollut maan keskiarvon alapuolella. Tassa tytssa kaytetdan Audin
maahantuonnin CSS-haastattelun tutkimustuloksia 12 kuukauden ajalta. Niista kasitel-
l&dn ongelmat ja niiden syyt seka esitetdan parannusehdotuksia. Audin maahantuonnin

CSS-tutkimustulokset ovat tydn liitteend, ja ne on tarkoitettu vain yrityksen kayttéon.

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa myo6s huoltohenkildstén ja varaosien henkildkunnan
yhteisty0, jota halutaan parantaa. Sita varten on haastateltu huoltohenkilosto ja vara-
osien henkilékunta. Haastatteluissa etsittiin syita, miksi yhteistyé on huonoa, ja keinoja,
joilla sité voisi parantaa.

Teoriaosuudessa kasitellaan palveluprosessia, sita, miten myyntiprosessi vaikuttaa asi-
akkaan ja myyjan valilla, seka myyntiprosessin neljaa vaihetta myyjan ja asiakkaan kan-
nalta. Liséksi kuvataan, mita on palvelun tekninen ja toiminnallinen laatu ja mihin asioihin
asiakas kiinnittaa huomiota palveluprosessissa. Lisdksi tydssa tarkastellaan, mita asia-
kaspalvelija voi tehda, kun han kohtaa hankalan asiakkaan ja mita taitoja asiakaspalve-
lijalta ndissa tilanteissa vaaditaan. Ty6ssa kuvataan myos, miten asiakaspalvelija voi ka-
sitelld loukkaavaa asiakasta, seka esitetaan kuusi keinoa, miten kasitella hankalaa asia-

kasta.

2 Yritysesittely

2.1 LéansiAuto-konserni

LansiAuto on yksi Suomen suurimmista ja vakavaraisimmista autoalan yrityksista. L&n-
siAuto-konserni tarjoaa automyynti-, korjaamo-, leasing- ja vuokraamopalveluja. Vuonna
1978 perustettu perheomisteinen yritys myy lahes 15000 henkil- ja pakettiautoa vuo-
dessa. LansiAuto edustaa eri paikkakunnilla yhteensa 10:t& automerkkia. Konsernin lii-
kevaihto ylitti 250 miljoonaa euroa vuonna 2016, ja liiketoiminta on kasvanut viime vuo-

sina. Konserniin kuuluu kymmenen autotaloa Eteld-Suomessa. Konsernin paakonttori



on Helsingin autotalossa, ja muut liikkeet ovat Espoossa, Hyvink&alla, Hameenlinnassa,
Kouvolassa, Kotkassa, Lahdessa, Lappeenrannassa, Turussa ja Vantaalla. Lisaksi kon-
sernilla on huoltoyhtio Kirkkonummella. LansiAuto on harjoittanut vaihtoautojen maahan-
tuontia 90-luvulta alkaen ja toiminut myos leasing-rahoittajana vuosikymmenten ajan.
Konserni osti joulukuussa 2012 Berner Oy:n autotalot Lappeenrannassa ja Kouvolassa.
LansiAuton rakennuttamaan uuteen autotaloon Kotkassa maaliskuussa 2014 siirtyi Leh-
toauto Ky:n Volkswagen-liiketoiminta. Syyskuussa 2014 LansiAuto sopi MetroAuton ja
Opelin maahantuojan GM Finland Oy:n kanssa Opel-, Chervolet-, ja Saab-palveluiden
kehittamisesta LansiAutolle paakaupunkiseudulla ja Turussa. LansiAuton liiketoiminta
laajeni edelleen kun Seat-palvelut kdynnistyivat Espoossa. LansiAuto-konsernissa tyds-
kentelee yli 530 autoalan ammattilaista. LansiAuton toimitusjohtaja on Tommi Kdninki,

ja hallituksen puheenjohtajana toimii Sami Laine.

2.2 Lappeenrannan toimipiste

LansiAuto Lappeenranta edustaa Audi-, Seat-, Volkswagen- ja Volkswagen-hy6tyauto
automerkkeja. Yritys myy uusia ja vaihtoautoja, huoltaa edustamiaan automerkkeja ja
myy varaosia naihin merkkeihin. LansiAuto Lappeenranta tydllistda automyynnissa
osastopaallikdn lisdksi viisi uusien autojen myyjaa ja neljd vaihtoautomyyjaa. Huollon
puolella korjaamopaallikon lisdksi toimii nelja tyénjohtajaa, joista yksi toimii hallityénjoh-
tajana, ja mekaanikkoina tydskentelee 13 henkil6d. Varaosissa palvelee varaosapaal-
likko ja kolme varaosamyyjaa. Korikorjaamon puolella on yksi tytnjohtaja ja kolme kola-

rikorjausasentajaa.

3 Palveluprosessi

3.1 Myyntiprosessi

Myyntiprosessissa myyja vakuuttaa asiakkaan siitd, ettd hanen tarjoamansa ratkaisu on
oikea. Asiakkaan tarpeet ja tilanteet pitd& huomioida. Laajemmissa palvelukokonaisuuk-
sissa tarvitaan yleensa useampi asiakastapaaminen. Myyjan pitda keskustella ja olla yh-
teydessa asiakkaan kanssa. Yhden asiakastapaamisen aikana myyja voi saada myy-

dyksi tuotteen asiakkaalle. (Alanen ym. 2005: 65.)



Myyntitoiminnan mallintamisen parantaminen auttaa erilaisia myyntitilanteita. |hmisen
kaytosta ei kuitenkaan voida mallintaa, joten tapahtumakulkua ei voida taysin ennustaa.
Myyntiprosesseja on erilaisia, ja myyjan on osattava erilaisia toimenpiteita. Ostotapah-
tumasta myyja nékee vain osan. Asiakas voi kilpailuttaa tarjouksen, eikd myyja tieda,
millaisia tarjouksia asiakas saa. Jos asiakas uskoo ja luottaa myyjaan, saa myyja
yleensa kaupan asiakkaan kanssa. Asiakkaalle pitad my6s kertoa tuotteen mahdolliset
riskit, jotta myyjan ja asiakkaan luottamus sdilyy varsinkin pitkalla aikavalilla. Asiakas

haluaa huippuhalvalla todella hyvaa tuotetta. (Alanen ym. 2005: 66.)

