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THVISTELMA

Asiakas on jokaiselle yritykselle térkein henkil6 ja koko toiminnan tarkoitus.
Asiakastyytyvaisyyden merkitys kasvaa koko ajan kaikissa yrityksissa. Autojen
jalkimarkkinoinnissa toimivat prosessit ovat hyvan asiakastyytyvéisyyden perusta.

Palvelun laadun on oltava riittdvan hyvaa.

Tassa tutkintotydssa kehitettiin huoltokorjaamon ydinprosesseja. Asiakkaiden
tyytyvéisyyttd korjaamon toimintaan haluttiin myos lisatd. Kohdeyritys oli

H&meenlinnan Léansiauton huoltokorjaamo, joka huoltaa kaikkiaan kahdeksaa
automerkkia. Korjaamolla tydskentelee 4 tyonjohtajaa, noin 20 asentajaa ja 6

varaosamyyjaa.

Parannuskeinoja etsittiin asiakastyytyvéisyystutkimuksista, tyontekijan
nakokulmasta ja aihetta koskevasta teoriaosuudesta. Teoriaosuus kasittelee

palvelun laatua, asiakastyytyvaisyytta ja huollon ydinprosesseja.

Parannettavaa I0ydettiin huollon paivittaisiin tydskentelytapoihin. Tyon kaikkiin
parannusehdotuksiin ei ollut mahdollista heti 16ytaa yksityiskohtaista ratkaisua.
Niihin on syyta palata myéhemmin uudistettaessa korjaamon toimintaa. Selkeat
parannusehdotukset 16ydettiin muun muassa varaosien toimitukseen asentajille,
puhelinajanvaraukseen, parkkipaikkojen maaraén ja aamun seké illan kiireeseen

vastaanotossa.
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ABSTRACT

Customer is the most important subject of every company. Fluent main operational
processes form the base of customer satisfaction. Quality of service operation is a

key factor in achieving customer satisfaction.

The aim of this thesis was improvement of abilities ability and customer

satisfaction in garage operations.

Improvements were searched on customer satisfaction questionnaires, garage
employee’s points of view and knowledge in literature. The theory part of the
thesis studies service quality, customer satisfaction and main working processes of

service.

The firm that is studied is Lansiauto Oy, whose service center is in Hdmeenlinna. It

services eight makes of cars. The service center has about 30 employees.

According to the results of this thesis there are several improvements possible in
working processes. Proposals for improvement are presented about appointments
by telephone, parking places, spare parts delivery and relieving morning and

evening rush periods.
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ALKUSANAT

Tutkintotydn tekemisen aloitin syksyll& 2005. Ennen sitd olin kuitenkin
tyoskennellyt Lansiautossa huoltoneuvojana jo kahtena edellisena kesané. N&ina
aikoina sain paljon arvokasta tietoa huollon toiminnasta ja tyotavoista tata tyota

varten.
Tyon tekeminen oli mielenkiintoista ja antoi hyvan mahdollisuuden soveltaa
kaytanndssa syksylla kdymiani kursseja, korjaamotekniikasta, asiakaspalvelusta ja

myyntitydsta.

Kiitokset haluan osoittaa kaikille teille, jotka olette auttaneet minua tdmén

tutkintoty®n teossa, erityisesti:

Jarmo Aallonen, Lansiauton jalkimarkkinointipaallikko
Erkki Nuutio, tyon ohjaaja.

Kiitokset kuuluvat myos koko L&nsiauton henkilokunnalle, erityisen mukavasta ja
rennosta ty6ilmapiirista. Liséksi haluan kiittdd kotivaked ja Sannaa tietenkin.

Valkeakoskella 7. huhtikuuta 2006.

Juuso Huoviala
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1 JOHDANTO

Tyon tarkoituksena on kehittdd Hameenlinnan L&nsiauton korjaamon toimintaa.
Samalla pyritdén parantamaan myds asiakastyytyvaisyytta. Korjaamon toimintaa
tarkastellaan seitseman huollon ydinprosessin pohjalta. Asiaa on tarkoitus lahestya
kolmelta eri kannalta: teoriaosuuden ndkokulmasta, huollon tydntekijan kannalta
seké& eri automerkkien maahantuojien tekemien asiakastyytyvéisyystutkimusten

pohjalta.

Teoriaosuus kasittelee palvelun laatua, asiakastyytyvéisyyden késitteité ja huollon
ydinprosesseja. Huollon tyontekijan kannalta toimintaa tarkastellaan paaasiassa
huoltoneuvojan nakdkulmasta. Maahantuojien tekemié asiakastyytyvaisyys-
tutkimuksia tehdaan useimmiten kuukausittain ja niista pystyy tarkastelemaan
asiakastyytyvéisyytta ja huollon onnistumista paivittaisessa tyossa. Tutkimusten
hyva puoli on myos siind, ettd niistd nékee koko maan korjaamoiden tulokset ja

omien suoritusten vertailu muihin on helppoa.

Ty0On rakenne on sellainen, ettd jokaista ydinprosessia tarkastellaan erikseen.
Alussa kerrotaan 1dhinnd, miten kyseinen prosessi hoidetaan télla hetkell&
Lansiautossa. Seuraavassa kohdassa kerrotaan havaituista ongelmista tai puutteista.

Lopuksi ehdotetaan toimenpiteitd ndiden ongelmakohtien ratkaisemiseksi.

Ty0n tavoite on asiakastyytyvéisyyden parantaminen
asiakastyytyvaisyystutkimuksissa, mutta ennen kaikkea kdytanndssa. Korjaamon
toiminnan kehittdmisessa tavoite on toiminnan varmuuden lisdédminen seka
toimintatapojen yhdenmukaistaminen ja helpottaminen. Tavoite on myds vahentaa

huollon ep&onnistumisia asiakkaan nakdkulmasta.
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2 LANSIAUTO-KONSERNI

Lansiauto Oy ja Auto-Jalonen Oy muodostavat yhdessa Lansiauto-konsernin.
Auto-Jalonen Oy on perustettu vuonna 1978 ja Lansiauto Oy vuotta myéhemmin.
Konserniin kuuluu seitsemén tayden palvelun autotaloa, jotka myyvét ja huoltavat
yhteensd kymmenté automerkkid. Konsernin palveluksessa oli vuonna

2005 yhteensa 330 henkilda. Uusia autoja myytiin samaisena vuonna noin 5000
kappaletta ja kéytettyja noin 7600 kappaletta. Konsernin liikevaihto vuonna 2005

oli noin 216 miljoonaa euroa. /5./

Lansiauto-konsernin autotaloista viisi sijaitsee padkaupunkiseudulla: Espoon
Olarissa, Espoon Niittykummussa, Helsingin Herttoniemessd, Vantaan Varistossa
ja Kirkkonummella. Muut kaksi toimipistettd ovat Lahdessa ja Hdmeenlinnassa.
Lansiauton edustamat merkit ovat BMW, Chevrolet, Citroen, Honda, Mercedes-
Benz, Mini, Nissan, Opel, Saab ja Toyota. Eri autotalot eivét kuitenkaan edusta
jokaista kymmenta merkkid, vaan edustukset vaihtelevat Kirkkonummen yhdesté

automerkistd Hameenlinnan kahdeksaan automerkkiin. /5./

Yhtion tavoite tiivistyy seuraavaan neljaan ydinajatukseen: ammattimaista
autokauppaa asiakkaan parhaaksi, kannattavan kasvun jatkuminen, uusien
palvelujen ja toimintatapojen luominen ja asiakastyytyvaisyyden edelleen
kehittdminen. /4./

Lansiauto Oy Hameenlinna

Lansiauto Oy:n Hameenlinnan toimipiste sijaitsee Kaurialan kaupunginosassa.
Samalla alueella toimii my0s useita muita auto- ja rengasalan liikkeitd. Lansiauto
on nykyisin kahdella tontilla Eino Leinon kadun molemmin puolin. Alkuperaisessa
Lansiauton rakennuksessa sijaitsee uusien autojen myynti, huolto ja varaosien
myynti (kuva 1). Samalla tontilla on myds pienempi rakennus, jossa télla hetkella
on uusien ja kaytettyjen autojen varustelu ja korjaus. Tien toisella puolella vain
noin vuoden L&nsiauton ké&yttssa olleessa rakennuksessa on vaihtoautojen myynti

ja korikorjaamo (kuva 2).
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kolme. Autoliikkeen edustamia merkkeja on kahdeksan: BMW, Chevrolet, Citroen,
Honda, Mercedes-Benz, Mini, Opel ja Saab. Automyynti on jaettu merkeittéin eri
osastoihin ja jokaisella automyyjélld on omat automerkkinsé, joihin hén on
erikoistunut (kuva 3). Lansiauto on alueensa markkinajohtaja ja selvasti
monipuolisin tdyden palvelun autotalo Hdmeenlinnan seudulla.
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Tyontekijoita on talla hetkelld vahan yli 40 ja vuonna 2004 liikevaihto oli noin 33
miljoonaa euroa. Autoja myytiin samaisena vuonna noin 1800 kappaletta. Yrityk-
selld on autoalan virallinen laatusertifikaatti ja AKL-ymparistdohjelmasertifikaatti.
4./

