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Yritys, jolle tutkimus tehtiin, karsii tyytymattomista asiakkaista. Tarkoitus oli sel-
vittaa, mitka asiat vaikuttavat asiakkaiden tyytyvaisyyteen. Tutkimuksen avulla
selvitettiin, mita asioita ihmiset nykyaan arvostavat yrityksien tarjoamissa palve-
luissa. Naiden vaatimuksien perusteella lahdettiin kehittamaan yrityksen toimin-
taa seka samalla parantamaan asiakastyytyvaisyytta.

Asiakkaiden tyytyvaisyyden parantaminen taytyy lahtea liikkeelle organisaation
korkeimman johdon halusta seka heidan johtamistavoistaan. Johtajien tehtava-
keskeisen toiminnan kulttuuri taytyy saada muutettua asiakaskeskeiseksi koko
henkilostossa, jotta asiakkaiden tyytyvaisyys pystytaan varmistamaan. Asiakas-
keskeisella toiminnalla pyritaan ylittamaan asiakkaiden odotukset, jotta voittoisa
liketoiminta tulevaisuudessa olisi turvattu. Samalla varmistetaan jokaisen tehta-
van laadukas lopputulos.

Nykyaan yrityksilla on todella paljon kilpailijoita, joten suurin eroavaisuus heidan
valilleen tulee asiakaspalvelussa. Laadukkaalla asiakaspalvelulla saadaan luo-
tua etu kilpailijoihin seka pystytdan luomaan pitkia asiakassuhteita. Tyytyvaisten
asiakkaiden avulla organisaatio saa itselleen hyvan ja oikeudenmukaisen mai-
neen. Naiden asioiden avulla yrityksesta saadaan luotua entistakin kannatta-
vampi.
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The survey was conducted for a company whose customers are dissatisfied with
the service. The purpose of this was to find things which affect customer satis-
faction. The survey was used to find things that customers appreciate regarding
vehicle maintenance. The company's operations will be developed according to
the customers’ wishes. At the same time, customer satisfaction is improved.

Improving customer satisfaction must start from top management’s desires. This
is a really long process, so company managers also need to change the things
they respect. The task-oriented operations must be changed to customer-ori-
ented operations with the help of all personnel. This will strive to ensure the sat-
isfaction of all customers. Customer-oriented operations strive to exceed cus-
tomer expectations. At the same time, the high-quality result of each task is en-
sured. These will ensure customers’ work orders also in the future.

Today, companies have a lot of competitors, so the biggest difference between
them comes from customer service. High-quality customer service can create an
advantage over competitors and create long customer relationships. With the
help of satisfied customers, the organization can create a good and fair reputation
for itself. These things help a company make itself even more profitable.

Key words: companies, management, customer service, satisfaction
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyo on tehty Tampereella toimivalle autokorjaamolle. Kyseinen kor-
jaamo on pieni osa suurta kokonaisuutta, joten mahdolliset kehitysideat ovat
vaikeasti toteutettavissa koko organisaation tasolla ja aihetta tutkittiin pelkas-
taan Tampereen toimipisteessa. Kyseisessa organisaatiossa viime vuosien ta-
voite on ollut saada asiakastyytyvaisyytta parannettua, sen yleistyvan kilpailun

takia, joten aiheeksi valikoitui asiakaspalvelu ajoneuvojen huollossa.

Tutkimuksen tarkoituksena oli |I0ytaa keinoja, joilla korjaamo saisi asiakastyyty-
vaisyytta parannettua. Aihetta kasitellaan myos erilaisten johtamistapojen avulla
ja pohditaan niiden vaikutuksia asiakkaiden tyytyvaisyyteen. Opinnaytetyon
taustalla havainnollistetaan, mita asiakaskeskeisyyden saavuttaminen vaatii yri-
tyksen johdolta seka yksittaisilta henkiloilta. Asiakaskeskeisyytta kasitellaan yri-

tyksen tulevaisuuden kannalta seka yrityksen kilpailukyvykkyyden.

Aiheen laajuuden takia, sita jouduttiin pienentamaan huomattavasti. Tutkittua
asiaa on yritetty yksinkertaistaa, jotta lukijalle selviasi kokonaiskuva asiakaskes-
keisyydesta ja sen haastavuudesta. Opinnaytetyossa keskityttiin vain huollon
vastaanottopisteella tapahtuvaan asiakaspalveluun, koska muuten aihe olisi
kasvanut liilan suureksi ja sen tarkoitus asiakaspalvelun kehittamisesta olisi jaa-
nyt vastaavasti alhaiseksi, joten organisaation muita asiakaspalvelukanavia ei

otettu huomioon tutkimuksissa.

Asiakkaiden tyytyvaisyysmittauksien ohella yritettiin selvittaa, etta mita asioita
asiakkaat taman paivan korjaamolla arvostavat. Onko hinnalla kilpailu tdman

paivan liiketoiminnassa kannattavaa? Opinnaytetydssa pohdittiin myds asiak-
kaiden erilaisten vaatimusten tuomaa ongelmallisuutta seka yrityksen edusta-

mien ajoneuvomerkkien aiheuttamia velvollisuuksia ja ennakkoluuloja.



2 ORGANISAATIO

Organisaation toimiala on henkildautojen seka kevyiden moottoriajoneuvojen ja
niihin liittyvien oheistuotteiden vanhittaiskauppa. Tassa organisaatiossa tyosken-
teli vuoden 2018 lopussa 379 ihmista ympari Suomea (Kauppalehti). Paasaan-
toisesti kaikilla henkil6illa on oma toimipiste missa tyoskennella, mutta kysynnan
mukaan toimipistetta voi myds vaihdella. Organisaatio tydllistaa myos suuren
maaran ihmisia toisissa yrityksissa, koska joutuvat kayttamaan paljon muiden yri-

tyksien palveluita, jotta saavat omat palvelunsa tuotettua.

2.1 Historia

Organisaatio on aloittanut toimintansa talla nimelld jo vuodesta 1992 lahtien
(Kauppalehti). Joten yrityksella pitaisi olla vakiintunut asiakaskunta, joka kayttaa
yrityksen tarjoamia palveluita saanndllisin valiajoin. Organisaatio kattaa useita
toimipisteita ympari Suomea. Talla hetkella toimipisteitd on 14 eri paikkakunnalla.
Organisaatio on viime vuosina myynyt muutamia toimipisteita, mutta vastaavasti
laajentanut tarjoamiaan palveluita muilla toimipisteilla. Viela vuonna 2017 orga-
nisaatiolla oli 27 toimipistetta eri paikkakunnilla, joka vastaavasti kertoo siita, etta
ne toimipisteet, jotka ovat myyty ei ole saavuttanut tavoitteitaan tai vastaavasti
he ovat menettaneet etunsa kilpailijoihinsa nahden ja nain ollen menettanyt voit-
toisan liiketoiminnan. (AutoPalaute 2020.) Voidaan olettaa, ettei voittoisasta toi-
mipisteesta luovuta, jos koko organisaatiota ei myyda. Seuraavasta kuvasta na-

kee organisaation liikkevaihdon ja -voiton vuosilta 2015 — 2018.



Liikevaihto Liiketulos-%
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Liikevaihto (€): 407 911 000 411 833 000 375 670 000 297 210 000 (ATT)
Liiketulos (€): -1654 000 -1820 000 -7 218 000 -10078 000  (ATT)
Tilikauden pituus 12 kk 12 kk 12 kk 12 kk (ATT)

KUVA 1. Taloustiedot (Kauppalehti).

Oheisesta kuvasta nakee, ettd kyseinen organisaatio on tehnyt viime vuosina
pelkkaa tappiota, joten organisaation on tehtava suuria muutoksia, jotta saa liike-
toiminnan kannattamaan. Kuvassa kuitenkin on koko organisaation tulos, joten
siihen vaikuttaa monta eri osa-aluetta eika pelkastaan ajoneuvojen huolto, jota

tassa opinnaytetyossa paasaantoisesti kasitellaan.

2.2 Tavoitteet

Organisaation tavoitteet ovat tietenkin tarjota palveluita jokaiselle ihmiselle. He
yrittdvat edustaa mahdollisimman montaa automerkkia, jotta he saisivat suurem-
man asiakaskunnan ja tata kautta myos paremman liikevoiton. Tama antaa mah-
dollisuuden suurelle asiakaskunnalle seka kysynnalle, mutta myos rajoittaa var-
sinaista liiketoimintaa. Ajoneuvojen maahantuojilla on omat vaatimukset edusta-
jilleen, joten riittdva koulutus on pakollista seka useat jarjestelmat sekoittavat var-

sinaista tyon tekemista.

Organisaatio haluaa tarjota asiakkaille mahdollisimman kattavaa palvelua, joten
he ovat ottaneet tiloihinsa vuokralle useita muita yrityksia seka tarjoaa muiden
yrityksen palveluita saadakseen itselleen asiakkaita. Kaikki naista tarjotuista pal-
veluista ei ole kovinkaan kannattavaa liiketoimintaa sen kulurakenteen takia tai

naita muiden yrityksen palveluita ei hyddynnettya riittavasti.
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Organisaatio yrittaa tarjota asiakkaille niin paljon eri palveluita, etta se alkaa vai-
kuttamaan enemman monimerkkikorjaamolta eika tietyn automerkin ammattitai-
toiselta edustajalta. Perussaanto yrityksille on keskittya tekemaan sita mita osaa
eikd tehda mahdollisimman paljoa huonolla lopputuloksella. Kattavien palvelui-
den takia on parempi, etta samoissa liiketiloissa toimii monta eri yritysta kuin se,
etta kaikki palvelut tarjottaisiin saman organisaation alaisena. Nain ollen jokai-

sella yrityksella on omat henkilostot seka johtokunta, joka vastaa liiketoiminnasta.

Viimeisen vuoden aikana toimipisteella on nakynyt, etta ylin johto pyrkisi kehitta-
maan liiketoimintaa kannattavampaan suuntaan. Toimitusjohtaja seka muut vai-
kutusvaltaiset ihmiset ovat viimeisen vuoden aikana vieraillut toimipisteellamme
useasti. Tama kertoo siita, etta liiketoiminnassa tai sen tiloissa on tehtava muu-
toksia, ettd organisaation omistajat saataisiin tyytyvaisiksi. Heidan vierailuunsa
saattaa myos vaikuttaa suuresti se, etta toimipisteella on useaan kertaan vaihtu-
nut huoltopaallikko tai sita tehtavaa on hoitanut jonkin aikaa jonkun muun toimi-
pisteen huoltopaallikkd. Viimeisen kuuden kuukauden ajan toimipisteelld on ollut
toisen paikkakunnan huoltopaallikkd ja hanen jatkonsa tai seuraajansa kysei-

sessa tehtavassa on viela avoinna.

2.3 Johtaminen

Organisaatiolla on ulkopuoliset omistajat, jotka voivat hankaloittaa yrityksen ke-
hitysta. Tama johtuu siita, kun omistajat eivat ole paivittaisessa toiminnassa mu-
kana, joten he eivat valttamatta aina ole tietoisia, ettd mitd ongelmia organisaatio
tai erilliset toimipisteet kohtaavat. Heille tarkeinta on vain saada mahdollisimman
hyvat luvut aikaiseksi. Organisaation toimitusjohtajana on toiminut kohta kahden
vuoden ajan henkild, joka vaikutti erityisen hyvalta valinnalta. Han on useasti vie-
railut toimipisteellamme seka on tosissaan ollut kiinnostunut toimipisteemme asi-
oista ja ongelmista. Han on myos valilla tiedottanut henkilostda organisaation ti-
lanteesta, jolla on ollut suuri vaikutus henkiloston yhteishenkeen ja motivaatioon.