Myyntiprosessissa on nelja vaihetta. Ensimmaiseksi myyjan ja asiakkaan vélille pitaa
saada luottamus. liman luottamusta ei ole yhteisty6ta. Myyjan on vakuutettava asiakas
siitd, ettd han on luotettava yhteistydkumppani. Toinen vaihe on analyysi. Myyja keraa
oikeaa ja tarkead tietoa asiakkaalle. Myyjan kannattaa valita huolella lahestymistapa.
Myyjé voi perustaa strategiansa ja tavoitteensa vain oikeille tiedoille ja kuvauksille. Asia-
kas voi tuntea, ettei tarvitse tuotetta, eika asiakas valttaméatta huomaa tarpeitaan. Myyjan
pitda saada asiakas vakuuttuneeksi siitd, etta asiakas tarvitsee tuotetta. Kolmas vaihe
on ratkaisun luominen ja arviointi. Td&man vaiheen tarkoitus on saada asiakas huomaa-
maan ongelmansa ja sen, ettd myyjan ratkaisu on siihen oikea. Asiakas arvioi myyjan
ratkaisua, kun samalla punnitsee tarpeitaan ja ratkaisun mielekkyyttd. Neljas vaihe on
paatds, jossa asiakas tekee ratkaisun hankkimiseen tahtaavia paatoksia. Myyjan pitaa
edesauttaa asiakkaan paatésta siita, millaisia ongelmia, riskeja ja vaivaa paatoksente-

osta asiakkaalle seuraa. (Alanen ym. 2005: 67—68.)

3.2 Palvelun laatu

Laatu voidaan maaritella tuotteen laaduksi ja palvelusta saaduksi laaduksi. Tuotteen
laatu pystytaan pitdmaan ylla paremmin, koska siind on enemman nakyvia komponent-
teja kuin palvelun laadussa. Asiakkaan arvioidessa palvelun laatua, vuorovaikutus asi-
akkaan ja myyjan kesken on yksi tarkeimmistéa arvostelukohteista. Asiakkaat vertaavat
tuttavien kanssa kokemuksiaan ja yrityksen antamia mielikuvia tuotteesta tai palvelusta.
Myds informaatio ja ennakkokasitys seka maksettu hinta vaikuttavat asiakkaan mielipi-
teisiin. Ihmisten kasitys laadukkaasta tuotteesta on erilainen, koska ihmiset ostavat myos
mielikuvia tuotteen lisaksi. Se, mita yritys tekee asiakkaalle, on teknista laatua, ja se,

miten asiakas saa palvelun, on toiminnallista laatua, ja ndma kaksi muodostavat kasityk-



sen palvelun laadusta. Yrityksen tai palvelutuotteen imago voi vaikuttaa myos ennakko-
kasityksena laatuun. Pienet poikkeamat annetaan helpommin anteeksi, kun imago on
hyva. Kokonaislaatuun vaikuttaa se, minkalaiset odotukset asiakkaalla on etukateen pal-
velusta. Asiakkaan odotukset ja odotettu laatu ovat ennakkoké&sitys palvelun laadusta.
Asiakkaalla on kasitys siité, milloin palvelu on riittdvaa, millainen palvelu on ihanteellista
ja mita on palvelu parhaimmillaan. Asiakkaiden tyytyvaisyytta lisataan hyvalla laadulla,
joka tarkoittaa tuotteen virheettomyytta. (Ritvanen & Koivisto 2007: 163-165.)

Yrityksen tai tuotteen imago vaikuttaa koettuun palvelun laatuun. Huono imago vaikuttaa
heikentavasti, ja vastaavasti jos imago on hyva, annetaan pienet poikkeamat laadusta
helpommin anteeksi. Liian hyvan palvelun asiakas voi kokea epamiellyttavaksi, ja palve-
lukokemus voi muuttua negatiiviseksi. Tyytymatdn asiakas ei voi palauttaa palvelua toi-
sin kuin tuotetta. Siksi palvelun hintaan ja laatuun suhtaudutaan kriittisemmin. Palvelun
tasoon vaikuttavat asiakkaan tunteet ja mielialat. Asiakaspalvelijan mieliala heijastuu asi-
akkaisiin, eivatka huonot hetket saisi nékya asiakkaalle. (Pesonen ym. 2002: 46-50.)

Palvelun laadun l&htokohta on asiakkaan odotukset. Hinta vaikuttaa odotuksiin: mité kal-
limpi, sen suuremmat ovat odotukset. Kun asiakkaan kokemukset vastaavat odotuksia,
palvelun laatu koetaan hyvaksi. Kun asiakkaan odotukset ylitetd&n, palvelu voidaan ko-
kea erinomaiseksi. Jos yrityksen mainonta korostaa laatua, se lisda asiakkaan odotuk-
sia. (Pakkanen ym. 2013: 47.)

Tekniseen laatuun liittyvat koneet ja laitteet, toimintaymparistd seka tydntekijan tiedot,
taidot, asiantuntevuus ja osaaminen. Tekniseen laatuun kuuluu myés yrityksen palvelu-
ymparisto ja toimivuus, jonka asiakas kohtaa tullessaan yritykseen. Toiminnalliseen laa-
tuun liittyvat tydntekijoiden itsetunto, ammattiylpeys ja asiakaspalvelutaidot, tyontekijoi-
den kayttaytyminen, innostuneisuus, aktiivisuus ja vuorovaikutus. Muut asiakkaat ja hei-

dan toimintansa ovat myds toiminnallista laatua. (Pakkanen ym. 2013: 47.)