Kuva 3 Automyynnin BMW-osasto

Huollossa tydskentelee kolme tyénjohtajaa, joilla jokaisella on oma
vastuualueensa. Yksi tyonjohtaja hoitaa 4-5 asentajan kanssa Honda-, Mercedes-
Benz- ja Saab-henkildautojen huollon. Toinen tydnjohtaja vastaa Citroen- ja
BMW-autojen huolloista neljan asentajan voimin. Kolmas tyonjohtaja vastaa
kaikkien merkkien osalta peltikorjauksista yhdessa kolmen asentajan kanssa.
Liséksi samalla vastaanottotiskill& toimii myds omana yrityksendédn JMP-auto, joka
taas hoitaa Opel-henkil6- ja pakettiautojen huollot sek& Mercedes-Benzin
pienempien pakettiautojen huollot. IMP-autolla on talla hetkell& toissé 5 asentajaa
ja yksi tyonjohtaja. Huollon organisaatiokaavio on esitetty kuvassa 4. Opel-huolto
toimii tadysin samoin kuin Lansiauton muukin huolto ja asiakkaille ei ndy mitéén

eroja kahdesta eri yrityksesté.
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&

Kuva 4 Léansiauton jalkimarkkinoinnin organisaatiokaavio

Varsinainen mekaaninen korjaamo toimii kahdessa hallissa, niin ettd pienemmassa
hallissa on vain 4-5 BMW- ja Citroen-asentajaa. Loput mukaan lukien JMP-auton
henkilokunta ovat isommassa hallissa. Lahella toimii myds kolmen asentajan

varustelijoiden korjaamo, joilla ei varsinaista tyonjohtajaa ole lainkaan. Tyot néille

asentajille tulevat ldhes poikkeuksetta automyyjien kautta.
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3 TEORIAA

3.1 Palvelun laatu

Laatu muodostuu yleisesti siitd, miten hyvin tuote eli tavara tai palvelu vastaa
asiakkaan odotuksia tai vaatimuksia. Toisin sanoen laatu on sitd, miten hyvin
asiakkaan tarpeet ja toiveet toteutuvat. Laatua tulisi siis tarkastella aina asiakkaan
nédkokulmasta, silld asiakas on laadun tulkitsija ja vain asiakas voi kertoa sen, onko

tuote odotusten mukainen. /1, s. 118./

Asiakkaan kokemus laadusta muodostuu varsinaisesta lopullisesta tuotteesta ja
palveluprosessin sujumisesta. N&ita kahta laadun osatekijaa sanotaan tekniseksi eli
lopputuloslaaduksi ja toiminnalliseksi eli prosessilaaduksi. Monesti prosessilaatu
saattaa muodostua asiakkaalle jopa palvelun lopputulosta tarkeammaéksi. Siten
henkil6kunnan ja asiakkaan vélinen vuorovaikutus on keskeisté asiakaspalvelu-

tilanteessa hyvan laadun muodostumisessa. /1, s. 118./

Laadun kolmas osatekija on asiakkaan mielikuva yrityksesta, eli imago. Imago
toimii laadun kokemisen suodattimena. Tekninen ja varsinkin toiminnallinen laatu
néhdaan tdmén suodattimen l&pi. Hyva imago voi auttaa yritysta selviytyméaan
pienista satunnaisista ja joskus isommistakin virheisté niin, ettd asiakas kokee
palvelun laadun silti tyydyttavaksi. Huono imago puolestaan vahvistaa asiakkaan

huonoja kokemuksia entisestaan. /1, s. 118, 119./

Asiakkaan odotukset /1, s. 119-123./

Harkitessaan jonkin palvelun valintaa asiakkaalle syntyy odotuksia siita, millaista
palvelu on. Odotukset koskevat palvelun kaikkia kohtia, kuten lopputulosta,
palveluprosessin laatua, hintaa ja palveluympaérist6d. Odotukset ovat

ennakoivia silloin, kun asiakas valitsee jotain palvelua ensimmaisté kertaa.
Kokemuksen myota odotukset muuttuvat ohjeellisiksi. Aikaisempi tyytyvaisyytta
tuottanut palvelu saa asiakkaan jatkossa odottamaan tasoltaan vahintaan

samanlaista palvelua.
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Odotusten merkitys on suuri asiakkaan laatukokemuksessa. Asiakas vertaa koko
palveluprosessin aikana ja sen jalkeen odotuksiaan saamaansa palveluun (kuva 5).
Odotuksien tayttyessé laatu on hyvaa tai hyvaksyttdvad. Odotuksien alittuessa
asiakas kokee laadun huonoksi. Laatu voi olla objektiivisesti tarkasteltuna hyvéaa,
mutta silti asiakas kokee laadun huonoksi, jos odotukset ovat eparealistisen
korkealla. Asiakkaan odotukset tulisi yrittad ylittdd, mutta ylittdmisessé on
vaarojakin kuitenkin vaara. Asiakas saattaa kokea maksavansa turhasta laadusta,
esimerkiksi, jos odotustilat ovat todella hienot. Yleisesti asiakkaat odottavat

perusasioita eivatka liiallisia hienouksia.

Odotettu_laatu (O} Koettu laatu (K) 1
1
Arviointi
| | | |
K>>O K>O K=O K<O
Liian hyva laatv  Hyvé laatu  Hyvaksyttéva laatu  Huono laatu

Kuva 5 Laadun arviointi odotusten ja kokemusten vertailuna /1, s. 121./

Asiakkaalla on odotuksia hanelle riittdvasta palvelusta ja toisaalta siitd, millaista
palvelua han haluaisi saada. N&iden tasojen valiin jadva alue on hyvaksyttavan
palvelun alue (kuva 6). Tama alue antaa pelivaraa palvelun laadulle ja usein asiakas
ei edes helposti huomaa eroa palvelussa talla toleranssialueella. Vasta rajojen
ylittdminen tai alittaminen kiinnittad asiakkaan huomion. Asiakkaan odotuksien
taso tosin muuttuu asioiden tarkeyden mukaan. Esimerkiksi luotettavuuden suhteen
asiakkaat yleensé odottavat hyvéa palvelua ja siten hyvaksyttavan palvelun alue on

kapeampi.

Hyvéksyttavan laadun alueella toimiminen on yritykselle kannattavampaa kuin
odotusten ylittdminen tai alittaminen. Huono laatu aiheuttaa kustannuksia, vahentaa
asiakasuskollisuutta ja heikentdd myds henkildston tyomotivaatiota. Asiakkaat
myds tottuvat hyvaan laatuun ja odotukset saattavat olla seuraavalla viel&kin
korkeammalla. Odotuksien ylittdminen aina uudestaan tulee joka kerta

kalliimmaksi.
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Odotusten taso

Haluttu palvelu

Hyvaksyttava

palvelu

Riittdva palvelu

aluttu palvel

Hyvaksyttava
palvelu

iittéivé palve

tarkeat asiat vahemman tarkedt asiat

Kuva 6 Hyvéksyttavan palvelun muodostuminen /1, s. 122?./

Odotuksiin vaikuttavat seuraavat tekijat /1, s. 123-126/:

- asiakkaan tarpeet

- palvelun hinta

- asiakkaan aikaisemmat kokemukset

- asiakkaan kokemukset muista, kilpailevista organisaatioista
- mainonnassa annetut lupaukset

- muiden ihmisten suositukset tai moitteet

- asiakkaan oma panostus palveluun

- tilannetekijét.

Asiakkaan tarpeet vaikuttavat palvelun odotuksiin. Tarpeiden taustalla vaikuttavat
asiakkaan ik&, sukupuoli, koulutustaso, persoonallisuus, elaménvaihe jne.
Asiakkaan ominaisuudet vaikuttavat siihen, mita hyotya asiakas palvelusta
tavoittelee ja millaista palvelua asiakas pitaa hyvéana palveluna.

Palvelun kallis hinta saa asiakkaan odottamaan enemmén. Myds palveluympériston
ulkoiset puitteet, esimerkiksi ravintolan sisustus, vaikuttavat odotuksiin. Hinnan
noustessa asiakkaan odotukset eivat valttdmatta muutu. Sen sijaan hyvéksyttavan

palvelun alue saattaa supistua.
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Asiakas tietad aikaisempien kokemuksien perusteella palvelun tarjoajasta mité ja
millaista palvelua voi odottaa. Asiakkaan aikaisemmat kokemukset kilpailevista
yrityksista antavat kuvan siit4, millaista palvelu on yleisesti kyseisella alalla tai
millaista se voisi olla. Mainonnassa annetut lupaukset vaikuttavat suoraan
asiakkaiden odotuksiin. Tarjoukset voivat olla abstrakteja tai konkreettisia, mutta

joka tapauksessa ne luovat mielikuvaa tarjotusta palvelusta.

Muiden ihmisten suositukset tai moitteet voivat monesti olla todella ratkaisevassa
asemassa siind, millaisen mielikuvan henkild saa jostain yrityksesta. Yleensahan
ihmiset kertovat toisille enemmé&n saamastaan huonosta palvelusta kuin hyvésta.
Tutkimusten mukaan tyytyvéinen asiakas kertoo kokemuksistaan keskimaarin
kolmelle, mutta pettynyt asiakas kertoo kokemuksistaan keskiméaéarin yhdelletoista

henkildlle. Myds median antama kuva yrityksesta vaikuttaa asiakkaiden odotuksiin.

Asiakkaalta vaadittavan oman panostuksen mééra palveluun vaikuttaa odotuksien
tasoon. Esimerkiksi itsepalveluperiaatteella toimiva palvelu saa asiakkaan
odottamaan toimivia laitteita ja selkeitéd ohjeita. Tilannetekijat vaikuttavat
asiakkaan odotuksiin laskevasti tai nostavasti. Vaikuttavia tilannetekijoita on
esimerkiksi kiire, vasymys, iké&vét tapahtumat tai odottamattomat tapahtumat.