Ulkopuolisten omistajien ja erillisen johtoryhman takia organisaation johtaminen

on vahintaankin haastavaa. Tahan lisattyna useat toimipisteet ympari Suomea,
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jotka hankaloittavat selkeda johtamista vielakin enemman. Organisaation toimi-
tusjohtajan on vaikea pysya toimipisteiden eri ongelmien mukana ja kaikista on-
gelmista ei hanelle ilmoiteta. Ongelmat yritetdan saada ratkaistua toimipistekoh-
taisesti. Toimitusjohtaja paasaantoisesti tarkkailee vain toimipisteiden lukuja,
joilla han pystyy saamaan kasityksen, siitda miten eri toimipisteilla parjataan tie-
tyilla osa-alueilla. Tama tavallaan hankaloittaa toimitusjohtajan asemaa, koska
han saa tietaa ongelmakohdista pitkalla viiveella. Mielestani organisaation hen-
kiloston pitaisi olla haastavissa ongelmissa noyria ja kysya apua muilta henkil0s-

ton jasenilta.

Tehtavassani en ole saanut kunnon kasitysta siita, minkalaista johtamistyylia ny-
kyinen toimitusjohtaja edustaa, mutta toimipisteella johtaminen on ollut hyvin pit-
kalti tehtavakeskeista. Oletettavasti tama johtamistyyli on tullut pitkalti organisaa-
tion omistajien seka ylimman johdon takia, koska siihen vaikuttavat suuresti hei-
dan odotuksensa ja vaatimuksensa. Vastaavasti myos henkiloston palkkajarjes-
telma tukee tata johtamistyylia, koska mitd enemman suoritettuja toita sita pa-

remman provisiopalkan henkilosto saa.
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3 TOIMIPISTE

Toimipiste on toiminut samalla paikalla jo useiden vuosikymmenin ajan, joten se
ja sen tarjoamat palvelut pitaisi olla suurelle osalle paikkakunnan asukkaista jo-
tenkin tuttuja. Tama toimipiste sijaitsee Tampereella, joka on sijaintina erinomai-
nen. Vuonna 2018 Tampereella asui jo 235 000 ihmista, joten mahdollisia asiak-
kaita riittaisi oikeanlaisella kilpailulla jonoksi asti (Tampereen kaupunki 2019). Or-
ganisaatiossa on tehty viime vuosina laajaa keskustelua herattaneita toimenpi-
teita, joten organisaatio on saanut tasta huonoa mainetta, joka vaikeuttaa asia-
kaskunnan kasvattamista huomattavasti. Organisaation onneksi voidaan kuiten-
kin todeta, etta aikaisemmin huonoon maineeseen vaikuttaneet asiat on jo saatu

korjattua.

Toimipiste edustaa talla hetkella kolmea eri ajoneuvovalmistajaa. Uusin merk-
kiedustus tuli talle toimipisteelle vime vuoden aikana nopealla aikataululla, joten
ajoneuvovalmistajan kaikkia vaatimuksia ei olla viela saatu jarjestettya, niin etta
toimenpiteet toimisivat myos kaytannon tydelamassa. Ajoneuvovalmistaja vaatii,
ettd uusien ajoneuvojen myyntitilassa pitaisi olla vahintaan yksi huoltoneuvoja
paikalla hoitamassa korjaamon asioita. Tama on todella hankala toteuttaa, koska
itse korjaamo sijaitsee eri rakennuksessa ja nama rakennukset eivat ole lahella
toisiaan. Uusien merkkiedustuksien toteuttamiseen pitaisi varata riittavan suuri
aika, jotta henkilostd ehditaan kouluttamaan perusteellisesti. Uuden ajoneuvo-
merkin asiakkaille pitaisi pystya luomaan mielikuva, etta vaihtamalla parani. Ta-
man takia nama asiakkaat ovat usein tyytymattdmia saamaansa palveluun,
koska ammattitaito kyseisesta ajoneuvomerkista tulee koulutuksien ja kokemuk-

sien kautta.

3.1 Henkiloston sitoutuminen

Henkildston vaihtuvuus on aikaisemmin ollut ongelmana, mutta viimeisen puolen
vuoden aikana henkildsto ei ole vaihtunut, joka helpottaa toimipisteen tilannetta
huomattavasti. Tasta huolimatta nykyisella henkilostolla on viela paljon puutteita

uusien jarjestelmien seka toimipisteen toimintatapojen oppimisessa, vaikka heilla
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on kokemusta muista merkeista ja yrityksista. Henkiloston vaihtuvuus kertoo
myos paljon yrityksen ongelmista tai kilpailukykyisyydesta. Mahdollisesti yrityk-
sen johto pohtii, etta jokainen henkild on korvattavissa, vaikka henkiloon olisi kay-

tetty paljon resursseja muun muassa koulutuksien muodossa.

Muutamat henkilot ovat kayttaneet tata yritysta ponnahduslautana parempiin tai
rahakkaampiin tyotehtaviin. Nama henkilot ovat tulleet yrityksen palkkalistoille
koulun jarjestamien harjoittelujen kautta tai vastaavasti heti valmistumisen jal-
keen. Organisaation taytyisi pitaa naista hyvista tyontekijoista kiinni, jotta kaikki
niihin kaytetty energia ei menisi hukkaan ja nain ollen prosessia ei tarvitsisi lah-

tea kaynnistamaan uudelleen.

3.2 Ammattitaito

Suuren henkildston vaihtuvuuden takia myods tyontekijoiden ammattitaidon taso
vaihtelee pienellakin aikavalilla huomattavasti. Talla hetkelld huoltoneuvojien
suurin ammattitaito on uusimmasta edustusmerkista. Tama johtuu siita, etta muu-
tama henkilo siirtyi yrityskauppojen mukana jatkamaan tehtavaansa uudessa ym-
paristossa. Talla hetkella vastaanottotiskilla ei ole muiden edustajien ammattitai-
toista henkilostoa, jotka palvelisivat asiakkaita varsinaisena tyotehtavanaan. Ky-
seisien merkkien ammattitaitoiset ja kokeneet tyontekijat hoitavat paasaantoisesti

muita tehtavia ja tama ei tue asiakaskeskeista toimintaa.

Edella mainitut asiat ammattitaidon puutteesta aiheuttaa paljon kiusallisia ja tur-
hia valivaiheita asiakkaiden kanssa. Taman takia korjaamon puolelle tulee pal-
jon turhia ajanvarauksia. Nama turhat ajanvaraukset olisi voitu hoitaa kuntoon jo
tiedustelu vaiheessa eika varsinaista ajanvarausta olisi tarvinnut tehda, jos hen-
kiloston ammattitaito olisi riittavalla tasolla. Huoltoneuvojat ovat viime kuukau-
sien aikana kaynyt lukuisissa koulutuksissa, mutta nama on voinut kasittaa
kolme eri ajoneuvomerkkia. Onko tarpeellista, etta yksi ihminen tietaisi kolmen
merkin asiat ja pysyisi kaikkien kehityksessa mukana vai olisiko jarkevampaa

valita kolme henkil6a, joille jokaiselle annettaisiin yksi ajoneuvomerkki vastuu-
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alueeksi? Tama on kuitenkin todella hankala toteuttaa toimipisteen aukioloaiko-
jen ja henkilostomaaran takia, joten paikalla oleva ammattitaito olisi ajankoh-

dasta riippuvainen.

3.3 Tarkeysjarjestys

Toimipaikan huollon puolella tydskentelee talla hetkella huoltopaallikkd, 7 huolto-
myyjaa ja 17 asentajaa. Huoltomyyjien ja asentajien valinen suhde on siis 2,4,
jolla toiminta pitaisi olla sujuvaa. Seitsemasta huoltoneuvojasta kuitenkin yksi on
hallivastaava eli han varmistaa, etta kaikki vastaanotetut toimenpiteet tulee teh-
tya ja ohjeistaa asentajia haastavimmissa tehtavissa. Kaksi huoltomyyjaa pyorit-
taad pelkastaan varaosia ja heidan apunaan on vield yksi harjoittelija. Kahden
huoltoneuvojan paasaantdisena tehtavana on hoitaa laskutukset seka takuutyo-
maaraysten kasittely. Jaljelle jaa 2 huoltomyyjaa, joiden tehtava on hoitaa asia-
kaspalvelu. Molemmat naista huoltoneuvojista on saman automerkin edustajia.
Kaytannossa edellda kuvatulla tehtavajaolla ei voida edes harkita asiakaskes-

keista toimintaa.

Kaikkien huoltomyyjien tarkeimmat tehtavat ovat vastata saapuneisiin puheluihin
valittdmasti seka kaikkien avointen tydomaaraysten laskuttaminen. Eli toiminta ja
johtaminen toimipisteella on hyvinkin tehtavakeskeista. Huoltomyyjien tarkeim-
mat tehtavat muodostuvat yrityksen provisiopalkkajarjestelmasta. Jos huoltomyy-
jat vastaavat yli 90 prosenttiin tulleista puheluista valittdmasti, niin he saavat huo-
mattavan korvauksen kuukausipalkkaan. Tatd summaa kuitenkin pienentaa las-
kuttamattomat tydomaaraykset, joten tarkeysjarjestys muodostuu ylimman johdon
toiveesta. Tata tukee myos se, ettda missaan vaiheessa kukaan ei ole maininnut
erillisia tavoitteita. Henkilostd menee pelkastaan provisiopalkkajarjestelman aset-

tamien rajojen mukaan.

Edella kuvattu palkkajarjestelma tukee osaltaan asiakaskeskeista lahestymista-
paa, mutta palkkion pienentaminen puuttuvien toimenpiteiden takia saa toimin-
nan kaannettya tehtavakeskeiseksi. Pienella palkkausjarjestelman muutoksella
saataisiin hyvinkin helposti kdannettya toimintaa asiakaskeskeisempaan suun-
taan. Aiheesta lisaa kappaleessa kahdeksan.
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4 ASIAKASPALVELU

41 Teoria

Asiakaspalvelu on alkanut samaan aikaan kuin liiketoimintakin. Nama asiat ovat
aina yhteydessa keskenaan. Yritys tavoittelee mahdollisimman suurta kysyntaa
tuotteelle tai palvelulleen. Suuren kysynnan takia yritykset ovat keskittyneet teh-
tavakeskeiseen johtamiseen, koska silloin saadaan aikaan mahdollisimman
monta tuotetta pienessa ajassa ja samalla pystytaan kilpailemaan hinnalla mui-

den yritysten kanssa.

Ihmiset yleensa on ostanut tuotteen tai palvelun sieltd, mista sen halvimmalla on
saanut. Muuttuvan kilpailutilanteen takia yritykset eivat enaa pysty kilpailemaan
kustannuksilla, joten on keksittava jotain uutta. Taman paivan liiketoiminnassa
asiakaspalvelu on suurin vaikuttaja, jolla voidaan erottua muista yrityksista. Teh-
tavakeskeisen yrityksen muuttaminen asiakaskeskeiseksi ei olekaan, niin yksin-
kertaista. Tama johtuu siita, etta vuosisatojen ajan yritykset ovat kilpailleet hin-
nalla, joten tehtavakeskeinen johtaminen on jokaisen ihmisen ajatuksissa pie-
nesta pitaen. Tata voisi kutsua eraanlaiseksi kulttuuriksi. Taman kulttuurin vaih-
taminen on todella haastavaa, koska ihmiset tekevat asioita yha tehtavakeskei-

sesti huomaamattaan. (Juuti 2015.)