3.3 Asiakkaan huomiot palveluprosessissa

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat ne seikat, joihin asiakas kiinnittdd huomiota palve-
lussa. Ensimmaiseksi kun asiakas astuu yritykseen, han kiinnittdd huomiota ensivaiku-

telmaan. Asiakas arvioi yleisen siisteyden ja jarjestyksen sekd opasteet. Seuraavaksi



asiakas kiinnittdd huomiota odotusaikaan, kuinka kauan menee siihen, etta asiakas al-
kaa saada palvelua. Palvelun asiantuntevuuteen kiinnitetddn huomiota, asiakaspalvelija,
joka tuntee tuotteen ja palvelut, antaa hyvad palvelua. Palvelun ystavallisyys on yksi
tarkeimmista vaikuttavista asioista; asiakas huomaa heti, jos palvelu ei ole ystavallista.
Tilojen ja palveluympariston viihtyvyys on kokonaisuus, johon kiinnitetadn huomiota en-
sivaikutelman lisdksi. My0s tietojarjestelmien sujuvuuteen ja luvattujen toimitusaikojen
pitavyyteen kiinnitetdan huomiota. (Hokkanen ym. 2011: 331-332.)

3.4 Hankala asiakas

Hankalan asiakkaan kanssa kannattaa sailyttdd maltti. Asiakkaan ongelma on asiakas-
palvelijan ongelma, ja asiakaspalvelijan tehtava on ratkaista ongelma. Yhteistyossa asi-
akkaan kanssa ongelman ratkaisu onnistuu parhaiten, vaikka asiakas olisi kuinka han-
kala tahansa. Aktiivisesti kyselemalld, kuuntelemalla, joustamalla, kayttdamalla luovuutta
asiakaspalvelija pystyy antamaan asiakkaalle vaihtoehtoja. Pahinta, mité voi tehd&, on
menettaa malttinsa asiakkaan edessa. Hankalan asiakkaan kohtaaminen vaatii sopeu-
tumista ja paineen kestamista. Asiakaspalvelijana tyontekija edustaa organisaatiota ja
monestikaan asiaan ei liity mitdan henkilokohtaista. Oleellisinta ongelmatilanteissa ja
hankalien asiakkaiden kasittelyssa on jarjestelykyky, anteeksipyyntd, kiittaminen ja kyky

lahestya loukkaavia asiakkaita. (Hamaéalainen 1999: 155-157.)

Loukkaavan asiakkaan tavoite on masentaa asiakaspalvelija ja saada hanet vastahyok-
kaykseen. Asiakaspalvelijan ei kuitenkaan kannata reagoida asiakkaan piikittelyyn vaan
ottaa vahan etaisyytta. Ammattitaidollaan asiakaspalvelija kykenee hoitamaan hankalan
asiakkaan tarpeet. Loukkaavan asiakkaan mielipahaa ei kannata ottaa henkilékohtai-
sesti, ndin on helpompaa sailyttaa rauhallisuus. Kun asiakaspalvelija pysyy rauhallisena,
asiakkaan taistelumieliala laantuu todennékdisemmin. Asiakaspalvelijan kannattaa pa-
hoitella tilannetta ja kysya, miten voin auttaa. Asiakaspalvelijan tulee olla ystavallinen
asiakasta kohtaan ja jattdd huomioimatta epaasialliset huomautukset. Henkilékohtaisia
loukkauksia ja pelottelua ei tarvitse sietda. Tassa tilanteessa asiakaspalvelija voi tehda
asiakkaalle selvéaksi, ettd jos han ei muuta tyyliaan, loppuu hanen palvelemisensa. Asia-
kaspalvelija voi kertoa haluavansa auttaa ja korjata mahdolliset vahingot. Jos asiakas
jatkaa epaasiallista kaytdsta ja asiakaspalvelija joutuu lopettamaan hanen palvelunsa,
asiakaspalvelijan kannattaa kertoa esimiehelleen, koska tallainen asiakas tekee sen kui-

tenkin asiakaspalvelijan puolesta. (Hamalainen 1999: 167-168.)



Hankalan asiakkaan tilanteen hallintaan on kuusi keinoa. Jos asiakaspalvelija on fyysi-
sesti isompi kuin asiakas, tdma voi jo aiheuttaa taisteluhalun asiakkaalle. Asiakaspalve-
lijan kannattaa kayda istumaan, jos voi, mielelld&n samalla tasolle kuin asiakas. Jos ta-
han ei ole mahdollisuutta, kannattaa ottaa askel taaksepain, nain asiakaspalvelija nayt-
taa pienemmalta ja asiakaspalvelija on hieman kauempana. Aanen savyn pitdminen nor-
maalilla tasolla saa kiihtyneen asiakkaan laskemaan oman &&nen sévynsa nopeammin
normaalille tasolle. Nain asiakaspalvelija valttaa tilannetta, jossa kdydaan huutamaan
kilpaa. Jotkut takertuvat vahapatdisiin pikkuseikkoihin, ja asiakas saattaa yrittaa testata
asiakaspalvelijan ammatillista tietamysta erityiskysymysten osalta. Asiakas on hyva yrit-
taa saada kertomaan tietonsa néaista erikoisuuksista, ja jos asiakas tietaa jotain merkit-
tavaa, asiakaspalvelijan kannattaa olla asiakkaan kanssaan samaa mielta ja kiittaa saa-
mastaan informaatiosta. Asiakas saattaa vaheksya ja asettaa tuotteen ja asiakaspalve-
lijan tiedot kilpailijoiden ja omien kayttoétottumustensa alapuolelle. Téllaisia keskusteluja
on hyva valttaa ja sivuttaa ne. Jotkut kayttavat vahattelevia nimityksia kuten: "Mita tytto-
nen tietda?” Kannattaa yleensa huomauttaa asiallisella kommentilla esimerkiksi: "An-
teeksi, tarkoititko minua?” Jos tama ei auta, asiakaspalvelija voi lahtea leikkiin mukaan,
mutta kannattaa olla varma, ettei asiakaspalvelija ole ymmartanyt asiakasta véaarin. Toi-
sen paalle puhuminen on hankalille asiakkaille yleista. Tehokkainta on vastata tdhan
hiljaisuudella. Kun saat suunvuoron, vaihda puheenaihe johonkin taysin ep&olennai-
seen. Usein tama johtaa siihen, etté asiakas hammastyy. Nyt asiakaspalvelija voi puhua
itse asiasta, koska asiakaspalvelija on saanut puheenvuoron. (Hamalainen 1999: 168—
170.)