Palvelun laadun ulottuvuudet /1, s. 126-136./

Palvelun laatua arvioidessaan asiakas muodostaa mielipiteen monista asioista.
Palvelun laatu asiakkaalle syntyy odotusten ja kokemusten vertailuna. Asiakas
kayttad arvioinnissaan erilaisia laadun arvioinnin kriteereja. Ndiden laatutekijéiden
painotus kuitenkin vaihtelee palvelualoittain. Jokainen asiakas tietenkin arvostaa
eri seikkoja tarkeimmiksi, mutta useimmille seuraavat kymmenen ulottuvuutta ovat

olennaisia:

- luotettavuus

- reagointialttius
- patevyys

- saavutettavuus

- kohteliaisuus
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- viestinta

- uskottavuus

- turvallisuus

- asiakkaan ymmartaminen/ tunteminen

- palveluymparisto.

Luotettavuus tarkoittaa asiakkaalle palvelusuorituksen johdonmukaisuutta ja
virheettomyytta, eli suoritetaanko kaikki oikein ensimmaisella kerralla ja
pidetdanko lupaukset. Luotettavuus on tarkein asia asiakkaan arvioidessa palvelun
laatua. Koko palvelun ytimena voidaan pitad luotettavuutta. Reagointialttius
tarkoittaa henkildston valmiutta ja aloitteellisuutta palvella asiakkaita. Patevyys on

palvelun tuottajilla tarpeellisten tietojen ja taitojen hallitsemista.

Saavutettavuus merkitsee helppoa yhteydenottoa yritykseen. Asiakas ei joudu
odottamaan palvelua kohtuuttoman kauan tai etsimaén oikeaa palvelupistetta.
Aukioloajat ja yrityksen sijainti ovat asiakkaan kannalta sopivia. Palvelu on voitava
helppo saavuttaa helposti myds sdhkdisten yhteyksien, kuten Internetin avulla.
Hyvé saavutettavuus tarkoittaa myos asioiden selvittamistd mahdollisuuksien

mukaan kerralla kuntoon.

Kohteliaisuus tarkoittaa huomaavaista, ystavéllista ja asiakasta arvostavaa palvelua,
jossa asiakkaan omaisuudesta pidetdan hyvaa huolta. Asiakkaan arvostamista
viestii my6s henkilokunnan pukeutuminen ja ulkoinen olemus. Viestinn4ssa on
tarkedd kayttaa sellaista Kieltd, jota asiakas ymmartad. Hyva viestinté on erilaista
eri asiakasryhmille. Hinnan kertominen seka kertominen palvelun mahdollisten
muutoksien vaikutuksesta hintaan, kuuluu myés hyvaan viestintaan. Uskottavuus
tarkoittaa asiakkaalle sitd, etta yritys rehellisesti ajaa asiakkaan etua.
Uskottavuuteen vaikuttavia tekijoita ovat yrityksen maine, asiakaspalvelu-

henkildstdn persoonallisuus ja palvelujen myyntitapa.

Turvallisuus merkitsee palvelun riskittomyytté asiakkaalle taloudellisesti tai
fyysisesti. Luottamus luo turvallisuutta ja tarkoittaa myos asioiden kasittelya
luottamuksellisesti. Luottamuksen syntymiseen vaikuttaa paljon asiakasta

palvelevan henkilon kayttaytyminen.
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Asiakkaan ymmartaminen/ tunteminen on pyrkimysté asiakkaan tarpeiden
ymmartamiseen. Tah&n kuuluu asiakkaan huomioiminen yksilona ja asiakkaan
eritystarpeiden selvittdminen. Palvelu-ympaéristo sisaltaa palveluun liittyvét
konkreettisesti asiat ja fyysiset tunnukset (kuva 7). Asiakkaan ndkemia
konkreettisia asioita ovat tilat, koneet, laitteet, henkildstén olemus ja muut

palvelutilassa olevat asiakkaat. Palvelun fyysisid tunnuksia ovat esimerkiksi

pankkikortti, lasku tai huoltoseloste.

Kuva 7 Palveluympdristda on asiakkaiden odotustila, jossa mm. lehti, tv, juoma-
ja elintarvikeautomaatti.

3.2 Asiakastyytyvaisyys

Kéytettyadn jotain palvelua on asiakas siihen tyytyvainen tai tyytyméaton. Hyvéaén
laatuun on helppo olla tyytyvéinen. Asiakastyytyvaisyys on palvelun laatua
laajempi késite. Tyytyvéisyyteen vaikuttaa useampi tekijé kuin pelkké palvelun
laatu, joka on kuitenkin kaikista tarkein tekija. Asiakaskeskeinen organisaatio
pyrkii omien tavoitteidensa toteutumiseen asiakastyytyvéisyyden avulla.
Asiakaskeskeisyys edellyttaa tiedon hankintaa asiakkailta, esimerkiksi

asiakastyytyvéisyystutkimuksilla. /1, s. 149./
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Asiakastyytyvaisyys syntyy erilaisista asioista eri toimialoilla, ja siksi tarvitaan
toimialakohtaisia tutkimuksia. Tietenkin tdman liséksi tarvitaan myos
organisaatiokohtaisia tutkimuksia. Pelkk tyytyvaisyyden sd&nndéllinen seuranta ei
kuitenkaan riitd, vaan tarvitaan myos selkeité toimia, jonka avulla
asiakastyytyvaisyytta parannetaan. Kiinnostuksen osoittaminen asiakkaiden

mielipiteitd kohtaan, lisd4 usein asiakkaiden odotuksia. /1, s. 149-150./

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat /1, s. 151-155./

Asiakas kayttaa palvelua tyydyttadkseen jonkin tarpeen. Osa palvelun kayton
motiiveista on kuitenkin usein tiedostamattomia, kuten esimerkiksi
yhteenkuuluvuuden ja itsearvostuksen tarpeiden tayttdminen. Tyytyvéisyyden
kokemus kuluttajan mielessa (tiedostettuna) liittyykin usein siihen, minkalaiset
hyodyt hén palvelusta saa. Tyytyvaisyytté tuottavat palvelun ominaisuudet ja
kayton seuraukset (kuva 8). Palvelun ké&yton seuraukset ovat toiminnallisia ja
psykologisia. Toiminnallisilla seurauksilla tarkoitetaan k&ytannon seurauksia.
Psykologisia seurauksia on esimerkiksi paremman statuksen tavoittelu palvelun

avulla.

Tyytyvaisyys

ominaisuuksiin

Palvelun ominaisuudet
(abstraktit ja konkreettiset)

l P 1 I k.. .
| Palvelun kaytdn seuraukset |
" [toiminnalliset ja psyko- ._ Imi':ﬁ’zs

i ogiset]

A

Y

Tavoiteltu tarpeentyydytys 1 Tyytyvdisyys

Kuva 8 Palvelun ominaisuudet ja palvelun kdytén seuraukset tuottavat
tyytyvaisyytta /1, s.151./
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Tyytyvaisyytta parannettaessa etsitaan sellaisia palvelun konkreettisia ja abstrakteja
ominaisuuksia, jotka tuottavat asiakkaalle tyytyvaisyyden kokemuksia (kuva 9).
Tyytyvaisyyteen vaikuttaa tietenkin tavaroiden laatu ja hinta. Tyytyvaisyyttéa voi
saada joskus edullissmman hinnan avulla. Palveluorganisaatio ei sen sijaan pysty
vaikuttamaan tilannetekijoihin, kuten esimerkiksi asiakkaan kiireisyyteen. Ihmiset
ovat erilaisia ja siksi tyytyvaisyyden muodostumiseen vaikuttavat my0s asiakkaan
yksil6lliset ominaisuudet.

Luotettavuus :
: Tilanne-
Palvelun tekijat
laatu
Tavaroiden
laatu

Hinta Yksil6-
— tekijat

Reagointialttius

Palveluvarmuus

Empatia

Palveluymparistd
EG muut
onkreettiset asiat)

lZuva 9 -Asiakéétyyty\?isyyteerﬁlaiku&avat téﬁjéit /1, 5. 152/

Asiakkaan saama arvo tai lisdarvo on nimitys sille, kuinka paljon tdméa kokee itse
panostavansa palveluun verrattuna saamiinsa hyotyihin. Palvelevaa yritysté
valitessaan asiakas pohtii, mika ndista tuottaa hanelle eniten arvoa. Asiakkaan
saama arvo, palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys liittyvét olennaisesti toisiinsa ja
vaikuttavat kaikki asiakkaan palvelukokemukseen (kuva 10). Vuorovaikutus-
tilanteet palveluhenkildston kanssa, palveluymparistd, organisaation imago ja
palvelusta peritty hinta vaikuttavat palvelukokemukseen. Ne vaikuttavat laatuun,

tuottavat asiakkaalle arvoa ja luovat asiakastyytyvéisyytta.
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Vuorovaikutus-
tilanteet

Palveluympdrists (ja
muut konkreettiset
asiat)

Palvelun laaty

~ re -~ -
~ o / \ -
] PALVELU- \g
KOKEMUS !