Tehtavakeskeinen johtaminen tuo omat haasteensa asiakkaiden tyytyvaisyyteen,
joten naita kahta johtamistyylia ei pystyta yhdistamaan yhdeksi toimivaksi ratkai-
suksi. Asiakaskeskeinen yritys saadaan aikaiseksi, mutta se vaatii usean vuoden
ajan sinnikasta ja pitkajanteista tyota koko organisaation henkilostolta. Asiakkai-
den mielipiteisiin pystytaan vaikuttamaan suuresti asiakaspalvelulla, joten jokai-
sen yrityksen jasenen tulee tarjota mahdollisimman hyvaa asiakaspalvelua, kun
asiakas sita vaatii. Jokainen tyontekija, joka voi olla jossakin kohdassa kontak-
tissa asiakkaaseen on asiakaspalvelija.

Tutkimuksien mukaan tydolosuhteiden vaikutus tehokkuuteen on hyvin pienta,

vaan tahan vaikuttaa todella suuresti johtohenkilosto ja heidan toimintansa, joten
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asiakaskeskeisen toiminnan tuominen yritykseen on lahdettava sen johtajista. |l-
man johtajien sitoutumista ja paattavasaisyytta yrityksesta ei koskaan tule asia-
kaskeskeista palvelun tarjoajaa, joten heidan kilpailukykynsa toisia yrityksia koh-

taan on olemattomat ja tulevaisuuden mahdollisuudet rajalliset. (Juuti 2015.)

Asiakaspalvelu edellyttaa henkilolta myonteista asennetta asiakkaita kohtaan.
Hanen on ymmarrettava asiakkaiden erilaiset toiveet ja hanella tulee olla halu
auttaa ja ratkaista jokaisen asiakkaan eri vaatimukset. Kuitenkaan kaikille asiak-
kaille ei sovi sama asiakaspalvelutyyli. Inmisia taytyy pystya lukemaan, etta mika
hanelle juuri siina tilanteessa on tarkeinta. Ihmistuntemusta oppii helpoiten koke-

muksen kautta.

Asiakaskeskeisella toiminnalla pystytdan rakentamaan tuottavia yrityksia. Tuot-
tavalla toiminnalla tassa kohtaa tarkoitetaan, sita etta yritys pystyy palvelemaan
asiakkaitaan, niin hyvin, etta he kayttavat jatkossakin heidan palveluitaan ja ta-
man lisaksi myods hankkimaan uusia asiakkaita. Uusien asiakkaiden hankintaan
vaikuttaa suuresti vanhojen asiakkaiden saamat kokemukset palvelusta. Nyky-
aan tiedon leviaminen on niin nopeaa, etta huono asiakaskokemus voi vaikuttaa

yrityksen liiketoimintaan jo saman paivan aikana. (Salesforce.)

Asiakaspalvelijan tarkeimmat ominaisuudet ovat palvelualttius ja motivaatio asi-
akkaita kohtaan. Asiakaspalvelijan tulee antaa taysi tyopanos jokaisen asiakkaan
vaatimuksiin seka kayttaa niiden ratkaisemiseen niin paljon aikaa, etta asiakas
on tyytyvainen saamaansa palveluun. Asiakkaiden tyydyttaminen edellyttaa asia-
kaspalvelijan riittdvaa ammattitaitoa, jotta asiakas ei koe tietdvansa asiasta
enemman kuin tuotteen tai palvelun edustaja. Riittavan ammattitaidon hankinta
on lahdettava asiakaspalvelijan halusta, mutta lopullinen vastuu kouluttamisesta

on yrityksella. (Vaatainen 2016.)

Organisaation on kaytettava paljon resursseja asiakaskeskeisen toiminnan luo-
miseksi, siihen ei riitd pelkastaan asiakaspalvelijat. Erityisesti palvelun toiminnal-
lisuus on oltava laadukasta jokaista asiakasta kohtaan. Jokaisen asiakkaan pi-
taisi saada samanlainen lopputulos tekijasta ja ajankohdasta rippumatta. Tama

edellyttaa johtajilta selkeita ohjeita ja niiden noudattamisen seuraamista.
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Asiakaskeskeinen toiminta hidastaa hieman yrityksen lapivientia, jotta kaikki asi-
akkaat saavat saman laadukkaan lopputuloksen. Lapiviennin hidastuminen tar-
koittaa pienenpaa liikevoittoa, joten harva yritys on todellisuudessa valmis kehit-
tamaan toimintaansa asiakaskeskeiseksi. Asiakaskeskeisyyden saavuttaminen
antaa kuitenkin rajattomat mahdollisuudet yrityksen tulevaisuudelle, joten loppu-

tulos olisi vielakin voittoisampi liiketoiminta. (Vaatainen 2016.)

Asiakaskeskeisyyden saavuttaminen edellyttaa jokaiselta henkiloston jasenelta
eettistd ja oikeudenmukaista toimintaa. Kaikkien ihmisten pitaa olla liikketoimin-
nassa saman arvoisia ja palvelua tarjotaan hyvalla omalla tunnolla. Taman ajat-
telumallin osaaminen tukee liiketoiminnan kaikkia osapuolia. Jokainen tyontekija
voi olla ylpea tekemastaan tydsta ja samalla asiakas antaa yritykselle luottamuk-

sensa.

Asiakaskeskeisen yrityksen luominen vaatii asiakaspalvelijoilta paljon, mutta tyy-
tyvaisten asiakkaiden saavuttaminen palkitsee vieldakin enemman. Ylemman joh-
don arvostus asiakaspalvelijoita kohtaan pitaisi nostaa omaan arvoonsa, jotta
motivaatio tyota kohtaan pysyisi vahvana. Henkiloston halu kehittaa yritys asia-
kaskeskeisyyteen on riippuvainen yrityksen johdosta, joten taman saavutta-

miseksi palkitseminen hyvasta tydsta kannattaa. (Juuti 2015.)

Asiakaspalvelijalla on myos iso vastuu, koska he ovat kontaktissa asiakkaan
kanssa. Kaikilla asiakkailla on erilaiset mieltymykset, joten asiakaspalvelijan toi-
minta voi saada asiakassuhteen paattymaan. Asiakas pitaa saada tuntemaan
olonsa tarkeaksi yrityksen kannalta ja nakemaan, etta henkildstd panostaa ha-
nen asiaansa, jotta sopiva ratkaisu loytyisi. Yrityksen jatkuva kehitys on riippu-
vainen asiakkaiden mielipiteista, koska tuottavan toiminnan saavuttaminen vaa-

tii uusien asiakkaiden lisdksi myos vanhat asiakkaat. (Juuti 2015.)

4.2 Painopiste

Toimipisteella on kilpailijoita todella paljon pienella alueella. Suositun kilpailutus

sivuston mukaan 20 kilometrin sateella tasta toimipisteesta toimii 67 muutakin
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autokorjaamoa, jotka ovat kirjautuneena heidan jarjestelmaansa. Todellisuu-
dessa kilpailijoita on vielakin enemman, koska kaikki autokorjaamot eivat kayta
sivuston tarjoamia mahdollisuuksia sen vaatiman tydomaaran ja nopean reagoin-
nin takia. Luultavasti tasta syysta tama sivusto ei ole myoskaan taman organi-
saation kaytdossa. Taman sivuston kautta asiakkaat tiedustelevat erilaisille kor-
jauksille kustannuksia ja annettujen tarjouksien perusteella asiakas pystyy valit-
semaan hanelle sopivimman vaihtoehdon. Sivuston kautta pystyy tarkastele-

maan myos aikaisempien asiakkaiden palautteita yrityksista. (AutoJerry.)

Hinnalla kilpailu ei kuitenkaan ole jarkevaa minkaan yrityksen kannalta. Tama syo
koko ajan liikevoittoa, joten jossain kohtaa liiketoiminta ei enaa ole kannattavaa.
Taman paivan kilpailutilanteessa kannattaisi nostaa asiakkaat etusijalle. Ainoa
asia missa yritykset oikeastaan voivat kilpailla menettamattéan kannattavuutta,
on asiakaspalvelu tai paremminkin asiakaskeskeisyys. (Vaatainen 2016.) Varsin-
kin silloin, kun organisaatio edustaa useampaa ajoneuvomerkkia. Mita enemman
edustettavia merkkeja on, niin sitd kallimmat yllapito kustannukset korjaamolla

on.

Painopisteen siirtaminen asiakkaisiin vaatii koko organisaation tydpanoksen,
etenkin ylemman johdon. Vaikutusvaltaisten johtajien esimerkin ja vaatimuksien
mukaan koko organisaation henkilosto alkaa keskittya asiakkaisiin ja niiden
saamaan palveluun. Painopistetta ei pysty muuttamaan asiakkaisiin yhdella
paatoksella, vaan se vaatii karsivallisyytta ja pitkajanteista tyontekoa. Kyseinen
siirtyma sisaltaa paljon erilaisia ongelmia, mutta ei saa antaa naiden asioiden
lannistaa, vaan hyvalla yhteishengella keksia niihin ratkaisut. Jos kehitelty rat-
kaisu ei tuota haluttuja tuloksia, niin sitten pitaa keksia uusi ja kokeilla, etta saa-
daanko jo silla halutut asiat toteutumaan.

4.3 Mahdollisuudet

Yrityksen painopisteen siirtdminen asiakkaisiin antaa organisaatiolle enemman
mahdollisuuksia kuin tehtavakeskeinen toiminta. Tehtiavakeskeisessa toimin-

nassa kaikki tehtavat yritetaan suorittaa mahdollisimman lyhyessa ajassa, joten
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my0s virhemarginaali kasvaa huomattavasti ja siind samalla asiakkaiden tyyty-
mattomyys palveluihin. Asiakaskeskeisella toiminnalla organisaatio saisi inmiset
unohtamaan ennakkokasityksensa organisaatiosta ja erillisista toimipisteista. Ta-
man avulla organisaatio saisi enemman asiakkaita ja samalla toiminnasta tulisi

kannattavaa.

Kannattavan liiketoiminnan saavuttaminen on erityisen tarkeaa organisaation
tulevaisuuden kannalta, koska kukaan ei rahoita toimintaa ikuisesti. Tahan on
yritetty jo vaikuttaa myymalla voittoa tekemattomat toimipisteet. Toimipisteiden
myyminen ei kaytannossa paranna organisaation tilannetta, koska samalla liike-
vaihto laskee ja tavoiteltu voitto pienenee. Luultavasti siirtymalla asiakaskeskei-
seen toimintaan liikevaihto ja -voitto putoaisi huomattavasti, mutta pitkajantei-
sella tyonteolla ja karsivallisyydella voittoa alkaisi kertymaan, kun tieto yrityksen
uudenlaisesta toiminnasta saavuttaisi kaikki mahdolliset asiakkaat. Tama edel-
lyttaa, etta toiminta on laadukasta ja asiakaskeskeista henkilosta, ajankohdasta
tai tehtavasta rippumatta. Tyytyvaiset asiakkaat kayttavat organisaation palve-
luita my0s jatkossa. Organisaation tulevaisuus on taattu, kun jokainen asiakas

on tyytyvainen lopputulokseen. (Vaatainen 2016.)
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5 ASIAKASPALVELUN VALIVAIHEET

Asiakaspalvelu organisaation ja asiakkaiden valilla pitaa sisallaan todella monta
eri valivaihetta etenkin ajoneuvojen korjaamopuolella. Valivaiheet kasitellaan loo-
gisessa jarjestyksessa. Asiakaspalvelu on jokaisessa valivaiheessa yhta tarkeaa.
Asiakaspalvelun tarkein tehtava on pystya luomaan asiakkaalle sellainen mieli-
kuva, ettda hanet ja hanen tarpeensa otetaan huomioon yritykselle tarkeana tyol-
listajana ja hanen vaatimat asiat hoidetaan kuntoon laadukkaasti ja riittavalla am-

mattitaidolla.