4 Huoltoprosessi

Tassa luvussa tarkastellaan huoltoprosessia aina ajanvarauksesta asiakaskaynnin jalki-
seurantaan. Luvussa kaydaan lapi ajanvaraustavat, valmistelevat tyot, auton vastaan-
otossa tapahtuvat asiat. Lisdksi kerrotaan, mitd huomioidaan, kun tehdéaén huoltotyt ja
luovutetaan auto asiakkaalle seka kuinka asiakkaaseen otetaan yhteytta huoltok&ynnin

jalkeen.



4.1 Ajanvaraus

Ajan voi varata puhelimitse, jolloin asiakkaan kanssa voidaan kdyda yhdessa lapi huol-
toon ja korjaukseen liittyvat asiat yksityiskohtaisesti lapi. Ajan voi myds varata LansiAu-
ton kotisivuilla e-service-varauksella, joka tulee hallintachjelmaan. Asiakas voi kayttaa
my06s verkkoajanvarausta, josta han valitsee tarvittavan huollon tai korjauksen ja josta
huoltoneuvoja saa tiedon séhkdpostiin ja varaa huollon haluttuun paivaan ja aikaan. Lan-
siAuton kotisivuilla ajan voi varata chat-keskustelussa, johon asiakas pystyy jattamaan
tarvittavat tiedot autosta ja omat yhteystietonsa. Chat-henkil® lahettaa nama tiedot sah-
kopostilla huoltoneuvaoijille, ja huoltoneuvoja ottaa asiakkaaseen yhteytta joko puheli-
mella tai sdahkopostilla. Ajan voi myds varata paikan paalla, jolloin asiakas paasee hen-
kilokohtaisesti keskustelemaan henkilokunnan kanssa autosta ja mahdollisesti koeaja-
maan autoa vikojen havaitsemiseksi. Ajanvarauksessa varmistetaan auton ja asiakkaan
tiedot. Liséksi tarkastetaan mahdolliset korjaamokampanijat ja varataan niille lisaa aikaa.
Myds huoltohistoria kaydaan lapi ja sen perusteella tehdaan huoltopaketti. Asiakkaalle
annetaan pyydettaessa kustannusarvio ja varataan huoltoaika. Lisaksi kysytaan, halu-
aako asiakas huollon yhteydessa ennakkotarkastuksen tehtavaksi, jolloin asiakas paa-
see itse katsomaan autoa yhdessa huoltoneuvojan kanssa, ja kysytdan haluaako asia-
kas autolleen paaltapesun, joka kuuluu Audi-huoltoon. Asiakkaalle tarjotaan myos

vuokra-autoa ja vaihtoehtoisia likkumispalveluja.

4.2 Valmistelevat tyot

Valmistelevissa toissé tilataan ja keratéd&n ennakkoon varaosat valmiiksi. Huoltoneuvojat
katsovat huoltotiedotteet, jotka sopivat vikaan tai korjaukseen ja huoltoneuvojat kirjaavat
ne tydmaaraykseen ylos asentajia varten. Samalla varmistetaan oikeat tyovaiheet, vara-
taan riittdvasti huoltoaikaa ja suunnitellaan asentajien péaiva tehokkaasti. Tarvittaessa

liImoitetaan asiakkaalle ongelmasta ja siirretddn huoltoaikaa.



4.3 Auton vastaanotto

Asiakas tuo auton huoltoon tai korjaukseen, jolloin huoltoneuvoja varmistaa, etta asia-
kastiedot ovat oikein. Lisaksi kaydaan lapi tydmaarays sovituista toista ja tarvittaessa
lisataan asiakkaan toiveiden mukaan mahdolliset lisaty6t. Sovitaan valmistumisaika tai
miten valmistumisesta ilmoitetaan asiakkaalle. Selvitetaan, miten asiakas tavoitetaan
huollon aikana. Asiakkaalta pyydetaan allekirjoitus tyomaaraykseen ja hénelle annetaan
kopio tydmaarayksestd. Samalla selvitetddn maksuehdot. Ennakkotarkastus tehdaan
huoltoneuvojan kanssa, jos asiakas on halunnut sen huollon yhteydesséa. Sen jalkeen
luovutetaan mahdollinen sijaisauto tai annetaan muu liikkumispalvelu asiakkaalle. Muita
likkumispalveluita ovat taksikortit seka asiakkaan nouto- ja palautuspalvelu, minka li-

saksi asiakas saa halutessaan polkupyoran ilmaiseksi lainaan.

4.4  Huoltotoimenpide

Ensimmaiseksi merkitdan auton matkamittarin lukema tydmaaraykseen. Kaikki merkityt
tyot tehddan ja kuitataan ne tehdyiksi. Tydssa kaytetdan ajan tasalla olevia huolto- ja
korjausohjeita. Asentaja kirjoittaa huomatut viat tydmaaraykseen, yhdessa asiakkaan
kanssa sovitut tyot tehdaan samalla kertaa, ja huoltoneuvoja antaa sellaisista lisatoista,
joita ei tehty talla huoltokaynnilld, kustannusarvion. Autolle suoritetaan riittdva koeajo ja
huollon lopuksi kaytetddn auto pesussa. Koeajon jalkeen tydmaaraykseen merkitaan
matkamittarin lukema ja paikka, johon auto on pysakoéity. Asentaja kertoo tyonjohtajalle
huomatut lisatyot, joita ei ole voitu tehda samalla kertaa. Sen jalkeen asiakkaalle ilmoi-

tetaan auton valmistumisesta.