Asiakkcun\\ //Asiokas-
saama -
~~ T tyytyvdisyys

arvo

=3

Kuva 10 Asiakkaan palvelukokemuksen muodostuminen /1, s. 154/

19(47)

Yksittaisten palvelutilanteiden onnistuminen vaikuttaa asiakkaan tyytyvaisyyteen

yrityksen toimintaan kokonaisuutena. Asiakkaan tyytyvaisyytta voi tarkastella

yksittaisen palvelutapahtuman tasolla tai kokonaistyytyvaisyytena. Asiakas voi olla

tyytymaton johonkin palvelutapahtumaan, mutta silti tyytyvainen yrityksen

toimintaan kokonaisuutena tai painvastoin.
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3.3 Huollon ydinprosessit

Taman pdivan autoliikkeen huoltotoiminta voidaan yleisesti jakaa, ainakin
isommissa merkkikorjaamoissa seitseméan osaan, ajanvaraus, valmistelevat tyot,
tyon vastaanotto, korjaustdiden suoritus, laadunvalvonta, tydn luovutus ja
jalkiseuranta. Useimmilla merkeilld tehtaan vaatimuksetkin edellyttavat kaikkien
naiden kohtien lapik&ymista auton huolto- tai korjaustapahtuman aikana.
Ydinprosessin seitseman askelta kuvaavat huollon jokapéivaisia tydtilanteita.
Silloin kun asennoidutaan tayttdmaan asiakkaan odotukset, asiakasuskollisuus
kasvaa, tyOilmapiiri kohenee ja kannattavuus paranee. Huollon ydinprosessi alkaa
jo siité, kun asiakas varaa aikaa huoltoon ja viimeisend kohtana on jalkiseuranta, eli

lahinna asiakastyytyvaisyyden seuranta. /3, s. 2./

Ajanvaraus /3, s. 4./

Ajanvarauksessa asiakas odottaa nopeaa ja suoraa kontaktia huoltoneuvojan
kanssa. Vuoropuhelulla asiakkaan kanssa saadaan selville oikeaa tietoa korjaus- tai
huoltotarpeesta. Huoltoneuvoja hakee tai Kirjoittaa auton oikeat tiedot. Asiakkaan

tarpeiden kartoitus ja mahdollisien ratkaisumallien tarjoaminen on tarke&a.

Asiakaspalvelijan on luvattava selkeésti se, mika voidaan pitaa tai toteuttaa.
Huoltoneuvoja antaa asiakkaalle hintatietoja véaarinkasitysten valttamiseksi.
Ty6tilauksen tayttdminen kunnolla ja oikein jo tdssé vaiheessa on tarpeellista.
Samalla vedetdén yhteen kaikki, mitd aiemmin on sovittu, ja annetaan asiakkaalle
tarpeellista tietoa huoltokayntiin liittyvista asioista, kuten avaimista, pysakoinnista,
ajo-ohjeista. Tadmé helpottaa asiakkaan kdyntid. Sijaisauton tarjoaminen jo

ajanvaraustilanteessa helpottaa ja nopeuttaa varsinaista auton vastaanottoa.

Valmistelevat ty6t /3, s. 4./

Asiakas odottaa kaiken olevan hyvin valmisteltua, kun auto jatetdan huoltoon.
Tarkeinté tassa vaiheessa on osien varmistaminen ja riittdvan huoltoajan
varaaminen. Tyon valmistelu hyvissé ajoin vahentad mydos kiirettd ja monesti voi

varmistaa auton saamisen kuntoon yhdella kaynnilla.



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU TUTKINTOTYO 21(47)
Juuso Huoviala

Huoltotiedotteiden, auton historian ja tydohjeiden lapikayminen kuuluu myods
valmisteleviin toihin. Mahdolliset erikoisosaajat ja —tyokalut on varattava ajoissa.
Kaikkia tyontekijoit4, joita asia koskee, pitad informoida. Asiakkaan
vastaanottamiseen pitéisi varata riittdvasti aikaa ja varata mahdollinen sijaisauto.

Todella tarkeda on myds ilmoittaa asiakkaalle, jos tulee ongelmia.

Vastaanotto/ tyémaarays /3, s. 5./

Asiakas odottaa, ettd kaikki mita on sovittu ja kirjattu tulee tehdyksi. Ystavéllinen
ja mukava ilmapiiri sekd asiakkaan vastaanottaminen henkilokohtaisesti antaa heti
positiivisen ensivaikutelman huoltoon saavuttaessa. Ajanvarauksen yhteydessa
tehty ty6tilaus pdivitetadn tyomaaraykseksi. Siihen lisatdan asiakkaan mahdolliset
lisatoiveet tai puutteet, jos sellaisia ilmenee ja ne voidaan toteuttaa. Tapauksissa,
joissa auton vian suhteen on epéselvyyttd, voi huoltoneuvoja koeajaa auton

asiakkaan kanssa.

Auton ja asiakkaan tiedot tarkistetaan ja tarvittaessa myos taydennetdan korjaamon
tietokantoihin. Tarkedd on kysyé&, miten asiakkaan voi tavoittaa huollon aikana.
Samalla voi kysya luvan mahdollisille pienille lis&toille. Tyon valmistumis-
ajankohta selvitetddn ja annetaan asiakkaalle hintatietoa seka selvitetaan
maksuehdot. Lopuksi tehdaan asiakkaalle vield yhteenveto siitd, mita on sovittu ja
pyydetaan allekirjoitus tyomaaraykseen. Huoltoneuvoja myos luovuttaa asiakkaalle
mahdollisen sijaisauton ja antaa ohjeistusta sen kdyttoon. Asiakkaan lahdettya

tekee huoltoneuvoja selkedn korjaustoimeksiannon asentajille ja varaosapalvelulle.

Korjaus-/ huoltotdiden suoritus /3, s. 6./

Korjaukset on tehtavd ammattitaidolla ja taydellisesti niin, etta kaikki
tyomaarayksen kohdat tulee varmasti tehdyksi. Apuna korjauksissa tulee kayttaa
ajan tasalla olevia huolto-ohjeita ja niissd méaariteltyja tyokaluja. Tavoitteena
korjaamolla on varmistaa tehokas ja jatkuva tyoOtahti sek& 16ytad auton viat ja
korjata ne oikein. Téarkedd on laadun varmistaminen ja asiakkaan odotusten

ylittdminen.
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Asentaja kuittaa jokaisen tehdyn tyovaiheen sekd merkitsee mahdolliset viat ja
puutteet tydméaaraykseen ja tarkistaa mahdollisuuden niiden korjaamiseen heti.
Pelkka tyoméaarayksen eroavaisuuksien kirjoittaminen ylds ei kuitenkaan riit4 vaan
on my0s tarkead kertoa niista henkildlle, joka on asiakasta palvellut.
Asiakaspalvelija ottaa asiakkaaseen yhteyttd, kertoo havaitusta viasta ja sopii sen
korjauksesta. Asentaja merkitsee ja laittaa talteen sadstettdvaksi maaratyt osat.
Huoltokirjan ja mahdollisen huoltoselosteen tayttdminen huolellisesti kuuluu mydos
osana huollon taydelliseen suorittamiseen. Lopuksi asentaja luovuttaa valmiin

auton laaduntarkastukseen tai tekee sen itse jossain tapauksissa.

Laadunvalvonta /3, s. 6./

Laadunvalvoja tarkastaa oman ja muualla tehdyn tydn ja dokumentoi sen
maahantuojan ohjeiden mukaisesti. Yleensa laadunvalvojana toimii kuitenkin
asentaja itse, eika han yleensa tayta mitadn papereitakaan. Valvonnan suorittaa
ulkopuolinen henkil6 tai huollon oma tydntekijé, sattumanvaraisesti valittuihin
huolto- ja korjaustoihin. Laadunvalvonta varmistaa hyvan laadun ja ehkéisee

reklamaatiot ja uusintatyot.

Korjaustyon jalkeen asentaja suorittaa riittdvan koeajon ja merkitsee
matkamittarin lukeman tyomaaraykseen. Vikojen tai puutteiden ilmetessa tehdéén
tarvittavat korjaukset. Kun auto on valmis laaduntarkastuksen jalkeen, se vieddén
asiakaspaikoille ja tarvittaessa merkitédan paikka tyomaaraykseen. Lopuksi
eritelldén tyomaarays ja tarkistetaan hintatiedot laskua varten. Kaikki asiakkaalle
annettavat dokumentit, kuten esimerkiksi huoltoseloste ja tarkastuspoytakirja,
liitetd&n tyomadraykseen tai laskuun. Jos niin on sovittu, ilmoitetaan asiakkaalle,

ettd auto on noudettavissa.
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Auton luovutus ja laskutus /3, s. 7./

Asiakas odottaa auton olevan valmiina sovittuna aikana. Siksi onkin tarkeaa
ilmoittaa asiakkaalle heti, jos viivytyksia tulee. My6s kaiken muun, kuten
hinnoittelun ja auton dokumenttien on oltava valmiina asiakkaan saapuessa. Auton
luovutuksien on sujuttava nopeasti ja tehokkaasti. Asiakas vastaanotetaan
ystavéllisesti ja henkilokohtaisesti. Kaikki asiakkaalle annetut lupaukset on aina

pyrittava tayttamaan.

Laskun on tdsmattava aiemmin sovitun kanssa. Mahdollinen sijaisauto
vastaanotetaan asiakkaalta. Kaikki tehdyt ty6t kdydaan l&pi, osoitetaan mahdolliset
puutteet tai tekemattomat tyot ja tarjotaan ratkaisumalleja. Lopuksi lasku

selvitetdan yksityiskohtaisesti asiakkaalle ja neuvotaan, mista auton 16ytaa.

Jélkiseuranta /3, s. 7./

Asiakastyytyvaisyyden ja -uskollisuuden takia on tarkedd muistaa asiakas myds
korjaamokéaynnin jalkeen. Asiakkaaseen otetaan siksi yhteytta jalkikateen ja
laaditaan kontaktiraportti. Asiakastyytyvéisyyden seurannalla saadaan tietoa, onko
tehty ty6 onnistunut vai epdonnistunut. Saadaan myos selville onko

asiakkaan odotukset taytetty riittdvan hyvin. Asiakkaan valittaessa palvelusta, on
yritettdva paasta pikaiseen ratkaisuun. Yhteydenpito asiakkaaseen on myds oltava
nopeaa. N&in toimien tyytymattomisté asiakkaista on mahdollista saada viela
tyytyvaisié asiakkaita. Valitukset on myds valitettava asianomaisille henkildille.
Asiakastyytyvaisyystutkimusten raportteja on seurattava saannollisesti ja verrattava

kehitystd muihin autoliikkeisiin.
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUKSET LANSIAUTOSSA

Asiakastyytyvéisyystutkimukset tehdaén autojen maahantuojien toimesta niilla
alueilla, joilla kyseistd automerkkid myydaan ja korjataan. Nain saadaan jokaiselle
autoliikkeelle omat tulokset asiakkaiden tyytyvaisyydesta liikkeeseen. Lénsiauton
huollon asiakastyytyvaisyyden kehitystd seuraa padasiassa jalkimarkkinointi-
paallikko, joka tulosten vaatiessa ryhtyy toimenpiteisiin tilanteen kehittdmiseksi.