5.1 Markkinointi

Markkinoinnilla lahtokohtaisesti tavoitellaan uusia asiakkaita. Kyseinen organi-
saatio kayttda huomattavan maaran rahaa markkinointiin. Heidan mainoksiaan
kuulee radiosta, nakee kaupunkien valomainoksissa ja useissa lehdissa seka toi-
mipisteet jarjestavat tilaisuuksia potentiaalisille asiakkaille. ltse olen huomannut,
ettd heidan markkinointinsa keskittyy yleisesti uusien ajoneuvojen myyntiin. Or-
ganisaatio kuvittelee saavansa uusien ajoneuvojen myynnilla riittdvan maaran
asiakkaita myds huollon puolelle. Mielestani tama ei itsessaan riita, vaan markki-
nointia pitaisi keskittaa myos huollon vanhoille seka mahdollisille uusille asiak-

kaille.

Mainoksista pitaisi saada, niin houkuttelevia, etta organisaatio jaisi ihmisten ali-
tajuntaan siihen asti, kunnes organisaation palveluita tarvitaan. Taman alan
markkinointi on lahtokohtaisesti hyvin hankalaa, koska ajoneuvoja huolletaan
paasaantoisesti kerran vuodessa, jos muita yllattavia korjaustoimenpiteita ei ajo-
neuvoon tule. Taman takia organisaatio pystyy kayttamaan suuren maaran rahaa
markkinointiin ilman suurempia hyotyja, jos sita ei pystytd kohdentamaan oikein.
Vanhoille asiakkaille voidaan lahettaa pelkastaan tekstiviesti, jossa kerrotaan
seuraavan huollon lahestyvan, koska organisaatiolla pitaisi olla valmiiksi naiden
asiakkaiden puhelinnumerot tallessa seka he nakevat, koska edellinen huolto on
tehty. Tekstiviesti mainonta on huomattavasti halvempaa, nopeampaa seka hel-

pompaa kuin varsinaiset markkinointi kirjeet.
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Uusiin ja kaytettyihin autoihin kampanjoidaan huoltorahaa, jolla asiakas saa
huomattavasti pienemman koron autolainaansa. Talla keinolla saadaan asiak-
kaita myos huollon puolelle, mutta silloin kaikkien asioiden huollossa pitaa sujua
taydellisesti, etta asiakas kayttaa yrityksen palveluita myds jatkossa, eika kayta
palveluita vain sen takia, etta han on maksanut huolloista etukateen.

5.2 Asiakaspalvelu yrityksen toimipaikalla

Asiakaspalvelu toimipisteella pitaa lahtea kaytiin jo siina vaiheessa, kun asiakas
on kiinnostunut tulemaan paikan paalle. Asiakkaalle pitaa luoda mahdollisuus tar-
kastaa toimipisteen tarkka sijainti, jotta han ylipaataan osaa saapua paikalle. Toi-
mipisteen itsessaan pitaa jattaa asiakkaalle hyva mielikuva. Toimipaikalla pitaa
olla selkeat asiakaspaikat ajoneuvoille ja sisaankaynti toimitiloihin pitaisi olla it-
sestaan selvyys. Asiakkaan pitaisi olla varma, etta nyt han on oikeassa paikassa.
Ohessa malliesimerkki asiakkaiden ohjeistuksesta toimipisteelld. Kuva ei ole ky-

seisen organisaation toimipaikalta.

KUVA 2. Esimerkki hyvasta mainonnasta.



21

Kuvassa nakyvan yrityksen toimipaikalla ei asiakkaalle jaa epaselvyyksia, siita
mista han saa palvelua. Asiakkaille pitaa luoda riittava maara ohjeistuksia tai mai-
noksia, etta asiakas osaa saapua huollon vastaanottoon vaivattomasti. Naiden

ohjeiden pitaa olla selkeasti esilla ja riittdvan tarkkoja, ettei asiakas voi erehtya.

5.2.1 Ajanvaraus

Huollon vastaanoton ja asiakaspalvelijoiden yleisilme pitaa olla pirted seka oman
vuoron odotus selkeaa, joko jonottamalla tai vuoronumerolla. Namakin pitaisi olla
ohjeistettu, niin hyvin, ettd asiakas osaa valita sellaisen asiakaspisteen, jossa
hanen vaatimuksensa saadaan taytettya. Nain valtetdan asiakkaan turhaa pom-

puttelua paikasta ja henkilosta toiseen.

Ajanvarauksesta tulee keskeinen osa asiakkaan kokonaistyytyvaisyytta, koska
siina kaikkien valivaiheiden pitda onnistua lahes taydellisesti, jotta asiakas olisi
my0s lopputulokseen tyytyvainen. Huollon vastaanottajan taytyy huomioida ajan-
varaus tilanteessa asiakkaan ohjeistus, varaosien saatavuus, asentajien pate-
vyys, mahdolliset lisatyot, perustelut tehtaville toimenpiteille, lisapalvelut ja mah-
dolliset viivastykset. Ajanvarauksessa valivaiheita on niin paljon, ettd siina tulee

myads helposti virheita.

Kun asiakas ja huoltoneuvoja on paassyt sopimukseen hinnasta ja aikataulusta,
niin huollon vastaanottajan tyot eivat lopu tahan, vaan hanen pitaa tiedottaa tar-
vittavista varaosista ja lisapalveluista, joita voivat olla muun muassa sijaisauto,
pesu ja katsastus. Naiden kaikkien asioiden sopiminen samalle paivalle on to-
della haastavaa erillisten yritysten ja niiden varauskalenterien takia, joten lahto-
kohtaisesti asiakasta pitda tiedottaa mahdollisista viivastyksista. Toisille asiak-
kaille tydon kesto on erittain tarkeaa, joten huoltoneuvoja ei voi luvata téiden val-
mistumista liian tiukalla aikataululla tai muuten asiakas kokee yrityksen epaon-

nistuneen ja nain ollen asiakas on tyytymaton koko toimenpiteeseen.
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5.2.2 Tyodnvastaanotto ja jarjestely

Asiakkaan saapuessa sovittuna ajankohtana toimenpiteeseen, tyonvastaanotta-
jan pitaa siina tilanteessa viela varmistaa, etta kaikki sovitut asiat ovat kunnossa
ja toimenpiteet pystytaan tekemaan. Vastuu varaosista ei yleensa kuulu huolto-
neuvojalle, mutta kaikki ihmiset tekevat virheita, joten asiakas on tyytyvaisempi,
jos ongelmat huomataan tassa kohtaa kokonaisuutta eika vasta siina kohtaa, kun
asiakas on lahtenyt toimipisteelta ja joudutaan soittaan peraan, ettei tehtavat on-

nistu sovitulla aikataululla tai pahimmassa tapauksessa sovittuna paivana.

Huoltoneuvojan taytyy osata myos katsoa, jos asiakas on viela ajanvarauksen
jalkeen tilannut jotain lisatoita, vaikka puhelinpalvelun kautta, niin onko ne mah-
dollista suorittaa samalla kaynnilla seka tiedottaa mahdollisista aikataulu muutok-
sista, esimerkiksi asentajan sairastumisen aiheuttamat viivastykset. Tyonvas-
taanottaja tekee lopullisen sopimuksen asiakkaan kanssa, jos kaikki sovitut asiat

ovat kunnossa ja aikataulu sopii asiakkaalle.

5.2.3 Suoritus ja valvonta

TyOnvastaanottajan pitaa pysya koko ajan tyon etenemisen mukana, jotta sovittu
aikataulu saadaan toteutumaan ja mahdollisista viivastyksista voidaan viela il-
moittaa puhelimitse, esimerkiksi asentajan tyotapaturman sattuessa. Tyonvas-
taanottajan taytyy myds varmistua siita, etta sovittu tehtava on valmistunut sovi-

tusti ja riittavalla ammattitaidolla.

Vianetsintatehtavissa tyonvastaanottajan pitaa olla asiakkaaseen mahdollisim-
man nopeasti yhteydessa, jotta asiakas pystyy tekemaan paatdksen tilattavista
varaosista tai muista kustannuksista. Nain taataan mahdollisimman sujuva toi-
minta ja asiakas on tyytyvainen henkiloston tyopanokseen. Tama patee myos
siina kohtaa, kun asiakas tuo ajoneuvon huoltoon ja siina samalla asentaja huo-
maa esimerkiksi jarrupalojen olevan lopussa. Nopea reagointi on erityisen tar-
keaa lisamyynnin kannalta. Nain valtytdan uudelta ajanvaraukselta ja asiakkaista
saadaan huomattavasti tyytyvaisempia, kun heidan ei tarvitse tuoda ajoneuvoa

uudelleen korjaamolle.
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5.2.4 Luovutus

Tyonvastaanottajan pitaa varmistua ennen ilmoitusta asiakkaalle, etta tyd on
saatu tehtya sovitusti ja tehtdvan yhteydessa ei havaittu mitaan poikkeavaa tai
korjausta vaativaa. Tyonvastaanottajan pitda myos tarkistaa, etta tyomaarayksen
kustannukset vastaavat viela sovittua hintaa. Korjaamoilla on kustannuksien
osalta mahdollista korottaa annettua hinta-arviota 15 prosentilla autoalan neuvot-
telukunnan — ehtojen mukaisesti, mutta sita hyodyntamalla ei saada tyytyvaisia
asiakkaita (Kilpailu- ja kuluttajavirasto). Ainakaan silloin, kun tatd mahdollisuutta

asiakkaalle ei olla aikaa varatessa kerrottu.

TyOnvastaanottajan pitaa olla tietoinen kaikista valivaiheista, jotta luovutuksessa
asiakas nakee, ettd hanen tehtavaansa on panostettu ja nain myos asiakkaalle
pystytaan paremmin perustelemaan korjauksen tarve ja mahdolliset vian aiheut-
tajat. Laskun lapikaynti selkeyttaa asiakkaan nakemysta tehdyista toimenpiteista
ja koostuvista kustannuksista. Kaikki asiakkaat eivat ole tietoisia ajoneuvojen
komponenteista eika niiden vaihtamiseen vaadittavasta tydmaarasta, joten sel-
keilla ohjeilla pystytaan perustelemaan aiheutuneet kustannukset ja samalla
asiakas nakee, etta hanen ajoneuvoaan on hoitanut ammattitaitoinen henkilo.
Ajoneuvon luovutustilanteessa tydnvastaanottaja voi joutua pitdmaan asiakkaalle

my0s kayttokoulutuksen asennetuista laitteista.