4.5 Auton luovuttaminen

Huoltoneuvoja kirjaa asentajien huomiot ja tarkastaa tyémaarayksen tehdyt tyot. Lisaksi
vastaanotetaan mahdollinen sijaisauto. Asiakkaan kanssa kaydaan lapi huoltoseloste tai
korjausty6t. Selvitetdan lasku tai kateiskuitti yksityiskohtaisesti ja mahdolliset huollon
huomiot. Tarvittavalle korjaukselle annetaan kustannusarvio ja tarvittaessa varataan

uusi aika. Lopuksi kysytaan, oliko asiakas tyytyvainen palveluun.



4.6 Jalkiseuranta

Korjaamokaynnin jalkeen viikon sisédlla otetaan yhteytta asiakkaaseen, autoliikkeen
omalla asiakastyytyvaisyystekstiviestikyselylla, jota ei kaytetty tdssa insin6oritydssa. Asi-
akkaaseen otetaan yhteyttd maahantuonnin CSS (Customer satisfaction survey) -haas-
tattelulla, joka lahetetaan asiakkaalle sdhkopostitse. N&in varmistetaan, etta asiakas on
tyytyvainen tehtyyn tyohon. Kuukausittain laaditaan raportti ja tiedotetaan tuloksista hen-
kilokunnalle. Reklamaatioihin reagoidaan nopeasti, korjataan mahdolliset virheet aikai-
sessa vaiheessa ja ndin saadaan mahdollisesti tyytymattoméat asiakkaat tyytyvaiseksi.
Audin maahantuonnin CSS-haastattelussa kysytéaéan liikkumispalveluiden tarjonnasta ja
kaytosta, asiakkaan kohtelusta, hintainformaatiosta ja kommunikoinnista, kuinka proses-
sit toimivat, seka siitd, joutuiko asiakas tulemaan saman vian takia uudestaan korjaa-
molle. Tassa insin6oritydssa kaytettiin 12 kuukauden CSS-haastattelun tuloksia. Kyse-

lyyn vastasi asiakkaista noin 160 henkil6a.

5 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset ja parannusehdotukset

5.1 Liikkumispalvelu

Liikkumispalvelussa voi valita sijaisauton, nouto-palautuspalvelun tai muiden liikkumis-
vaihtoehtojen kaytdn. Audin maahantuonnin CSS-haastattelussa asiakkailta kysyttiin
huolto- tai korjauskéaynnin jalkeen liikkumispalveluiden tarjoamisesta, kaytosta ja sijais-
auton merkista. Liitteessa 1 on prosenttitaulukot siité, kuinka monelle vastaajista ei tar-
jottu mitaan naista vaihtoehdoista, kuinka moni kyselyyn vastanneista olisi toivonut, etta
olisi tarjottu muita liikkumisvaihtoehtoja ja kuinka moni kyselyyn vastanneista kaytti si-
jaisautoa tai vuokra-autoa. Liitteessé 1 on prosenttitaulukko siita, kuinka monella kyse-
lyyn vastanneista oli Audi-merkkinen sijaisauto. Kritiikkia tuli sijaisautosta, likkuvuuden

varmistamisesta ja vaihtoehtoisista likkumismuodoista.

Parannusehdotuksena olisi, ettd jokaiselle asiakkaalle tarjottaisiin sijaisautoa ja muita
likkumisvaihtoehtoja. Nain saataisiin likkumispalvelun tarjonta maan parhaimpien jouk-
koon ja asiakkaat olisivat tietoisia myds muista liikkumisvaihtoehdoista. Muita liikkumis-

palveluja voi tarjota, kun asiakas tuo auton huoltoon, ja néin varmistetaan, ettd asiakas
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paasee liikkumaan tarpeen mukaan huollon tai korjauksen aikana. Audi-asiakkaat arvos-
tavat sita, etta sijaisauto on Audi-merkkinen, ja suotavaa olisikin, ettd asiakkaille on tar-
jota Audi-merkkinen sijaisauto. Liikkumispalveluiden tarjoaminen parantaa kokonaistyy-
tyvaisyytta, koska asiakas tuntee, etté liikkuminen huollon tai korjauksen aikana on var-

mistettu.

Liikkumisturvan kautta saa sijaisauton maksutta viideksi paivaksi, kun auto on hinattu
korjaamolle. Jos autoa ei saada kuntoon viiden paivan aikana, asiakas joutuu siité eteen-
pain maksamaan sijaisauton. Parannuksena tahan voisi sijaisauton antaa alennettuun
hintaan muutamaksi paivaksi, jos huoltojonot ovat venyneet pitkiksi tai varaosien saata-
vuus viivastyy. Tama parantaisi kokonaistyytyvaisyytta ja asiakkaat jatkaisivat helpom-

min vuokra-auton kayttoa.

5.2 Asiakkaan kohtelu

Palvelun laatu on yksi tarkeimmista, koska asiakkaat eivat néae tuotteen laatuun tehtyja
korjauksia autoalalla. He ostavat mielikuvia tuotteeseen, mutta palvelun he saavat konk-
reettisesti. Audin maahantuonnin CSS-haastattelussa kysyttiin seuraavaksi asiakkailta
heidan kohtelustaan. Liitteessa 1 on prosenttitaulukot siita, kuinka moni kyselyyn vas-
tanneista oli tyytyvadinen kaiken kaikkiaan huollossa saamiinsa palveluihin, kuinka moni
kyselyyn vastanneista oli tyytyméattémia tai melko tyytymattémia asiakkaita seka kuinka
moni kyselyyn vastanneista oli melko tyytyvaisia, hyvin tyytyvaisia tai erittain tyytyvaisia
ja kuinka moni kyselyyn vastanneista ei ollenkaan tyytyvaisia tai ei kovin tyytyvaisia. Yk-
sildllisen kohtelun pisteet n&dhdaan liitteessé 1. Kritiikkid saivat henkilokunnan ystavalli-
syys, henkilokunnan osaaminen ja tekninen tuntemus, huolien ja toiveiden tayttaminen,

lupausten pitaminen, asiakaskohtelu, tervehtiminen ja vastaanotto.