Tuloksia on myoés esilla koko henkilékunnalle taukotiloissa.

Tassa tydssa keskitytadn vain Citroen- ja Mercedes-Benz-autojen asiakastyyty-
vaisyystutkimusten tarkasteluun (liite 2, liite 3). Tutkimuksista on padasiassa
seurattu 12 kuukauden asiakastyytyvaisyytta, silla kuukausittainen vastausmaara
jaa usein niin pieneksi, ettei sen perusteella voi tehda kovin luotettavia
johtopéatoksid. Tuloksia vaaristdd varmasti osittain myos se, ettd usein ihminen

helpommin vastaa kyselyihin silloin, kun h&n on tyytymaton palveluun.

Kyseisten automerkkien tutkimuksien perusteella saadaan riittdvan hyva
nékokulma koko Lé&nsiauton huollon asiakastyytyvéisyydesta. Nailla merkeilld on
omat vakituiset huoltoneuvojansa ja kolmas Lansiauton huoltoneuvoja keskittyy
paaasiassa peltikorjaamon tydnjohtamiseen. Liséksi Citroen- ja Mercedes-Benz-
autot edustavat hyvin koko Lénsiauton asiakaskuntaa, silla Citroen edustaa aivan

tavallisia perusautoja ja Mercedes-Benz kalliimman luokan autoja.

Tutkimusta toteutetaan lomakekyselynd, joka lahetetddn kuukausittain korjaamolla
kayneille, sattumanvaraisesti valituille asiakkaille. Kuukausittain maahantuojat
eivét tuloksia kuitenkaan pysty toimittamaan autoliikkeisiin, vaan ne tulevat vélilla
reilusti myohéssa. Esimerkiksi Citroenin osalta ei ollut vield maaliskuun lopulla
toimitettu tammikuun tutkimustuloksia, joten tydssa on kédytetty vanhempaa

materiaalia.

Lomakkeet ovat aivan samanlaiset molemmilla merkeill& (liite 1). Alussa niissé
kysytdan taustatietoja, muun muassa milloin asiakas kavi liikkeessa viimeksi ja
millainen korjaus oli kyseessa. Varsinaisia asiakastyytyvaisyyskysymyksia on 35

kappaletta. Niista suurin osa on viiden vastausvaihtoehdon kysymyksia ja loput
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kylld/ei-kysymyksid. Vaihtoehtokysymyksissa on viisi vastauskohtaa, erittain
hyvistd kokemuksista erittdin huonoihin kokemuksiin. Kysymykset on jaettu
kuuteen ryhmaén: ajanvaraus, huoltoliike, tyon vastaanotto, huolto-
/korjaustoiminta, tydn luovutus seké huolto- ja korjausty6t kokonaisuutena.
Seuraavassa luvussa, huollon ydinprosessit Lansiautossa, tarkastellaan myds

asiakastyytyvaisyytté liitteend olevien tutkimusten (liite 2, liite 3) perusteella.
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5 HUOLLON YDINPROSESSIT LANSIAUTOSSA

5.1 Ajanvaraus

Asiakas soittaa aikaa varatessaan suoraan oman automerkkinsa tyonjohtajalle tai
keskukseen, joka yhdistdd puhelun oikealle henkil6lle. Jokaisella merkill4 on vain
yksi ty6njohtaja, jolle puhelun voi yhdistad. Keskuksen kautta puheluita
yhdistetdan tarvittaessa myos muille vapaille tydnjohtajille. Asiakkaan tavoitellessa
juuri tiettya henkil6a, otetaan soittopyyntd. Saatuaan asiakkaan auton huolto- tai
korjaustarpeen selville tydnjohtaja etsii omasta varauskirjastaan sopivan ajan
huollolle. Auton rekisterin perusteella etsitddn auton tiedot ja taytetédan tyotilaus
valmiiksi. Jos auto ei ole aiemmin k&ynyt huollossa Lansiautossa, sen tietoja ei
todennakdisesti 16ydy jarjestelmasta. Talloin jokainen tydnjohtaja tayttaa tietoja
oman harkintansa mukaan tyotilaukseen. Hintatietoja annetaan asiakkaalle tdssé

vaiheessa vain kysyttaessd. Samoin on sijaisauton tarjoamisen kanssa.

Ajanvarauksen ongelmat

Asiakkaiden soittaessa ja aikaa varatessa on vélilla vaikea tavoittaa oikeaa
tydnjohtajaa tai joutuu odottamaan tata pitk&an. On tilanteita, jolloin asiakas sanoo
soittaneensa pari, kolme kertaa ilman, ettad oikeaa henkil6a on tavoitettu.
Soittopyyntoihin ei aina ehdité vastata ja muisteta soittaa heti takaisin. Tyd6tilausten
tyorivien huolellinen tayttdminen j&& joskus tekemattd. Myos auton ja asiakkaan

tietojen tayttdminen ja tarkistaminen oikeiksi voi olla puutteellista.

Ajanvarauksen asiakastyytyvaisyystuloksien (liite 2) tarkastelu

Tuloksien mukaan kaikilla osa-alueilla on varaa parantaa (kuva 11). Tyytyvaisyys
puhelinpalveluun ja tavoitettavuuteen on kuitenkin ihan kohtalaisen hyvéa
verrattuna muihin alan liikkeisiin. Sopivan ajan saamisessa on eroja merkeittain.
Tah&n varmasti vaikuttaa tyonjohtajalla kaytossa olevien asentajien maaré.
Erityisida ongelmia tassé asiassa on kuitenkin vain loma-aikaan, jolloin jonot

huoltoon venyvat pidemmiksi. Sama ongelma on kaikkialla kesaaikaan. Jonot eivét
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kuitenkaan kasva Hameenlinnan Lansiautossa kohtuuttoman pitkiksi painvastoin

kuin esimerkiksi padédkaupunkiseudulla.

w1 kk tulos (N=5) === 12 kk tulos (N=68) ==8==Koko maa 1 kk (N=227)
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2a Puhelin- 2b Sopivan ajan 2c Vian 2d Vuokra-auton  3a Aukioloajat  3b Pysékdintitilat 3c Vastaanotto-

palvelu ja saaminen maarittelyn tarjoaminen ja odotustilat
tavoitettavuus perusteellisuus

Kuva 11 Mercedes-Benzin asiakastyytyvaisyystulokset, ajanvaraus, tammikuu
2006 (liite 3).

Kyselytulosten mukaan vian madrittely tulisi olla nykyista perusteellisempaa. Taméa
on ongelma alalla yleisestikin ja johtuu paljolti nykyautojen tekniikasta ja vian
etsimisen vaikeutumisesta. Huonoimman tuloksen saa kohta vuokra-auton
tarjoaminen. Td&mé on kuitenkin yleinen tulos muissakin liikkeissa, eiké ole
tarkeimpid asioita huollon kannalta. Sijaisautojen kaytosta asiakkaat eivat juuri ole
valmiita maksamaan, ja siksi niiden tarjoaminen ei ole kovin tarkeda. Asiakkaat,

jotka tarvitsevat sijaisautoa osaavat sitd myos yleensa kysya.

Aukioloajat eivat ilmeisesti ole kaikkien asiakkaiden mieleen ja pysékointitiloissa
on vield parannettavaa. Huolto on avoinna arkisin kello 07.30-17.00. Lauantaisin
on auki vain pikahuolto kello 10.00-14.00. Ehka osa ihmisisté kaipaisi pidempééa
aukioloaikaa iltaisin. Pysékointitilat varmasti ruuhkautuvat vahan aamu- ja
iltapdivisin, kun on eniten asiakkaita liikkeell&. Uusitut vastaanotto- ja odotustilat
ovat selvasti parantaneet asiakkaiden tyytyvaisyyttd. Ne ovatkin tall& hetkell& aivan

riittdvan hyvat ja toimivat.
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Ajanvarauksen parantaminen

Huono puhelimella tavoitettavuus on ongelma monissa autoliikkeissa ja siihen on
yritetty 10ytaa ratkaisuja. Internet-varauksen toimintaa parantamalla saadaan
varmasti apua. Tdma vaatisi kuitenkin parempia ohjelmia tai niiden sovelluksia.
Normaalien huoltojen ajanvaraus ja tavallisten lisdtéiden tilaaminen onnistuisi
varmasti Internetin kautta. Vaikeampaa onkin suurempaa vianmaaritysta vaativien
korjausten varaaminen muuten kuin puhelimella. Tosin vaativampien téiden
ajanvaraus puhelimella paranisi, jos yksinkertaisemmat huollot varattaisiin
internetin kautta. Internet-varauksen yksi ongelma on siin, ettd kaikki asiakkaat
eivat osaa tai halua sitd kayttaé. Puhelinajanvarauksen ongelmiin on

parannusehdotuksia myds luvussa 4.3 Toiden vastaanotto ja tydméaarays.