5.2.5 Jalkimarkkinointi

Onnistuneen huolto tai korjaus kaynnin jalkeen kannattaa myds muistaa mainos-
taa yritysta kaikilla mahdollisilla tavoilla. Hyva esimerkki olisi mainostaa jotakin
tulevaa tarjousta, jonka asiakas voisi hyddyntaa ja uusi aika saataisiin varattua
valittdomasti. Tarjottavia palveluita voisi olla esimerkiksi ilmastointihuolto ennen
kesaa tai akun kunnon tarkistus ennen talvea. Talla keinolla voitaisiin saada va-
kiintuneita asiakkaita ja kaynteja korjaamolle tulisi useammin kuin kerran vuo-

dessa.
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5.3 Seuranta

Yrityksen toimintaa tietenkin arvioidaan asiakastyytyvaisyydella ja sita mitataan
erilaisilla tilastoilla ja valineilla. Autokorjaamoilla asiakkaiden tyytyvaisyytta huol-
toon tai korjaukseen mitataan yleisesti erillisilla jarjestelmilla. Asiakkaille lahete-
taan joko tekstiviestitse tai sahkopostitse kysely, joka sisaltaa erilaisia kysymyk-
sia palveluun liittyen. Naihin kyselyihin tietenkin toivotaan mahdollisimman suurta
vastausprosenttia, mutta on todella harvinaista, etta jokainen asiakas naihin vas-

taisi.

Asiakastyytyvaisyyskyselyiden vastausprosentti on riippuvainen itse kyselysta ja
sen sisallosta. Toiset asiakkaat voivat vastata, jos kysytaan kokonaistyytyvai-
syytta ja jotkut asiakkaat vastaavat perusteellisesti jokaiseen kysymykseen. Liian
pitkat kyselyt yleisesti saavat vahemman vastauksia, joten naita kyselyita tulisi
suorittaa mahdollisimman harvoin, mutta silti jokaisen korjaus- tai huoltotoimen-
piteen jalkeen. Lyhyet kyselyt vastaavasti saa enemman vastauksia asiakkailta,
mutta naista kyselyista ei selvid, niin tarkasti, etta mita asioita asiakkaiden mie-

lesta pitaisi parantaa. (Pinomaa 2014.)

Jokaisella toimipisteella pitaisi olla vahintaan yksi henkild, joka seuraa asiakkai-
den vastauksia ja on heihin tarvittaessa yhteydessa. Asiakastyytyvaisyyden seu-
ranta yleisesti kuuluu huoltopaallikolle, joka vastaa muutenkin korjaamon toimin-
nasta. Taman henkilon pitaisi tiedottaa ilmenneista ongelmista muulle henkilos-
tolle ja yhteistuumin keksia niihin ratkaisu, ettei vastaavaa palautetta enaa tulisi.
Etenkin pitkien asiakastyytyvaisyyskyselyjen seuranta vie paljon aikaa ja resurs-

seja.

Vahittaiskaupanalalla onkin yleistynyt yksinkertaiset asiakastyytyvaisyyspisteet
uloskayntien laheisyydessa. Naissa pisteissa on laite, jossa on nelja erilaista hy-
miota. Erityisen tarkeaa, etta laitteessa on valittavia painikkeita parillinen maara,
jotta asiakkaat eivat pysty valitsemaan keskimmaista, vaan he ovat joko enem-
man tyytyvaisia tai tyytymattdmia saamaansa palveluun tai tuotteeseen. Tahan
laitteeseen on yhdistetty jarjestelma, joka laskee jokaisen painalluksen. Naiden
tietojen perusteella saadaan selva kasitys siita, ettd kuinka yritys on onnistunut
asiakkaiden mielesta. Kaikki asiakkaat eivat kuitenkaan anna palautetta nailla
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laitteilla, mutta voidaan tehda oletus, etta tyytymaton asiakas naita laitteita paa-
saantoisesti kayttaa. Tyytymattomien painalluksien maaraa voidaan verrata asi-

akkaiden kokonaismaaraan, joten saadaan kokonaistyytyvaisyys selville.
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6 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen perimmainen syy on loytdd mahdolliset vir-
heet yrityksen toiminnasta. Hyvien arvostelujen arvo yrityksen johdon kannalta ei
ole kovinkaan merkittavaa, vaan ongelmien Ioytyminen ja niihin keksittavat rat-
kaisut. Tama ei ole kovinkaan yksi selitteista, vaan pitka ja karsivallinen prosessi.
Prosessin alussa kysytaan asiakkailta erilaisilla menetelmilla heidan mielipitei-
taan erilaisiin asioihin. Asiakkaat ovat aina oikeassa, joten heidan havaitsemiin
ongelmiin pitaa keksia ratkaisut, joiden avulla kaikki asiakkaat saadaan tyytyvai-
siksi. Ensimmainen ratkaisu voi olla toiselle asiakkaalle sopiva, mutta vastaavasti

tama ei valttamatta sovi kaikille asiakkaille.

Asiakaspalvelutyytyvaisyyden mittaaminen osoittaa asiakkaalle, etta organisaa-
tio haluaa panostaa asiakkaiden mieltymyksiin, joten esiin tulleet ongelmat ovat
myds korjattava. Jos asiakas huomaa, ettd hanen antamaan palautteeseen ei ole
reagoitu tai ongelmaa ei ole korjattu, niin han hyvin todennakoisesti aanestaa
jaloillaan ja asioi jatkossa toisessa yrityksessa. Nykyaan asiakkaat vaativat
saada hyvaa ja laadukasta palvelua, koska tarjontaa on paljon. Etulyonti asema

on heilla.

6.1 Toimipisteen asiakastyytyvaisyyskysely

Organisaatio teettaa asiakastyytyvaisyyskyselyn monessa eri vaiheessa. Heidan
tapansa ei valttamatta palvele toimipisteita parhaalla mahdollisella tavalla, koska
asiakkaat voivat antaa palautetta jo ennen kuin korjausta on saatu edes paatok-
seen. Aikaisen palautteen annon jalkeen asiakkaat voivat jaada tarkkailemaan,
etta tehdaankd asioiden eteen jotain. Jos ilmoitettuja asioita ei vieda eteenpain
ennen kuin korjaustoimenpide on valmis, niin seuraavan kerran asiakas voi kayt-

taa toisen yrityksen tarjoamia palveluita.

Organisaatiossa ajanvaraus toimipisteille on mahdollista suorittaa monella eri ta-
valla, joten organisaation johto haluaa paikallistaa ongelmat mahdollisimman tar-
kasti, etta he voisivat my0Os kehittaa toimintaansa. Yleisesti ottaen asiakkaat eivat
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halua kayttaa paljon aikaa palautteen antamiseen, joten asiakas voi vastata en-
simmaiseen osioon, mutta ei enaa viitsi vastata lisakysymyksiin, kun kyselyt teh-

daan seka tekstiviestitse etta sahkopostin kautta.

Organisaation asiakastyytyvaisyys on myos jaettu moneen eri osioon. Jarjestel-
masta 10ytyy automyynnin ja huollon asiakastyytyvaisyys. Nama tulokset ovat
viela jaettu merkkikohtaisesti. Kaiken kaikkiaan huollon asiakastyytyvaisyysmit-
tauksen tuloksia on 26 kysymykseen. Asiakkaan vastatessa yhteenkin kysy-
mykseen, ettd on edes hieman tyytymaton. Tama tarkoittaa arvostelu asteikolla
1 - 10, vastataan 6 tai pienempi ja asteikolla 1 — 6, vastataan 4 tai pienempi.
Asiakkaille lahetetaan lisakysymyksia. Jarjestelmasta I10ytyy 16 lisakysymysta.
Kuitenkin asiakkaille lahetettyjen kysymysten maara riippuu ajanvaraus tavasta
ja mihin asiaan asiakas on tyytymaton. Naiden kysymysten jalkeen asiakkaalle

viela soitetaan, jos han sitad haluaa. (AutoPalaute 2020.)

6.2 Minun tekema asiakastyytyvaisyyskysely

Minun teettaman asiakastyytyvaisyyskyselyn perimmainen tarkoitus oli l10ytaa
asiat, joita asiakas huollossa arvostaa. Asiat, jotka halusin saada tarkeysjarjes-
tykseen, olivat ammattitaito, asiakaspalvelu, hinta, kesto, laatu ja toiminnan suju-
vuus. Tarkeysjarjestyksen lisaksi kyselyssani oli nelja kysymysta, joissa tiedus-
teltiin asiakkaan kokonaistyytyvaisyytta ja heidan saamaansa mielikuvaa yrityk-
sesta ja asiakaspalvelusta seka mahdollisia kehityskohteita. Kaikki paitsi koko-
naistyytyvaisyyden vastaukset annettiin avoimesti eli naihin kysymyksiin ei ollut

valmiita vastaus vaihtoehtoja.

Asiakkaille jaettiin tiedote, joissa kerrottiin minka takia kyselya tehdaan ja mita
silla tavoitellaan. Kyselyni toteutettiin kyselynetti-sivuston kautta, joten asiakkaan
tarvitsi kasin kirjoittaa selaimeen lapussa oleva nettiosoite. Jaettu tiedote nakyy
litteessa 1. Tama oli kyselyn heikkous. Linkki kyselyyn olisi voitu Iahettaa myos
asiakkaan sahkopostiin, mutta tehtavakeskeisen toiminnan takia lappujen jaka-
minen oli helpoin ja nopein tapa. Oletuksena oli, etta asiakkaat kavisivat vastaa-
massa kyselyyn sen hankaluudesta huolimatta, koska he olivat tietoisia kyselyn
tarkoituksesta.
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7 MITTAUSTULOKSET

7.1 Organisaation asiakastyytyvaisyyskysely

Organisaation asiakastyytyvaisyyskyselyssa oli todella monta eri kysymysta, jo-
ten keskitytaan tassa osiossa pelkastaan selkeisiin ongelmakohtiin. Seuraavasta
kuviosta nakee Tampereen toimipisteen asiakkaiden kokonaistyytyvaisyyden

ajoneuvojen huoltoon liittyvissa asioissa merkista riippumatta vuoden 2020 ajalta.

Asiakkaiden kokonaistyytyvaisyys (%)

Tyytyvaiset asiakkaat

Tyytymattomat asiakkaat

KUVIO 1. Asiakkaiden kokonaistyytyvaisyys vuoden 2020 ajalta.

Kuviosta nakee, etta suurin osa asiakkaista on tyytyvaisia yrityksen toimintaan,
mutta yllattavan suuri osa asiakkaista on myos tyytymattomia johonkin osa-alu-
eeseen. Yllattavan suurella osalla tarkoitan, sita etta organisaatiolla on todella

pitka historia, joten olettaisin tyytyvaisempia asiakkaita olevan enemman.

Kyselyyn osallistuneista asiakkaista 78 prosenttia suosittelisi kuitenkin kyseista
toimipistetta laheisilleen. Ajanvarauksessa tai tyonvastaanotossa luvatuista aika-
tauluista 37 prosenttia viivastyi. Taman lisaksi selkea ongelma, joka jarjestelman

kautta saatiin esille, oli ajoneuvojen siisteyteen liittyva. Jopa 35 prosenttia asiak-
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kaista oli tyytymattomia ajoneuvon siisteyteen huolto kaynnin jalkeen. Organisaa-
tion teettaman lisaselvityskyselyn vastausprosentti on taman vuoden puolella ol-
lut 12 prosenttia, kun ensimmaiseen kyselyyn vastasi 73 prosenttia koko organi-

saation asiakkaista. (AutoPalaute 2020.)