Seuraavilla keinoilla voi saada asiakkaan olemaan tyytyvainen saamaansa palveluun:
Asiakaspalvelija on ystavéllinen asiakasta kohtaan. Han ottaa asiakkaan ongelman
omaksi ja ratkoo sita yhdessa asiakkaan kanssa. Asiakaspalvelija kohtelee asiakasta
niin kuin haluaisi, etté itsed kohdeltavan ja olemalla oma itsensé. Pienilla sanoilla, kuten
paivaa, kiitos, ole hyva ja nakemiin, on paljon merkitysta. Kun asiakas on saamansa
palveluun tyytyvainen, han palaa todenndkodisemmin uudestaan liikkeeseen. Korjaamo-
ka&ynnin lopuksi loppuhaastatteluna kysytaan, oliko asiakas tyytyvainen saamiinsa pal-

veluihin. Tata kysymysta kysyttiin vain osalle tutkimukseen vastanneista. Olisi tarke&a
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painottaa asiakkaalle, ettd tdm& on loppuhaastattelu, koska usein vain kysytdan, etta
olitko tyytyvainen paivan palveluksiin, eikd asiakas osaa ymmartaa téaté loppuhaastatte-
luksi.

5.3 Hintainformaatio ja kommunikaatio

Kommunikaation pitaa toimia asiakkaan ja korjaamon henkildkunnan valilla. On tarkeaa
tiedottaa tarpeellisista tdista ja kustannusarviosta. CSS-haastattelussa asiakkailta kysyt-
tiin hintainformaation saannista ja kommunikaatiosta. Liitteessa 1 on prosenttitaulukot
siitd, kuinka suuri maara asiakaista oli tyytymattomia asiakkaiden saamaansa selvityk-
seen tarpeellisista téista ennen huoltoa tai korjausta. Toiden tai laskun selvittdmiseen
toiden valmistuttua asiakkaan kanssa liitteessa 1 ndhdaan kyselyyn vastanneiden asi-
akkaiden tyytymattomyys. Asiakkaat antoivat kritiikkia tehtyjen tdiden selvittamisesta ja
yleisesta tiedottamisesta — hinta oli heidan mielestaan lilan korkea — ja kustannusten
tiedottamisesta. Tahan parannuksena voisi olla se, etta kustannusarvio annettaisiin kai-
kille, vaikka sita ei pyydettaisi. Tydmaarays ja lasku kannattaa kayda huolella 1api asiak-
kaan kanssa. Tulevista korjauksista annettaisiin kustannusarvio asiakkaalle. Nain asiak-
kaalle ei jaa epaselvyyksia tulevista toista eika tehdyista toista ja niiden hinnoista.

5.4 Prosessit

Audi-asiakkaat ovat vaativia ja haluavat, etté prosessit sujuvat mutkattomasti. Asiakkaat
kiinnittavat huomioita tilan siisteyteen, odotusaikoihin ja ajanvarauksen toimivuuteen.
Asiakkailta kysyttiin CSS-haastattelussa prosesseista ja niiden toimivuudesta. Liitteessé
1 on prosenttitaulukot siita, kuinka suuri maara asiakkaista oli tyytymattomia prosessei-
hin, kuten ajanvaraus, odotusajat, tydn valmistumispaiva ja korjauksen kesto. Kritiikkia
saivat aikataulun pitdminen, odotusajat ja oloajan kesto korjaamolla, tavoitettavuus pu-
helimella, henkilokunnan riittamattomyys, se, ettei valmistumispaiva ei pitanyt, korjaa-
mon sisdinen kommunikaatio, se, ettei asiakasta ei informoitu valmistumisajankohdasta

tai lisatdista, ja auton yleiskunto.

Ruuhka-aikoina eli aamulla, kun asiakkaat tuovat autoja, ja iltapaivalla, kun he hakevat
autoja, olisi tarkead, etta palvelu sujuisi mutkattomasti. Riittdva henkilokunnan méaara

naina aikoina varmistaisi mutkattoman palvelun ja odotusajat eivat olisi pitkat. Asiakkaat
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ovat tottuneet hoitamaan ajanvarauksen puhelimella, mutta e-service varausta kannat-
taa markkinoida. Asiakkaat olisivat siten tietoisia tasta kaytdnnosta ja kayttaisivat tata
palvelua enemman, jolloin puhelimen ruuhkat helpottuisivat. E-service-varaukseen olisi
hyva lisata vaihtoehdot ennakkotarkastuksesta selityksineen, pesusta ja sijaisauton va-
rauksesta; nain huoltoneuvojan ei tarvitsisi endé soittaa asiakkaalle kysyédkseen naita
asioita. Mahdollisista auton vioista olisi huoltoa varattaessa hyvéa kysya asiakkaalta, jol-
loin huoltoaika olisi tarpeeksi pitkd myos vianetsinnélle. Huollon tai korjauksen valmistu-
misen viivastymisesté on informoitava asiakasta ajoissa. Lisatdista on annettava kustan-
nusarvio ja pyydettava asiakkaan lupa toihin. Auton pitaa olla siisti, kun asiakas hakee
sen, asentajien tehtava on jattdd autot vahintaan yhta siistiksi kuin tuotaessa, Audi-huol-

toon kuuluu paaltapesu, joka olisi hyva tehda huollon lopuksi.

5.5 Uusintakorjaukset

Audi-asiakkaat ovat yleensa hyvin vaativia, silla he ovat ostaneet laadukkaan mieliku-
van. He ostavat myods laadukkaan mielikuvan korjauksesta. Uusintakorjaukset ovat yksi
syy huonoon asiakastyytyvaisyyteen. Asiakkailta kysyttiin CSS-haastattelussa sita, jou-
tuiko asiakas viem&aan saman vian takia auton uudestaan korjaamolle. Liitteessa 1 on
prosenttitaulukko kyselyyn vastanneiden uusintakorjauksista, kuinka moni kyselyyn vas-
tanneiden viimeisin korjaamokaynti aiheutui virheellisesta tai puutteellisesta tydsuorituk-
sesta seka kuinka moni kyselyyn vastanneista kdvi samassa huoltoliikkeessa ja kuinka
moni kyselyyn vastanneista joutui menemaan korjaamolle viela uudestaan virheellisen
tai puutteellisen tydsuorituksen takia. Syita tuleviin uusintakayntiin olivat seuraavat: vi-
kaa ei korjattu tai se korjattiin vain osittain, varaosat puuttuivat, vikaa ei |6ydetty, kor-
jaamo aiheutti vahinkoa, korjaamo teki tydvirheen, ja korjaus siirrettiin tehtavaksi myo-

hemmin korjaamosta johtuvista syista.