Soittopyyntojé otettaessa pitdisi aina ottaa selvat tiedot asiakkaasta ja autosta.
Soittoaika on tarked laittaa ylos ja voi kysya myos sen, mité puhelu koskee.
Tarkeinté on kuitenkin varmistaa, etta tavoiteltu henkild saa soittopyynndn
valittémasti. Huoltoneuvojan pitdisi soittaa vélittomasti asiakkaalle, kun vain
muilta kiireiltdan ehtii. Aukioloaikoja voi olla vaikea pidentaa nykyisella
henkil6kunnalla, joka jo nyt tekee usein pitk&é paivaa. Pysakointitiloja voisi
selventaa paremmilla merkinngilla ja lisétd véhan huollon asiakaspaikkoja talon
toisella puolella, lahempéna huollon vastaanottoa. Myos pitkaan seisovat autot

tulisi saada pois asiakaspaikoilta ja esittelyautot tulisi ajaa omille paikoilleen.

Ty6tilaukset pitdisi aina tayttada huolellisesti ja tarkasti. Yleensa oikealla
rekisteritunnuksella [0ytyy riittavat auton ja asiakkaan tiedot. Jos tietoja ei 16ydy,
niin pitaa kirjoittaa riittdvat tiedot autosta ja asiakkaasta jarjestelmééan, eika vain
tyotilaukselle. Asiakkaan tiedoista riittd4 nimi ja puhelinnumero ajanvarauksen
yhteydessé. Auton tiedoista riittaa rekisteritunnus, auton merkki, auton malli ja
moottoritiedot. Tydnjohtaja voi hakea loput tiedot maahantuojien jarjestelmista tai
ajoneuvohallintokeskuksen Internet-sivuilta. Varaosia tilatessa tarkein tieto on

yleensd auton valmistenumero.
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5.2 Valmistelevat tyot

Osa valmistelevista toistd tehddan jo ajanvarauksen yhteydessa kuten riittdvan
huoltoajan varaaminen, sijaisauton varaaminen ja tarvittaessa auton historian ja
huoltotiedotteiden lapikdayminen. Tavanomaisissa huolto- tai korjaustdissa ei
yleensa varmisteta osia, vaan niiden oletetaan 10ytyvan omasta varastosta.
Harvinaisemmissa korjauksissa osat varmistetaan varaosamyyjilta ja tarpeen
vaatiessa tilataan osia varastoon. Osa huoltoneuvojista pyytaa vain suullisesti
varaosamyyjaa varmistamaan osat, toiset taas tulostavat tyétilauksen ja antavat sen
varaosamyyijalle. Joskus taas kdytetaddn pienid muistilappuja apuna osien
tilauksessa.

Osia ei mydskaan varata ennakkoon valmiiksi mihink&én, vaan ne haetaan
varastosta vasta tarvittaessa. Asiakkaan vastaanottamiseen ei varsinaisesti varata
mitéan aikaa. Harvoissa tapauksissa, joissa tarvitaan erikoistyokaluja tai —osaajia,
pyritddn ne varaamaan etukateen paikalle. Vain joistakin erikoistoistd informoidaan
muita tyontekijoita etukateen. Huollon tai korjauksen estévista ongelmista yritetaan

aina ilmoittaa asiakkaalle etuk&teen ja sopia toimenpiteista.

Ongelmat téiden valmistelussa

Asiakkaan kannalta varmasti suurimman pettymyksen aiheuttaa se, ettd osia ei ole
tai ne ovat vaarié ja joutuu siksi tuomaan auton uudestaan huoltoon. Ndama
tapaukset pitdisi yrittaa karsia aivan minimiin tai mieluimmin kokonaan pois.
Tietenkin joskus vika on osien toimituksessa, eiké tamé niink&an johdu Lénsiauton
henkil6kunnan toiminnasta. Ongelmat varmasti kasvavat loma-aikaan, kun
henkilokuntaa on paikalla véhén ja joudutaan enemmén hoitamaan myds toisten
toita. My0s riittdvan huoltoajan varaaminen on tarkeéé, ettei asiakas joudu
tulemaan uudestaan saman vian takia. Parannettavaa on myos osien valmiiksi
saamiseksi asentajille ennakkoon. Tasta on enemméan omassa kappaleessa varaosat

asentajille.
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Parannukset tdiden valmisteluun

Oikeiden osien tilaaminen valmiiksi pitaisi varmistaa selkeilla toimintatavoilla ja
kaikille samanlaisilla menetelmilla. Esimerkiksi kaikille varaosamyyjille tulisi
omat lokerot, joihin laitettaisiin kunnolla taytetyt tyotilaukset. Tietysti
huoltoneuvojien tilaukset voisi nykyaikaisemmassa mallissa hoitaa sahkoisessa
muodossa suoraan varaosamyyjille. Tallaisia ohjelmia ehk& on jo olemassa, mutta
ne varmasti vaatisivat koko korjaamon ohjelmiston uusimisen. Tyé6tilauksissa olisi
tarkedd olla maaritelty tarkasti tarvittavat osat, auton tiedot ja se, koska auto tulee
korjaukseen. Lisdksi varaosamyyjien pitéisi aina epéselvissé tilanteissa neuvotella
tyonjohtajien kanssa ja ndin varmistaa oikeiden osien tilaaminen. Aina on pyrittava

myads ilmoittamaan asiakkaalle etukéteen, jos osia ei saataisi ajoissa paikalle.

Riittavan korjausajan varaamisen pitéisi onnistua kokeneelta tyonjohtajilta. Jossain
tapauksissa on kuitenkin todella vaikeaa varata oikea ty0aika, kun otetaan
huomioon se, ettei asentajien tyopdivaan saisi tulla toimettomia aukkoja. Osa
korjauksista on sellaisia, ettei ilman edeltdvaa purkamista voi tietdd, kuinka laajasta
korjauksesta on kysymys. Varsinkin vanhemmissa autoissa saattavat jotkin osat
olla niin kiinni juuttuneita, ettd varsinainen korjauksen ohjeaika menee jo
pelkastaan osien irrottamiseen. Kuitenkin aina olisi tarkeaa yrittdd huomioida
mahdolliset viivastykset ja se, kuinka hankalaa uusi korjaamokaynti asiakkaalle voi
olla. Asiakas voi jopa saada niin huonon ké&sityksen korjaamosta, jossa autoa el
saada kerralla kuntoon, ett4 han vaihtaa seuraavalla kerralla toiseen korjaamoon.

Varaosat asentajille

Korjaamolle menevét varaosat haetaan vasta sitten varastosta, kun auto on jo ajettu
halliin ja varsinainen korjaus alkaa. Tilanteen mukaan on olemassa myaés erilaisia
kaytantoja siitd, kuka osat hakee varastosta. Osa asentajista toimii eri tavalla

kuin toiset. Varsinkin aamulla ensimmaisten korjauksien alkaessa saattaa olla
tilanteita, joissa varaosamyyjét eivat ehdi hakea varaosia asentajille ja joskus
odottelu saattaa venya pitkaksikin. T&allgin osa asentajista katsoo itse onko

tarvittavia osia varastossa, ja 0saa myos hakea ne oikeasta paikasta varastosta.
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Néama henkilot osaavat myds myyda osat oikein tydmaaraykselle. Toiset asentajat
taas vain odottavat varaosamiehid, joskus kauankin. Talléin téiden aloitus venyy.
Joskus oikeat osat voidaan my0s saada asentajille, mutta osien myynti
tyomaaraykselle voi jaadd mydhemmaksi ja pahimmassa tapauksessa unohtua
kokonaan. Tasté tulee tietenkin tappiota yrityksella ja varaosien saldoihin tulee
virheitd. Talloin seuraavan asiakkaan autoon ei valttdmatta olekaan osaa, vaikka

saldon mukaan olisi pitanyt olla.

Korjaustodiden aikana ilmenevé varaosien tarve saa suurimman osan asentajista heti
turvautumaan varaosapuolen apuun. Sen sijaan osa asentajista katsoo itse omalta
koneeltaan ensin oikean varaosan numeron ja sitten etsii onko osaa varastossa,
hakee osan ja myy sen tydmaaraykselle. Myos yksi tyonjohtaja itse etsii oikeat
varaosat ja vie ne asentajille nopeuttaakseen tdiden aloitusta, etenkin aamuisin.
Toisaalta vain talla tydnjohtajalla on koneellaan ohjelma, josta saa esimerkiksi
huollon kaikki tarvittavat osat ja niiden varaosanumerot kerralla, eika tarvitse

yksitellen niita etsia.

Useissa korjaamoissa on kayt0ssé varaosien ennakkovaraus. Varaosamyyjéat
ker&avat seuraavan péivén osat valmiiksi ty6tilausten mukaan omiin laatikoihin,
hyllyihin tai koreihin. Taméhan ei lisd4 yhtaan varaosamyyjien ty6td, vaan vain
muuttaa aikatauluja, eli huomisen ty6t tehddan jo tdnaén. Nain valtetddn ruuhkaa ja

Kiirettd aamuisin, jolloin juuri on tarvetta saada osat nopeasti asentajille.

Lansiautossakin pitdisi ottaa kéyttéon tallainen toimintatapa. Huoltoneuvojat
toimittaisivat tiettyyn kellonaikaan, esimerkiksi kello 12 mennessé varaosamyyjille
seuraavan paivan tyotilaukset. N&in toimien olisi vield ehka aikaa yrittad hankkia
osia seuraavaksi paivaksi tai ainakin ilmoittaa asiakkaalle, jos osia ei olekaan
jostain syysta varastossa. Tyétilauksien pitaisi olla niin selvésti ja tarkasti
taytettyja, ettd varaosamyyjét osaavat etsia oikeat varaosat. Tietysti aluksi pitdisi
olla varaosamyyjille materiaalia, josta he tarvittaessa nakisivat, mita varaosia
kuhunkin huoltoon kuuluu. Huoltojen tyomaarayksiin merkitdan yleensa vain, mika
huolto on kyseessa, eik& mitd siihen kuuluu. Liséksi varaosamyyjien poydille tulisi

lokerot, joihin ty6tilaukset voisi toimittaa.
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Tiettyjen asentajien varaosien kerdily jakautuisi varaosamyyjien hoidettavaksi
pitkalti samoin kuin nytkin. Ehka vain Opelin puolella voisi olla aihetta jakaa toit4
kahdelle varaosamyyjalle. Muutenkin 2—4 asentajan maara yhta varaosamyyjaa
kohden voisi olla sopiva. Varaosamyyjéat keraisivat osat jonkinlaisiin koreihin tai
laatikoihin, jotka sitten laitettaisiin hyllyihin valmiiksi odottamaan. Hyllyja voisi
olla tilajarjestelyjen takia kahdessa eri paikassa, esimerkiksi lahelld varaosamyyjien
pOyti& toinen ja toinen I&hempéna pienempdad korjaamohallia tai itse hallissa.
Hyllyihin olisi merkitty paikat asentajittain tai merkeittain. Aamulla asentajat vain
hakisivat omat osansa hyllyista ja paasisivat valittomasti aloittamaan ty6t ilman

odottelua.