7.2 Minun teettama asiakastyytyvaisyyskysely

Teettamani kyselyn perusteella kaikki vastanneet olivat tyytyvaisia eika he mai-
ninneet mitaan kehitettavaa yrityksen toiminnasta. Kyselyn tarkoituksena olikin
saada selvitettya asiakkaiden arvostamat asiat ajoneuvojen huoltoon liittyvissa

asioissa. Seuraavassa kuviossa nakyy asiakkaiden vastaukset.

Asiakkaiden arvostamat asiat palvelusta
2 3 - 5 3

Ammattitaito

Asiakaspalvelu

Hinta
Kesto
' Aritmeettinen keskiarvo
Laatu
Tokmivins Vastauksien vaihteluvali

KUVIO 2. Asiakkaiden vastaukset (Kyselynetti 2020).

Taulukosta nahdaan, etta asiakkaiden arvostetuimmat asiat palvelusta on asia-
kaspalvelu sekd ammattitaito. Oletuksista poiketen palvelun hinta ei ollut asiak-
kaiden mielesta kovinkaan merkityksellista, kunhan toimenpide tehdaan riittavalla
ammattitaidolla. Inmiset ovat alkaneet sisaistamaan, etta halvalla ei saada tehtya

hyvaa lopputulosta.

Tekemaani asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastasi 8 prosenttia asiakkaista, johon
vaikutti varmasti kyselyyn osallistumisen hankaluus seka samanaikainen asia-
kastyytyvaisyyskysely organisaation puolelta. Tekemaani asiakastyytyvaisyysky-
selya jaettiin neljan viikon ajan, mutta kyselya jaettiin arviolta vain 10 prosentille
asiakkaista, josta voidaan paatella huoltoneuvojien yhteishenki tai asenne toimin-

tatapojen muutoksiin.
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7.3 Mittaustuloksien vertailu

Teettamani asiakastyytyvaisyyskyselyn vastausprosentti oli lahes olematon, jo-
ten mittaustuloksia ei voida verrata keskenaan seka molemmilla kyselyilla oli eri-
laiset tavoitteet. Tuloksia pystyttaisiin vertaamaan keskenaan, jos molempien ky-
selyiden toteutus olisi samanlainen seka kyselyita ei suoritettaisi samanaikai-

sesti.
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8 ONGELMAT JA NIIDEN RATKAISUT

Yrityksen toiminnasta I0ytyi yllattavan monta eri kehityskohdetta joko asiakkaiden
tai minun mielestani. Kehityskohteet eivat valttamatta nay suoraan asiakkaalle,
mutta ne selkeyttaisivat henkildston toimintaa. Samalla valtettaisiin asiakkaiden
ja huoltoneuvojien turhaa juoksuttamista seka parannettaisiin henkiloston am-
mattitaitoa ja tyon laatua. Osa kehityskohteista on organisaatiosta riippuvaisia,

joten toimipiste ei voi korjata asioita ilman koko organisaation suostumusta.

8.1 Havaitut ongelmat asiakkaiden mielesta

Organisaation teettamasta asiakastyytyvaisyyskyselysta ei kuitenkaan saa suo-
raan selvaa, etta mihin asioihin asiakkaat ovat tyytymattomia, koska suurin osa
halytyksista tulee, kun asiakas vastaa, ettei suosittele yrityksen palveluita ystavil-
leen tai sukulaisilleen. Taman tyyppinen kysymys ei kerro minka takia asiakas ei
suosittele organisaatiota muille ihmisille. Toimipiste pystyy reagoimaan tahan pa-
lautteeseen vain, jos asiakas on myos halunnut yhteydenoton huollosta. Jos ei,

niin toimipisteella tai organisaatiolla ei ole mitaan tehtavissa asian korjaamiseksi.

Seuraavaksi kasitellaan asiakkaiden mielesta I6ytyneitd ongelmia, jotka saatiin
selville jarjestelman avulla ja yritetaan keksia niihin mahdollisia ratkaisuja. Toimi-
pisteen asiakkaista vain 78 prosenttia suosittelisi yrityksen tarjoamia palveluitaan
ystavilleen ja sukulaisille, joten organisaation taytyy tehda jotain muutoksia no-

pealla aikataululla.

Asiakkaille lahetettavien tekstiviestikyselyjen avoimen palautteen mukaan ongel-
mat ovat henkildston huolimattomuus seka luvatun aikataulun venyminen. Teks-
tiviesteilla saatava palaute on yrityksen kannalta arvokkainta, koska naiden pe-
rusteella yleensa selviaa tarkasti, etta mitka asiat ovat huollossa mennyt pieleen.
Tahan osioon on poimittu kahden asiakkaan vastaukset tekstiviestikyselyyn.
Tekstiviestissa kysytaan asiakkaan kokonaistyytyvaisyytta huoltoon ja pyydetaan
antamaan arvosana asteikolla 1 — 6 seka avointa palautetta. 1. asiakas olit tyyty-

maton sovitun aikataulun venymisesta.
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" 3... Tilattu ja sovittu aika 9.45 tyo valmis klo 12 ,oli kuulemma ruuhkaa miksi
sitten otatte ja lupaatte tyon sovittuun kellonaikaan kun se ei kuitenkaan to-
teudu,sama homma huoltojen suhteen sovitut ajat ei toteudu koskaan” (1. asia-
kas 2020).

Toinen asiakas oli tyytymaton asiakaspalveluun.

" Huolto palvelu hyva 6, mutta palvelupisteita ainoastaan yksi kaytossa. Istumista

odottamista. Joku voi tykata odottamisesta, mina en.” (2. asiakas 2020).

Naista viesteista kay helposti selvaksi, mita asioita pitaa lahtea korjaamaan. Vas-
taavat ongelmat saataisiin ratkaistua asiakaskeskeisemmalld ja ammattitaitoi-
semmalla henkilostolla. Tama edellyttaa jokaisen henkilostdon jasenen koulutta-
mista, jotta vastaavia virheita ei tulisi. Asiakkaiden vaatimuksiin pitaisi panostaa
taydella ajatuksella, jotta vastaavia virheita ei tulisi. Naita virheita henkilostolle

tulee usein kiireellisten tyopaivien aikana.

8.2 Havaitut ongelmat minun mielestani

Ldysin paljon kehitettavia kohteita toimipisteelle aikaisempien kokemuksieni
avulla. Olen tyéskennellyt huollon vastaanotossa epasaanndllisesti kahden vuo-
den ajan, joten esiintyneista asioista osa on minulle jo entuudestaan tuttuja. Seu-
raavaksi kasitellaan havaitsemiani asioita. Asiat ovat lueteltu satunnaisessa jar-

jestyksessa.

8.2.1 Vuoronumerojarjestelma

Toimipisteen vuoronumerojarjestelma on niin alkeellinen, etta siita ei selvia, etta
mika numero koneesta on otettu. Taman takia vuoronumero on yleensa muuta-
man numeron jaljessa tai edelld. Valilla vuoronumero laput repeavat vaarasta
kohdasta, joten seuraava asiakas ei saa otettua vuoronumeroa. Huoltoneuvojan
taytyy useasti paivan aikana kayda korjaamassa vuoronumerolaitetta. Taman on-

gelman ratkaisemiseen yrityksen pitaisi hommata kunnollinen jarjestelma, joka
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iimoittaisi mika numero koneesta on otettu. Taman lisaksi asiakkaille pitaisi saada

selvitettya mihin palvelupisteeseen hanen pitaisi menna oman vuoron tullessa.

MyOs asiakkaat ihmettelivat valilla, ettd onko vuoronumerojarjestelma kaytossa,
koska huoltoneuvojat olettivat asiakkaiden jonottavat muiden yritysten palvelui-
hin, joiden vastaanottotiskit ovat ihan huollon vastaanoton laheisyydessa. Asiak-
kaille on tehty pieni odotustila tiskien laheisyyteen ja huoltoneuvojat joutuvat koko

ajan tarkkailemaan, etta onko siina oleva henkild ottanut vuoronumeron vai ei.

Toinen vaihtoehto taman ratkaisemiseksi olisi ottaa vuoronumerojarjestelma pois
kaytosta. Tama ratkaisu lahentaisi asiakkaita henkiloston kanssa ja eika tulisi
epaselvyyksia, siita ettd onko asiakas tuomassa ajoneuvoa huoltoon vai onko
asiakas toisen yrityksen tarjoaman palvelun takia toimipisteella. Seuraavan kehi-

tys idean yhteydessa tama olisi erittainkin toimiva ratkaisu.

8.2.2 Merkkikohtainen edustaminen

Huollon vastaanotossa on palvelupisteita nelja kappaletta. Toimipiste edustaa
kolmea ajoneuvomerkkia. Eli huoltoneuvoijia voisi olla kolme henkil6a, joista jo-
kainen edustaisi yhtd merkkia. Yksi palvelupiste jatettaisiin varaosille, joka ei paa-
saantoisesti hoitaisi huollon vastaanottajan tehtavia. Varaosapisteella toimiva
henkilo voisi tehda varaosatilauksia ja ennakointia seka kayda laskuttamattomien

listaa lapi silloin, kun varsinaisia asiakkaita ei olisi paikalla.

Merkkikohtaisten edustajien avulla henkiloston ammattitaito kasvaisi huomatta-
vasti. Asiakkaat tietaisivat valittdmasti mihin palvelupisteeseen heidan kuuluisi
menna ja samalla huoltoneuvoja pysyisi paremmin tehtavien perassa. Talla var-
mistettaisi my0Os se, ettda sama henkild vastaanottaa ja luovuttaa ajoneuvon, joten
ei paase tulemaan epaselvyyksia sovituista asioista ja henkiloston erilaisista toi-
mintatavoista. Tama edellyttaisi henkiloston jatkuvaa kouluttamista ja varsinkin
aloitus vaiheessa huoltoneuvojan pitaisi jo tuntea edustamansa ajoneuvon ylei-
simmat toiminnot. Kyseisella ammattitaidolla valtyttaisiin muun muassa turhilta

ajanvarauksilta, jotka saisi hoidettua pelkalla ohjeistuksella.
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Merkkikohtaiset vastuuhenkilot myos selkeyttaisivat puhelimen valityksella ta-
pahtuvaa asiakaspalvelua, koska asiakas osaisi yrityksen verkkosivuilta katsoa
suoraan hanen ajoneuvomerkkinsa edustajan. Taman avulla ammattitaito olisi
taattu vastaajasta riippumatta. Huoltoneuvoja pystyisi hoitamaan asiakkaan tar-
peet taydella varmuudella ja nain valtyttaisiin turhalta sahlaykselta ja soittopyyn-

noilta.

8.2.3 Maksaminen

Toimipisteella on palvelupisteita nelja kappaletta, mutta vain yksi maksupaate.
Nykyaan kateismaksut ovat todella harvassa, joten maksupaatteet voitaisiin
asentaa jokaiselle palvelupisteelle. Tama sujuvoittaisi yrityksen toimintaa, koska
ei paasisi tulemaan ruuhkia maksupaatteelle. Valilla huoltoneuvoja joutuu odot-
tamaan muutaman minuutin, etta paasee suorittamaan asiakkaan maksun. Tama

on hieman kiusallista, jos toiset asiakkaat ovat odottamassa omaa vuoroaan.