Suurin syy uusintakorjauksiin on varaosien puuttuminen. Huoltoneuvojan tehtava on an-
taa varaosien henkilokunnalle tilattavaksi osat. Aikavaraus korjaukseen kannattaa varata
tarpeeksi kauas, kun varaosa jaa tehdastilaukseen. Varaosan jalkitoimituksessa ei aina
ole toimituspaivamaaraa. Tassa tilanteessa voisi ottaa kaytantdon sen, etta soitettaisiin
asiakkaalle aika, kun tiedetdan, milloin varaosa on tulossa tai tullut. Vikojen etsimiseen
kannattaa varata tarpeeksi aikaa ja oikea asentaja, koska ndin ei tulisi niin paljon virheel-
lisi& diagnooseja. Autossa voi olla useampia vikoja, joita kaikkia ei valttamatta huomata

kerralla. Tama aiheuttaa uusintakéynteja, joten asentajan kannattaa kiinnittd& huomiota
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kaikkiin vikoihin. Korjausohjeiden seuraaminen ja asentajien ammattitaidon pitaminen

ajan tasalla vahentavat tyovirheita.

6 Huoltohenkiléston ja varaosien henkilokunnan yhteistydn parantami-
nen

6.1 Hyvaa ja huonoa yhteistyossa

Yhteistyon parantaminen henkilokunnan valilla parantaa asiakastyytyvaisyytta, kun si-
sdiset prosessit toimivat ajanvarauksesta aina auton luovuttamiseen saakka. Naissa pro-
sesseissa on monta henkilokunnan jasentd mukana, huoltoneuvojia, varaosien henkilt-
kunta ja asentajat. Haastattelin henkilbkunnan saadakseni vastauksia siitéa, minkalaista
yhteistyo on. Liitteena 2 on kysymyslista. Yhteistydssa huoltoneuvojien ja varaosien hen-
kilokunnan valilla koettiin hyvaksi tiedon jakaminen, aktiivisuus yhteistyfssa ja yhteis-
henki. Asentajien ja huoltoneuvojien yhteistydssa kommunikaatio toimii, sovitut tyot tule-
vat tehtya, asentajat ilmoittavat paremmin lisatoista tai aikataulun venymisesta kuin ai-
kaisemmin ja huoltoneuvojat tarvittaessa osaavat suunnitella paivan uusiksi nopeasti
asentajien tdiden osalta, asentajat ndkevat tydpaivan suunnittelun tdiden osalta, jolloin
ei tarvitse kysya valttamatta huoltoneuvoijilta tdista. Asentajien ja varaosien henkildokun-
nan yhteistydssa asentajia palvellaan hyvin ja varaosat on suurimmaksi osaksi ennak-

kokeratty.

Huoltoneuvojien ja varaosien henkilokunnan valilla huonoksi yhteistydssa koettiin, ettéa
tydtilaukset ovat epaselvia, ettei tiedeta mita pitéisi tilata, informaatiossa ja kommunikaa-
tiossa on puutteita, pyydettyja osia ei ole tilattu tai kaikkia tarvittavia osia ei ole tilattu, ei
iimoiteta, ettd osat jaavat jalkitoimitukseen tai toimiva varaosien ennakkokerdys muute-
taan huonompaan toimintatapaan. Huoltoneuvojien ja asentajien kesken koettiin huo-
noksi epaselvat tyomaaraykset ja se, etta ei kirjata tydmaaraykseen kuin lyhyesti asiak-
kaan kuvailema vika, vaikka asiakas kertoo melko pitkén kuvauksen viasta. Kun tydt ovat
valmistuneet, niin lisatédén sitten vasta tyovaiheet lisatoille ja huoltoneuvojien on vaikea
antaa palautetta asentajille. Huoltoneuvojat eivéat kysele auton tydvaiheista tai valmistu-
misesta ajallaan. Asentajien mielesta huoltoneuvojat varaavat liian vahan aikaa tyolle tai

lian paljon aikaa tyoélle. Asentajien ja varaosien henkilékunnan valilla huonoksi koettiin
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se, ettd varaosat on kerétty vaaraan paikkaan, osia ei ole ennakkokeratty, on tilattu vaara

osa tai varaosia ei ole tilattu.

6.2 Parannettavaa ja kehitettavaa yhteistytssa

Varaosien henkilékunta ehdotti seuraavia parannusehdotuksia huonoon yhteistyéhon:
laadittaisiin selkeammat tyotilaukset ja kerrottaisiin henkilokohtaisesti muutoksesta tai
peruuntuneesta tyottilauksesta, jotta voitaisiin reagoida tarvittaviin varaosiin tai varaosien
palautuksiin. Varaosien tilauksiin ja ennakkokeraykseen kehitettdisiin toimiva jarjes-
telm&. Huoltoneuvojien ehdotukset olivat seuraavat: tiedonkulku paremmaksi koko hen-
kilokunnan kohdalla, oikeiden téiden varaaminen oikeille asentajille, varaosien tilaukset
ajallaan ja ennakkovalmistelujen tekeminen tdihin, ilmoitus ajoissa ennen kuin auto tulee
korjaamolle, kun varaosat puuttuvat tai ne ovat vaarat. Liséksi ehdotettiin tiedonkulun
parantamista huoltoneuvojien ja varaosien henkildkunnan vélilla. Asentajat ehdottivat
tydmaaraimien kirjoittamista selkeasti sek& keskustelua huoltoneuvojien ja asentajien
valilla siita, kuinka kauan pitaa varata aikaa toille, jotka ovat haastavia. Huoltoneuvojien

pitaisi olla aktiivisempia asentajia kohtaan.