5.3 Vastaanotto ja tydméaarays

Asiakkaan saapuessa vastaanottotiskille yritetddn yleensa ensisijaisesti saada
oikean merkin tydnjohtaja paikalle. Muidenkin merkkien tyonjohtajat ottavat toki
asiakkaita vastaan silloin, kun oikea ty6johtaja on estynyt ja asiakas joutuisi
odottamaan pitkdan. Vastaanottotiskiin on merkitty jokaisen tyonjohtajan nimi sek&
se, mitd automerkkeja hén ottaa vastaan (kuva 12). Nykyé&an tyotilaus tehdaan
yleensa valmiiksi jo ajanvarauksen yhteydessd, ja autoa vastaanotettaessa se vain
paivitetdan tyomaarayksiksi. Tyomaarayksesta kaydaan lapi tilatut tyot ja tehdaan
lisdyksia tarvittaessa. TyoOméaéarays tulostetaan ja pyydetéén siihen asiakkaan

allekirjoitus.

Mahdollista sijaisautoa varten tehdaan kayttélupa ja se tulostetaan kahtena
kappaleena, yksi asiakkaalle ja toinen jaa tyomaarayksen kanssa. Hintatietoja
annetaan yleensé vain asiakkaan niita kysyessa. Lopuksi sovitaan auton
valmistumisajankohdasta ja sen noudosta asiakkaan kanssa. Tyomaarayksia varten
on olemassa lokerot jokaiselle asentajalle, mutta useimmin ne annetaan suoraan
asentajille. Asentajat sitten itse hoitavat tarvitsemansa varaosat varaosamyyjien

kanssa.
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Kuva 12 Huollon vastaanottotiski ja varaosamyynti

Ongelmia vastaanotossa

Asiakkaiden nakokulmasta suurin ongelma on varmasti huoltoneuvojan
tavoittaminen nopeasti ja yleensakin auton huoltoon tuomisen sujuminen vauhdilla.
Asiakkailla voi olla kiire aamuisin toihin tai muualle, ja siksi he haluavat kaiken
sujuvan pikaisesti. Tyonjohtajalla saattaa olla muita asiakkaita, ja kun puhelinkin
soi, voi asiakas joutua odottamaan pitkaan. Osittain myos kiireen takia ei valilla
ehdita riittdvasti paneutua asiakkaan kohtaamiseen ja asiakkaan seka auton tietojen

tarkastamiseen.

Vastaanoton asiakastyytyvaisyystuloksien (liite 2) tarkastelu

Asiakastyytyvaisyystutkimusten mukaan henkilékunnan palveluhalukkuus ja
ystavéllisyys on hyvélla tasolla (kuva 13). Tdma on erilaisten tutkimusten mukaan
tarkeimpid kohtia, mihin asiakas kiinnittdd huomiota. Siksi tyytyvaisyyden olisi
myds pysyttava talla tasolla tai mieluimmin viel& parannuttava. Henkilokunnan
asiantuntemus on varsinkin Mercedes-Benzin osalta vain noin 50 %:n luokkaa, eli

lahelld maan keskiarvoa. Tekniikan lisddntyessd on vaikea pysya mukana kaikissa
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uusimmissa teknisissa ratkaisuissa. Henkil6kuntaa koulutetaan kuitenkin koko ajan
maahantuojan jarjestdmilla kursseilla. Toisaalta kalliimpien autojen ostajat

varmasti my0s odottavat enemman autolta ja huollolta.
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Kuva 13 Mercedes-Benzin asiakastyytyvaisyystulokset, tyén vastaanotto,
tammikuu 2006 (liite 3).

Tyytyvaisyys huolto- ja korjaustilauksien lapikdyntiin on huonoimmillaan 45 %:n
luokkaa. Kiireessé ei varmasti aina muisteta kayda tilausta riittdvan hyvin
asiakkaan kanssa lapi. Kustannusarviota tydsta ei aina automaattisesti asiakkaalle
anneta. Se ehké& nékyy tuloksissa, jotka ovat vain maan keskiarvon tasoa yhdella
merkilld. Kustannusarvion antaminen on monissa tapauksissa hankalaa, kun tydlle

ja osille ei ole valmiita hintoja.

Parannuksia vastaanottoon

Huoltoneuvojille pitéisi saada enemman aikaa aamulla ja illalla ruuhka-aikoina
asiakkaan tapaamiseen. Yksi vahan helpotusta tuova keino olisi puhelimen kayton
jattaminen ruuhka-aikoina, eli toisin sanoen ajanvaraukselle pitéisi olla puhelinajat
vahemman Kiireisind aikoina. Tdma voisi parantaa huoltoneuvojien tavoitettavuutta

myds puhelinajanvarauksessa. Puhelinajat voisivat olla esimerkiksi kello 10 — 14.
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Héatatapauksia varten olisi tietenkin numero esimerkiksi keskukseen. Tiedot
puhelinajoista pitéisi saada Internetiin, puhelinluetteloon, numero-tiedusteluun.
Liséksi tulisi olla automaattiset puhelinvastaajat aikoina, jolloin ei ole ajanvarausta.
Talloin asiakaspalvelijoilla olisi enemman aikaa asiakkaiden kanssa, kun ei puhelin

keskeyta koko ajan.

Toinen vastaanottoa helpottava ja nopeuttava keino on tyémaarayksien ja
kayttolupien tulostaminen ennakkoon valmiiksi. Tdma tapa on kaytossa joillakin
korjaamoilla. Tyomaaraykset on silloin kuitenkin taytettava huolellisemmin jo
ajanvarauksen yhteydessé. Pienid lisatoité tai huomautuksia voitaisiin lisata viela
kasin tyomaaraykseen. Naité lisdyksié varten olisi hyva olla omat rivit valmiina tai
sitten rastitettavat kohdat lisatoille. Valmiiksi tulostetut tydmaaréaykset
mahdollistaisivat myds paremmin toisten tydnjohtajien téiden vastaanoton, jos

oikean merkin tydnjohtajalla olisi kiireita.

Uudet séhkdiset varauskirjat parantaisivat myds mahdollisuutta ottaa vastaan
muiden tydnjohtajien toita. Ei olisi mitaan epaselvyyksia siind, mité toinen on
Kirjoittanut varauskirjaan. Jokainen tydnjohtaja voisi myds omalta paikaltaan ottaa
vastaan toisten toita. Tarkead olisi myos kirjoittaa ty6tilaukseen oikeat tyon aloitus-

ja valmistumisajat.

Jokaisen huoltoneuvojan tulisi kdyda Iapi huolto- tai korjaustilaus aina asiakkaan
kanssa huolellisesti. Tall4 varmistetaan viela, ettd kaikki asiakkaan mainitsemat
asiat tulee huomioitua korjauksen yhteydessa tarkasti. Kaikki, mit& on sovittu, tulee

tehdyksi kunnolla ja yhdella kertaa.
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5.4 Korjaustoiden-/huoltotdiden suoritus

Huoltoneuvoja antaa asentajalle tydmaarayksen ja kdy yleensa vielé sen l&pi
asentajan kanssa. Asentaja hakee auton pysakointipaikalta ja ajaa sen yleensa
jarrudynamometrin kautta omalle nosturipaikalleen (kuva 14). Vianhaku ja
korjaustyot suoritetaan itsendisesti, jos ei mitdadn ongelmia ilmene. Vaikeammissa
tapauksissa asentajat yleensa turvautuvat toisten asentajien ja tyonjohtajien apuun.
Tyonjohtajat kiertavat korjaamolla ja seuraavat korjauksien suoritusta. Lisatoita
havaitessaan asentajat kertovat tyonjohtajille, jotka ottavat tarvittaessa puhelimella
yhteytta asiakkaaseen. Yleensé ensin kuitenkin varmistetaan osien saatavuus ja

lisdtdiden hinnat.

Kuva 14 Asentaja suorittaa huoltoa omalla nosturipaikallaan
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Tarvittavat varaosat asentajat hakevat yleensa itse varaosamyyjilta korjaustoiden
aikana. Varaosamyyja tavallisimmin myos myy tyot tydmaaraykselle. Kun huolto-
tai korjaustyo on tehty, asentaja lahtee koeajolle ja varmistaa kaiken olevan
kunnossa. Tété ennen taytetadn huoltokirja ja —seloste. Asentaja ajaa auton
pysakadintialueelle koeajon jélkeen, jos ei ole ilmennyt mitddn huomauttamista.
TyOmaéaarays ja avaimet viedaén tyonjohtajalle, ja korjauksen asiat kaydaan viela
suullisesti lapi.