Maksupaatteiden avulla valtettaisiin asiakkaiden turhaa pomputtelua paikasta toi-
seen, mutta tulostimien hankinta jokaiselle pisteelle vahentaisi myos huoltoneu-
vojien juoksutusta. Tamakin keino sujuvoittaisi toimintaa, koska automyyjat ja
asentajat joutuvat valilla kayttamaan samaa tulostinta, joten ruuhkia kertyy myos
tassa vaiheessa. Tulostimien ja maksupaatteiden avulla koko asiakaspalvelu

pystyttaisiin tekemaan samalla pisteella ilman ylimaaraisia keskeytyksia.

8.2.4 Henkiloston ohjeistaminen

Ajanvarauksia tehdessa pitaisi olla selkeat ohjeistukset, ettd kuinka nopealla ai-
kataululla asiakkaiden haluamat toimenpiteet voidaan suorittaa. Valilla on tullut
vastaan tilanteita, jotka muistuttavat pienia autopajoja, joissa esimerkiksi haetaan
maalia tyOpaivan paatteeksi jostakin halpakaupasta ja seuraavana paivana maa-
lataan asiakkaan ajoneuvon parkkitutkia huolimattomasti mita erikoisemmilla rat-
kaisuilla. Taman tyyppiset toimenpiteet eivat palvele ketaan. Asiakas maksaa
korjauksesta ammattitaitoa vastaavan korvauksen, joten oikeudenmukaisuus on

kaukana tasta. Ohjeistuksilla otettaisiin my6s kantaa siihen, ettd huomioidaanko
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aikaa varatessa mahdolliset lisamyynnit, jotta saataisiin ajoneuvot kerralla kun-

toon, eika asiakkaan tarvitsisi tuoda ajoneuvoaan toista kertaa korjaamolle.

8.2.5 Koulutus

Tyomaarayksessa kysytaan, etta haluaako asiakas uudet tuulilasinpyyhkijat, jo-
ten jokaisen huoltoneuvojan pitaisi osata my0s tarkastaa niiden varastosaldot,
ettei asiakkaille luvata liikoja. Samalla huoltoneuvoja voisi katsoa tyomaarayk-
selle ajoneuvojen yleisimpia varaosia, kuten jarrupaloja. Asiakas tuo aika usein
huoltoon ajoneuvon, josta ennakko tieto on etu- tai takapaan vikina. Tama todella
useasti tarkoittaa jarruremontin tarvetta, joten huoltoneuvoja pystyisi katsomaan
kustannukset kyseiselle tyodlle. Kustannuksien perusteella asiakas pystyisi anta-

maan korjausluvan toimenpiteelle, jos aani aiheutuu jarrujen kulumisesta.

8.2.6 Asiakastyytyvaisyyskysely

Mielestani organisaation tulisi suunnitella uusi asiakastyytyvaisyyskysely, jossa
olisi maksimissaan viisi kysymysta, joten taman pystyisi toteuttamaan tekstivies-
titse korjaustoimenpiteen jalkeen. Lyhyemman ja puhelimella toteutettavaan ky-
selyyn saataisiin suurempi vastausprosentti ja samalla avoin palaute nousisi tar-
keaan rooliin. Tama edellyttaa jatkuvaa panostusta, mutta asiakkaiden mieleen
tulevat ongelmat tulisi nopeasti esille ja niihin pystyttaisiin myods nopeasti reagoi-
maan. Avoimesta palautteesta saa kuitenkin enemman hyodyllista tietoa kuin yk-
sittaisistd kysymyksistda. Ongelmien esiintyessa mittauksien seurannasta vas-
taava henkilo voisi olla asiakkaaseen yhteydessa puhelimitse mahdollisista lisa-

tiedoista.

8.2.7 Henkiloston palkkajarjestelma

Asentajien palkkajarjestelma tulisi muuttaa asiakaskeskeisempaan suuntaan.

Asentajan pitaisi saada erillinen korvaus tekemistaan toista, jos ajoneuvot eivat

tule saman vian tai asentajan huolimattomuuden takia takaisin korjaamolle. Jos
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ajoneuvo palaa korjaamolle asentajan huolimattomuuden tai virheen takia, niin
asentajalta leikattaisiin korvausta huomattavasti. Taman avulla asentajien huo-
lellisuus ja tyon laatu paranisi. Asiakas on aina tyytymaton, jos joutuu tuomaan
ajoneuvonsa useasti korjaamolle saman vian tai ammattitaitoisen asentajan vir-

heen takia.

Huoltoneuvojien saamaa erillista korvausta pitaisi kanssa muuttaa asiakaskes-
keisempaan suuntaan, niin ettei tehtavakeskeinen toiminta vaikuttaisi saatavaan
korvaukseen. Asiakkaan tyytyvaisyys riippuu myos monesta huoltoneuvojasta
riippumattomasta syysta, joten tahan ratkaisu on hieman haasteellisempi. Huol-
toneuvojien palkkaa voisi muuttaa, niin etta puheluiden vastausprosentin ylitta-
essa tietyn tavoitteen saisi korvauksen ja laskutetuista toista pienemman erillisen
lisdkorvauksen. Tyot ovat riippumattomia toisistaan ja kaikki huoltoneuvojat eivat
osaa laskuttamattomia kayda lapi, joten heita ei pitaisi siita rangaista. Laskutta-
mattomia tydmaarayksia paase kuitenkin aina kertymaan, joten laskutuksen
osaavat eivat kokisi niin suurta painetta suorituksestaan. Taman avulla saataisiin
kaannettya tehtavakeskeinen toiminta asiakaskeskeisempaan suuntaan, etenkin
jos laskutetuista tydmaarayksista ei saisi korvausta, jollei minimi vastausprosent-
tia tavoiteta puhelujen vastaamisessa. Toinen vaihtoehto olisi jakaa henkilosto,
niin etta toinen puolisko vastaa puheluiden vastaamisesta ja toinen puoli lasku-
tuksista. Osa-alueen tavoitteen tayttyessa annettaisiin korvaus vain vastuu hen-

kilGille.

8.2.8 Kehityskeskustelut

Tiimipalaverien merkitys motivaation seka ryhmahengen kannalta on erityisen
tarkeita. Tiimipalavereita on pidetty minun aikanani epasaanndllisesti, mutta uu-
den huoltopaallikdn mydta naita on pidetty melkein joka viikko. Nykyinen huolto-
paallikko yrittaa saada korjattua aikaisemmin esiintyneet ongelmat parhaalla
mahdollisella tavalla, joten henkiloston kesken pidettavat palaverit ovat todella
tarkeita kehityksen seka tiedotuksen kannalta. Jonkun henkiléston jasenen tar-
vitsee jaada huollon vastaanottoon palvelemaan asiakkaita, joten silloin huolto-
paallikon pitaisi nimeta joku henkild informoimaan hanta kasitellyista asioista tai

vastaavasti tulla itse ne kertomaan.
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Tiimipalaverit ovat todella hankala jarjestaa, niin etta niista ei aiheudu ongelmia
yrityksen toimintaan. Ajanvarauksessa pystyttaisiin ottamaan huomioon myos tii-
mipalaverin ajankohta, jotta asentajat eivat kokisi painetta ja stressia tdiden val-
mistumisista. Tata hankaloittaa valtakunnallinen puhelinpalvelu, koska myos
heilla pitaisi olla tiedossa jokaisen toimipisteen tiimipalaverin ajankohta. Taman
kylla pystyisi merkitsemaan ajanvarauskalenteriin samalla tavalla kuin ruokatau-
onkin, jotta kaikki olisivat tietoisia tdiden venymisesta tiimipalaverin takia. Tiimi-
palaverit heikentavat niiden asiakkaiden tyytyvaisyytta, jotka arvostavat luva-
tussa aikataulussa pysymista, joten asiakkaita tulee varoittaa mahdollisista vii-

vastyksista.

8.2.9 Tehtavakeskeinen johtaminen

Tehtavakeskeisen johtamisen aiheuttamia virheita on toimipaikalla esiintynyt mi-
nun historiani aikana jo ihan riittavasti. Esimerkiksi yhden viikon aikana tuli nelja
valitusta asiakkailta, kun oljynvaihdon yhteydessa oli jaanyt mittatikku laittamatta
kunnolla paikoilleen. Taman seurauksena ajoneuvojen moottoritilat olivat aivan
Oljyiset. Toimipiste joutui ottamaan kaikki ajoneuvot pestavaksi ja tutkittavaksi,
etta mista kyseinen vuoto on johtunut. Kunnollisen puhdistuksen jalkeen pystyttiin
toteamaan, etta auto ei enda vuoda 0ljya mistaan, joten ainoaksi vaihtoehdoksi
jai, etta oljya on tullut konehuoneeseen mittatikun takia ja aiheutuneet kustannuk-

set menivat toimipisteen maksettavaksi.

8.2.10 Asiakkaiden huomioiminen toimipaikalla

Toimipisteen pihassa on muutama parkkiruutu, jotka ovat merkattu huollon asi-
akkaille. Naiden kylttien avulla asiakas saa kasityksen, etta nyt auto on oikeassa
paikassa, mutta uusilla asiakkailla ei ole mitaan tietoa, ettd mista huollon asia-
kaspalvelu lIoytyy. Lahimman rakennuksen ikkunoista sisaan katsomalla nakyy
pelkastaan uusia ajoneuvoja ja missaan ei ole vihjetta tai kylttida huollon vastaan-
oton sijainnista. Lisaksi toimipisteen ovissa on useiden yrityksen logoja, koska
niiden asiakaspalvelupisteet ovat myds samoissa toimitiloissa. Uudet asiakkaat
yleensa olettavat kyseessa olevan pelkkien uusien ajoneuvojen myyntipiste,
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koska ikkunoista sisdan katsomalla ei nay viitteita muusta toiminnasta. Huollon
asiakkaille varatut parkkiruudut ovat yleensa varattuja, joten asiakas voi joutua
jattamaan ajoneuvossa sinne mihin mahtuu, joten joka puolella rakennusta pitaisi

olla kyltti, jossa ohjeistetaan asiakasta saapumaan huollon asiakaspalvelupis-

teelle.
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9 KEHITYS

Yrityksen kehittdaminen vaatii jatkuvasti toimenpiteitd. Asiakkaiden vaatimukset
muuttuvat lahes vuosittain, joten kehitys ei lopu koskaan. Jotta yrityksesta saa-
daan erinomaisesti menestyva ja tuottava yritys, sen taytyy keksia jokin mullis-
tava idea tai palvelu, jonka edella kavija yritys on. llman naita uusi kehityksia ja
keksintoja yrityksella tulee aina olemaan suuri maara kilpailijoita, joten asiakkai-

den tyytyvaisyys nousee arvoon arvaamattomaan.

9.1 Asiakaspalaute

Organisaation pitaa jatkuvasti tehda tutkimuksia asiakkaiden mielipiteista, jotta
niiden muuttuviin vaatimuksiin osattaisiin reagoida riittavalla nopeudella. Asiak-
kaiden mielipiteiden perusteella taytyy tehda toimenpiteita, joiden vaikutuksia
seurataan saanndllisesti koko henkildston voimin. Naihin asioihin keksitaan uusia
ratkaisuja siihen asti, kunnes halutut tavoitteet saavutetaan. Samat ohjeet pate-
vat henkilokohtaisiin palautteisiin. Huoltoneuvoijien taytyisi saada tietaa mita asi-
akkaat heista ajattelevat, jotta he pystyvat kehittymaan tyéssaan. Naihin palaut-
teisiin pitaa ottaa oikeanlainen asenne, jotta niiden avulla 16ydetaan kehitettavat
kohteet. Asiakaspalautteiden tarkoitus ei ole loukata, vaan kehittaa asiakaspal-
velijaa. Esiintyneisiin asioihin pitaisi yrittaa koko tyonjohdon kanssa keksia sopi-
vat ratkaisut, jotta tydmotivaatio ja yhteishenki pysyy hyvana. Edellda mainittujen
asioiden takia asiakaskeskeinen johntaminen onkin johtamistavoista haasteellisin,

mutta samalla kiehtovin.