Omat parannusehdotukset olisivat seuraavat: Ei jatkettaisi tyomaarayksia, vaan tehtai-
siin diagnosointikaynnin jalkeen uusi tydmaarays, jolloin tydmaaraykset olisivat selke-
ampia. Asentajien pitaisi olla aktiivisempia ilmoittamaan tyén ongelmista ajoissa, jolloin
huoltoneuvojat voisivat suunnitella ty6paivan uusiksi mahdollisimman nopeasti kyseisen
asentajan kohdalla ja ilmoittaa tarvittaessa ongelmasta asiakkaalle. Huoltoneuvojien pi-
taisi kdyda myods asentajilta kyselemassa aktiivisemmin tydsta ja siihen liittyvista ongel-
mista, jolloin pystyttaisiin reagoimaan nopeasti tydpaivan suunnitteluun. Tyomaarayksille
tulisi kirjata tyOvaiheet oikein ja lisatdiden tyovaiheet tehd& ennen kuin asentaja aloittaa
tyon, niin ettd asentaja tietda, mitka lisatyot tehddan. Kun varaosien henkilokunta ei
tieda, mitd osia pitaisi tilata, kysyttaisiin asentajalta tai huoltoneuvojilta tarkempia tietoja,

jolloin ei tulisi vaarin tilattuja osia.

Kehitettavaa yhteistydssa olisi varaosahenkilokunnan mielesta varaston logistiikassa,
vastuunkannossa tekemisistd seka tiedonjaossa. Yhdessa pitdisi sopia yhteiset peli-

saannot. Huoltoneuvojien mielesta kehitettavaa olisi tiedonkulussa henkildkohtaiseen
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sahkopostiin. Tyomaarayksen selkeys ja puhtaaksikirjoitus seka tydvaiheet pitéisi olla
kohdallaan. Maksujarjestely pitaisi merkita tyomaaraykseen. Jos kaikki asiat merkattai-
siin tydomaaraykseen, kuka tahansa voisi tehda tyon tai luovuttaa auton asiakkaalle ky-
symatté asiaa toiselta tyontekijalta. Asentajien pitéaisi kirjoittaa selkeéasti, mita on tehty tai
vaihdettu ja mik& autossa on vikana. Toista tyonjohtajaa informoitaisiin, kun hanen ryh-
maéansa kuuluvan asentajan tyd on tullut, jolloin huoltoneuvoja pystyy paremmin kontrol-
loimaan tyétilannetta. Kun varaosia ei ole tullut, on tehtava ilmoitus aikaisemmin huolto-
neuvojille, jos mahdollista; ndin asiakas ei toisi turhaan autoaan korjaamolle. Pitaisi valita
vastuuhenkil® varaosien henkildkunnasta, joka ilmoittaa osien puuttumisesta ja ilmoittaa
siitd eteenpadin asiaa hoitaneelle huoltoneuvojalle. Asentajat kehittaisivat tydmaarayk-
sien selkeyttd ja huoltoneuvojien pitaisi enemman kayttdd huoltoteknistd kasikirjaa.
Huoltoneuvojat kertoisivat kokonaisuudessaan asiakkaan viankuvauksen suullisesti tai
kirjallisesti eika vain muutamalla sanalla. Asentajat tekisivat enemman koeajoja asiak-
kaiden kanssa vian selvittamiseksi. Liséksi varattaisiin oikeat tyot oikeille asentajille ja

kysyttaisiin tydnkestosta asentajilta.

Omat kehitysideani olisivat seuraavat: kyseltdisiin asiakkaalta enemman viasta ja nain
saataisiin asentaja paikallistamaan vika helpommin. Esimerkiksi alustan vioista vai-
keissa tapauksissa pyydettaisiin myods asentaja kuuntelemaan asiakkaan kertomusta
viasta ja asentaja voisi kdyda myds tarvittaessa koeajolla asiakkaan kanssa. Varaosien
henkilbkunnasta valittaisiin vastuuhenkild, joka seuraa jalkitoimituksessa olevia varaosia
ja tiedottaa niista asiaa hoitaneelle huoltoneuvojalle. Kun varaosan saapumispaivasta ei
ole tietoa, tahan voisi kehittdd niin sanotun soittolaatikon, eli asiakkaalle soitetaan, kun
osa on tullut. Tata valvoisi varaosien henkilokunta ja tiedottaisi naista huoltoneuvojille,
jotka sitten varaavat asiakkaalle ajan. Varaosien ennakkokeréyshyllyt voisi jarjestaé vii-
konpéaivien mukaan, koska asentajan olisi ehkd helpompi etsia autoon kuuluvat osat talla

tavalla.

7 Yhteenveto

Taman opinnaytetyon tarkoitus oli parantaa asiakastyytyvaisyytta LansiAuto Lappeen-
rannan toimipisteessa Audi-merkin kohdalla. Tyon teoriaosuudessa tarkastellaan myyn-

tiprosessia, palvelun laatua, asiakkaan palveluprosessissa huomioimia asioita ja hanka-
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laa asiakasta. Audin maahantuonnin CSS-haastattelun tutkimustuloksia kaytettiin asia-
kastyytyvaisyyden huonon tason selvittdmiseen. Etsin CSS-haastattelun tuloksista on-
gelmakohdat, ja tein parannusehdotuksia asiakastyytyvaisyyden parantamiseen. Huol-
tohenkilston ja varaosien yhteistyon parantaminen oli tyon tilaajan toivomuksesta kasit-
telyssd. Kun henkilékunnan yhteisty6 toimii, niin asiakastyytyvaisyys paranee. Tata var-
ten haastattelin henkilokunnan saadakseni vastauksia siita, miké yhteistydssa on hyvaa
ja huonoa. Esitin my6s omat parannusehdotukseni ja kehittdmisideani yhteistyon paran-

tamiseen.
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Kysymyslista

Mika yhteistydssa on hyvaa?

Mika yhteistydssa on huonoa?

Miten yhteisty6ta voitaisiin parantaa?
Miten yhteistyota voitaisiin kehittda?
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