9.2 Sitoutuminen

Asiakaskeskeisessa toiminnassa tarkeinta on saada henkilostd tajuamaan, etta
helpoin tapa ei ole aina asiakkaiden mielesta paras tapa hoitaa asioita. Kaikkien
henkiloston jasenten taytyy kayttda energiansa asiakkaiden tarpeiden tayttami-
seen eika pelkastaan oman tyotaakkansa pienentamiseen. Asiakaskeskeista yri-
tysta ei paivassa pystyta rakentamaan, joten se vaatii henkilostolta luonnetta ja
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paattavaisyytta. Mita enemman tyota asian eteen tekee, sita palkitsevampaa se

tavoitteiden saavutettaessa on.

9.3 Asiakkaiden vaatimukset

Organisaation taytyy pystya pysymaan kehityksen mukana. Asiakkaiden tarpeet
voivat vaihdella huomattavasti jo vuoden aikana. Tata myos tukee sahkdautojen
yleistyminen, joihin ei tarvitse oljynvaihtoja suorittaa, joten tama vaikuttaa myos
asentajien tyonkuvaan ja varaosavaraston kiertonopeuteen. Tyonjohdon taytyy
pystya reagoimaan riittavalla nopeudella muuttuviin vaatimuksiin, jotta organisaa-

tion erilaiset tavoitteet saadaan taytettya asiakastyytyvaisyyden lisaksi.

Korjaamoilla on oltava tarvittava maara myos erikoisautoihin perehtyneita ja nii-
hin vaadittavien lupien omaavia mekaanikkoja seka huoltoneuvojia. Naita erityis-
huomioita vaatia ajoneuvoja ovat esimerkiksi kaasu- ja sahkdautot. Naiden ajo-
neuvojen korjaaminen on koko ajan yleistymassa, joten sujuva toiminta korjaa-
molla edellyttaa henkildoston kouluttamista ja talla tavalla myos turvataan maine
ammattitaitoisena korjaamona. Vaatimuksien mukana pysyminen edellyttaa

muun muassa maailmalla tapahtuvien asioiden seuraamista.
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10 POHDINTA

Kehitettavien asioiden korjaaminen tai kayttdonottoa ei voida tehda valttamatta
viikossa tai kahdessa, joten niiden kayttoonotto voi olla kallista tai hankalasti to-
teutettavissa. Mielenkiintoista nahda ottaako toimipiste mainittuja asioita kayt-
toonsa ja yrittavatkd he saada niita Iapi myos koko organisaatiossa. Tama opin-
naytety0 on tehty kyseiselle toimipisteelle, joten uskon ja toivon, etta toimipis-
teella otettaisiin kayttoon havaittuja ratkaisuja asiakaskeskeisen toiminnan kehit-

tamiseksi.

Projektina tama on ollut todella mielenkiintoinen ja opettavainen. Mitd enemman
tata on miettinyt, niin sitd haasteellisemmalta asiat ovat tuntuneet. Erityisen mie-
lenkiintoista tasta projektista on tehnyt erilaisten johtamistapojen tutkinta ja tul-
kinta. Johtajien taytyy pystya lukemaan alaisiaan, etta minkalaista johtamista
heiltéd odotetaan ja minkalaiset tavat alaisia miellyttavat. Arvostus taytyy olla mo-

lemmin puolista, jotta yhteishenki pysyy hyvana.

Asiakaskeskeisen johtamisen tuomat mahdollisuudet mielestani ovat rajattomat,
koska tyytyvainen asiakas palaa aina takaisin. Tyytyvaisten asiakkaiden jakama
tieto organisaatiosta on uusien asiakkaiden kannalta erittain merkittavaa. Monilla
ihmisilla on ennakkoluulonsa ja naita on vaikea muuttaa. Huonoon maineeseen
joutuneen yrityksen on vaikea palauttaa ihmisten mielipiteet positiiviseksi organi-
saatiota kohtaa, koska huono maine leviaa viela pitkaan, vaikka asiat olisivat jo
korjattu. Inmiset eivat unohda huonoa palvelua tai tuotetta. Muiden ihmisten suo-

situsten avulla tyytymattomat henkilot voivat kokeilla palvelua uudelleen.

Tarkempaan analyysiin asiakaskeskeisen toiminnan tuottamista mahdollisuuk-
sista vaatisi minulta useiden viikkojen tydpanosta. Minun pitaisi paasta vieraile-
maan jokaisella toimipisteella erikseen ja tehda perusteellinen tutkimus asiakas-
keskeisyyden tuovista mahdollisuuksista paikkakuntakohtaisesti. Luultavasti jo-
kaisella paikkakunnalla asiat ovat ihan eri lailla, joten kehitettavat kohteet olisi-
vat toimipistekohtaisia. Olisi mielenkiintoista nahda, etta toimivatko samanlaiset
ratkaisut koko Suomen alueella vai onko asiakkaiden mielipiteet ja mieltymykset
erilaisia jo paikkakunta kohtaisesti.
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Mielestani olen I6ytanyt oikein luotettavia lahteitd, jotka tukevat hyvin tutkimusta
seka johtopaatoksia. Kaikki henkilot, joiden teksteja olen kayttanyt teoriaosuu-
dessa ovat arvostettuja ja koulutettuja henkilGita asiakaspalvelun kehittami-
sessa seka heillad on paljon kaytannon kokemusta kyseista aiheesta. He kaikki
ovat ainakin jossakin vaiheessa tehnyt tyOkseen asiakas — ja tutkimuskehitys-
tyota, jonka perusteella voidaan todeta teorioiden olevan luotettavia ja toimivia

asiakaspalvelun parantamisessa.

10.1 Organisaation mahdollisuudet

Mielestani organisaation tulevaisuus on valoisa, jos riittaviin toimenpiteisiin ryh-
dytaan. Kuitenkin tama on erittdin haastavaa, koska asiakaskeskeisen toiminnan
aloittaminen vaatii organisaation ylimmalta johdolta erittdin suuria muutoksia,
jotta koko organisaatiosta voisi tulla kannattava eika vain yhdesta toimipisteesta.
Tama edellyttdd koko henkildstolta erittdin pitkajanteista tyota ja sitkeaa paatta-
vaisyytta. Valtakunnallisesti tilanne on haastava, koska toimipisteitd on paljon,
mutta vaikutusvaltaisen henkilon sinnikkyydella toimintaa saataisiin parannettua
asiakaskeskeisemmaksi toimipiste kerrallaan ja lopulta koko organisaatioon.
Tama vaatii jatkuvaa henkiloston kehitysta ja asiakkaiden vaatimusten mukana

pysymista.

10.2 Tavoitteiden tayttyminen

Asiakkaiden arvostamat asia jaivat prosessissa hieman epavarmoiksi pienen
vastausprosentin takia, mutta siitd huolimatta 16ysin paljon kehitettavia asioita,
johon moni asiakas samaistuisi. Olisin voinut tiedustella ihmisten mielesta tar-
keita asioita huoltoon liittyen, esimerkiksi kauppakeskuksissa, mutta poikkeuksel-
listen olosuhteiden takia en tahan ryhtynyt. Mielestani muut tavoitteet opinnayte-
tydprosessissa tayttyivat ja kehityin asiakaspalvelijana huomattavasti. Opinnay-
tetydssa mainittujen ohjeiden avulla organisaatio voisi aloittaa imagonsa kehitta-
misen asiakaskeskeiseksi yritykseksi tai olla siina jopa edellakavija muille alueen

yrityksille.



43

LAHTEET

Asiakas 1. 2020. Asiakaspalaute. AutoPalaute. Luettu 15.04.2020.
https://cem.asiakaspalaute.fi/login.aspx?ReturnUrl=%2f

Asiakas 2. 2020. Asiakaspalaute. AutoPalaute. Luettu 15.04.2020.
https://cem.asiakaspalaute.fi/login.aspx?ReturnUrl=%2f

Autojerry. Autokorjaamot. Autokorjaamo Tampere. Luettu 12.04.2020.
https://autojerry.fi/autokorjaamo/tampere/

AutoPalaute. 2020. Asiakaspalaute. Luettu 15.04.2020.
https://cem.asiakaspalaute.fi/login.aspx?ReturnUrl=%2f

Juuti, P. 2015. Johda henkilostd asiakaskeskeisyyteen. Jyvaskyla: PS-kustan-
nus.
https://www.ellibslibrary.com/reader/9789524516815

Kauppalehti. Yritykset. Taloustiedot. Luettu 12.04.2020.
https://www.kauppalehti.fi/yritykset/yrityshaku

Kilpailu- ja kuluttajavirasto. 2014. Tietoa ja ohjeita. Viat, viivastykset ja valituk-
set. Autojen viat ja ongelmat. Luettu 14.04.2020.
https://www.kkv.fi/Tietoa-ja-ohjeita/Viat-viivastykset/ajoneuvon-vika-tai-
puute/auton-huolto/

KUVA 1. Kauppalehti. Yritykset. Taloustiedot. Otettu 12.04.2020.
https://www.kauppalehti.fi/yritykset/yrityshaku

KUVIO 2. Kyselynetti 2020. Kyselytutkimukset. Otettu 19.04.2020.
https://www.kyselynetti.com/?url=survey&permLogin

Kyselynetti. 2020. Kyselytutkimukset. Luettu 19.04.2020.
https://www.kyselynetti.com/?url=survey&permlLogin

Pinomaa, M. 2016. Taas uusi asiakastyytyvaisyyskysely? Talouselama. Luettu
19.04.2020.
https://www.talouselama.fi/lkumppaniblogit/tiedon-blogi/taas-uusi-asiakastyyty-
vaisyyskysely/6e2a792e-cc5a-3476-bc3e-686981ae24e7

Salesforce. How to Improve Customer Satisfaction. Luettu 19.04.2020.
https://www.salesforce.com/products/service-cloud/best-practices/how-to-im-
prove-customer-satisfaction/

Tampereen kaupunki. 2019. Tampere alueittain. Alueprofiilit. Luettu 12.04.2020.
https://public.tableau.com/profile/tampereen.kaupunki#!/vizhome/Tamperealu-
eittain/Etusivu

Vaatainen, H. 2016. Kilpailukyvysta kilpailuetuun. Yrittajat. Luettu 19.04.2020.
https://www.yrittajat.fi/keski-pohjanmaan-yrittajat/a/bloqit/lisaa-kannattavaa-
kauppaalkilpailukyvysta-kilpailuetuun




LITTEET

Liite 1. Asiakkaille jaettu tiedote asiakastyytyvaisyyskyselysta.

Asiakastyytyvadisyys

Talla asiakastyytyvaisyyslomakkeella on tarkoitus kerata tietoa
asiakkailta yrityksen asiakaspalvelusta ja sen laadusta
opinnaytetyota varten. Opinnaytetyon avulla on tarkoitus
parantaa asiakaspalveluamme sekd saada asiakkaista
tyytyvdisempia huoltoon liittyvissa asioissa.

Linkkisi kyselyyn:

https://iwww.kyselynetti.com/s/3895a2a
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