Ongelmia korjaus- ja huoltotéiden suorituksessa

Asentajat eivat yleensa kirjoita tydméaaraykseen muuta kuin korkeintaan jotain
mainintoja kdytetyista osista tai lisdttyjen nesteiden mééaria. Auton luovutus
onnistuisi paremmin myds muilta tyonjohtajilta, jos kaikki tehdyt tyét olisi
tarkemmin selvitetty tyoméardyksessa. Korjaustyot saattavat joskus venyé tai jokin
asia jad kokonaan tekemattd. Yleens& ndma tapaukset johtuvat varaosien
saatavuudesta tai puuttumisesta kokonaan, eivatka niinkaan asentajista. Sovittujen
korjauksien siirtyminen kokonaan myéhemmaksi ilman ilmoitusta asiakkaalle on

todella huonoa asiakaspalvelua, ja siksi siita pitaisikin p&ésta kokonaan eroon.

Korjaus- ja huoltotdiden asiakastyytyvaisyystuloksien (liite 2) tarkastelu

Tutkimuksien tulosten mukaan tyytyvaisyys tehdyn tyon laatuun ei ole ainakaan
Citroenilla aivan riittdvaa, vain noin 45 %:a. Tulos kuitenkin ylittd4 koko maan
keskiarvon ja on samaa luokkaa kuin muidenkin merkkien koko maan keskiarvo.
Tama voi osittain kertoa asiakkaiden suurista odotuksista merkkihuoltoa kohtaan.
Asiakkaat eivat valttaméatta aina ymmarrd, kuinka autojen kehitys on tehnyt vian
etsinnast4 ja korjaamisesta vaikeampaa my0s merkkiliikkeessé.
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Kuva 15 Mercedes-Benzin asiakastyytyvéisyystulokset, huolto- ja korjaustoiminta,
tammikuu 2006 (liite 3).

Asiakkaiden tyytyvéisyys yhteydenpitoon tyon aikana on myds vain 40 %:n
luokkaa (kuva 15). Varaosien saatavuudessa on parannettavaa, erityisesti Citroen-
asiakkaiden mielestd. Asiakkaista 30-40 %:Ita kysyttiin lupa lisatdiden
suorittamiseen. Tamén kohdan tuloksiin on ehka osa vastaajista vastannut, vaikka
autossa ei olisikaan ilmennyt lisatoita. En tiedd onko tuloksissa osattu huomioida
tdma mahdollisuus. Kuitenkin huoltoneuvojan pitéisi aina muistaa kysyéa
asiakkaalta lupa lisatOihin. Aina asiakasta ei tavoiteta puhelimella huollon aikana.
Koska hinta-arvio saa ylittyé lisatoiden vuoksi enintdén 15 %:a, voidaan tehda vain

pienia lisatoita ilman asiakkaan lupaa.

Parannuksia korjaustoiden suoritukseen

Asentajien tulisi huolellisemmin tayttaa tietoja tydmaaraykseen. Jokaiselle
onnistuneesti tehdylle tyériville merkitaén ok. Silloin, kun korjaustyd ei mene
aivan niin kuin pitéisi, kirjoitetaan tastd huomautuksia tydmaaraykseen. Asentajien
pitéisi myos yhdessé varaosamyyjien kanssa varmistaa kaikkien osien myynti
ty6lle valittdmasti uusia osia haettaessa. Myds varaosien tilaukseen pitéisi saada

lisda varmuutta. Tahan on ratkaisuja esitetty jo luvussa 4.2 Valmistelevat tyot.



TAMPEREEN AMMATTIKORKEAKOULU TUTKINTOTYO 39(47)
Juuso Huoviala

5.5 Laadunvalvonta

Yht& merkkid lukuun ottamatta asentajat tarkastavat ja valvovat itse tyonsé laatua.
He yrittavét tehdd tyonsa huolella niin, ettd ei tule reklamaatioita ja uusintatoita.
Citroen-puolella on méaarétty yksi asentaja, joka omien téidensé ohella tarkastaa
myaos tietyn méaran muiden tekemisté toistad. Tahan liittyen hanen suurin tyénsa on
varmaankin vaadittavien papereiden tayttaminen. Pitkalti tdssakin kuitenkin

luotetaan asentajien riittdvaan huolellisuuteen heidan tyota tehdessaan.

Kun huolto- tai korjausty0 on tehty, ldhtee asentaja koeajolle ja varmistaa kaiken
olevan kunnossa. Tét4 ennen tdytetadn huoltokirja ja -seloste. Asentaja ajaa auton
koeajon jalkeen pysékointialueelle, jos ei ole ilmennyt mitddn huomauttamista.
Tyomaardys ja avaimet viedadn tyonjohtajalle ja kdydaan viela suullisesti l1api
korjauksen asiat. Osa huoltoneuvojista tdyttada hinnat heti tydmaarayksen valmiiksi,
kun taas osa tekee tdman vasta asiakkaan saapuessa. Tietysti toiminta vaihtelee
vahan jokaisella tilanteen mukaan. Lasku tulostetaan aina vasta sen jalkeen, kun se
on kayty lapi asiakkaan kanssa. Asiakkaalle soitetaan auton valmistumisesta, jos

niin on erikseen sovittu.

Ongelmat ja parannukset laadunvalvontaan

Asentajien pitéisi paremmin valvoa oman tyonsé laatua. Tama tarkoittaa
huolellisempaa korjaustdiden suoritusta ja my0ds tarkempaa tyoméaérayksen
lukemista. Kaikki tydméaardaykseen merkityt tyét on muistettava suorittaa. Koeajo
voi joskus Kiireen takia jaadda asentajilta lyhyeksi tai kokonaan suorittamatta.
Asentajien pitéisi aina suorittaa riittdvé koeajo, jonka aikana havaitaan mahdolliset
puutteet tydssé tai muut ongelmat. Aina huoltoneuvoja ei muista soittaa asiakkaalle
auton valmistumisesta, vaikka ndin olisi sovittu. Kaikkien asiakkaalle tehtyjen
lupausten pitdminen on todella tarkeda. Taméa on yksi hyvan asiakaspalvelun

tarkeistd perussaanngista.
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5.6 Auton luovutus ja laskutus

Asiakkaan saapuessa tiskille hakemaan autoaan pyritdén nopeasti saamaan oikea
huoltoneuvoja paikalle tai ainakin varmistamaan onko auto jo valmis, jos ei siita
ole varmuutta. Lénsiautossa on vain yksi huoltoneuvoja jokaista automerkkia
kohden. Huoltoneuvoja kertoo yleensé ensin huollon tai korjauksen suorituksesta ja
mahdollisista puutteista sek& tarjoaa ratkaisuja. Seuraavaksi kdydaan yleensa
koneelta l&pi, mitd osia on mennyt sekd osien ja téiden hinnat. Taman jalkeen
tulostetaan lasku, ja siita vielda varmistetaan jokainen kohta ja hinta asiakkaalle.
Huoltoneuvoja luovuttaa avaimet asiakkaalle ja antaa huoltoselosteet ja mahdolliset
muut dokumentit asiakkaalle. Huoltoneuvoja hoitaa nyky&én varsinaisen
laskutuksen. Lopuksi kerrotaan, mihin auto on jatetty ja sanotaan nakemiin

asiakkaalle.

Ongelmia auton luovutuksessa

Asiakas joutuu valilla odottamaan jonkin aikaa padsya oman automerkin
huoltoneuvojan puheille. Erityisesti tdmé ongelma on usein kello 16 aikaan, kun on
paljon muitakin asiakkaita hakemassa autojaan. Asiakkaiden tuloa ei voi mitenk&én
ennakoida, ja siksi syntyy hetkellisid ruuhkia.

Asiakkaan saapuessa hakemaan autoaan pitdisi kaiken olla taysin valmiina. Auton
korjaus, avaimet, huoltoselosteet, laskutus ja muut huoltoon liittyvét asiat eivat
kuitenkaan aina ole téysin valmiina. Erityisesti laskutus ja auton avaimet eivét aina
ole valmiina tyonjohtajalla asiakkaan saapuessa. Vield jos tydnjohtajalla on
muitakin asiakkaita palveltavana, saattaa asiakkaan kannalta nopea ja tehokas auton
luovutus jadda toteutumatta. Aina eivat avaimetkaan kulkeudu asentajilta heti
tyonjohtajille, vaikka auto on valmis.
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Tyon luovutuksen asiakastyytyvéisyystuloksien (liite 2) tarkastelu

Asiakkaiden mielestd odotusaika tyon luovutuksessa on liian pitkéd (kuva 16). Tata
ongelmaa on kasitelty myds tydnvastaanoton yhteydessa aiemmin. Asiakkaiden
tyytyvaisyys kustannuksiin suhteessa laatuun on todella alhaista, molemmilla
merkeill& alle 30 %:n. Koko maan tulos on kuitenkin molemmilla merkeilla viela
selvasti huonompi. Asiakkaat pitdvat merkkihuoltoliikkeiden hintoja yleisesti
korkeina. Kalliit hinnat taas nostavat odotuksia my6s laadun suhteen. Asiakas on
helposti tyytymatdn kustannuksiin suhteessa laatuun nahden, muuten kuin, jos
hénta ei todella yllateté positiivisesti. Himeenlinnan korjaamoiden hintataso on
kuitenkin alhaisempi kuin paakaupunkiseudulla ja Tampereella. Parannuksia tdhén
kohtaan voi yrittdd saada vain tekemalla huolto- ja korjausty6t entista

huolellisemmin ja paremmin.

mmm 1 kk tulos (N=5) m==3 12 kk tulos (N=68) —@==Koko maa 1 kk (N=227)

1 s2 _f
| Bs5.1
6a Odotusaika 6b 6c Auton 6d Luowtus 6e Lasku 6f Selvitys 69 Tyot 6h Huolto- 6i Ohjeet
tyon Kustannukset siisteys sowvttuna valmiina tehdyista kerralla lomakkeen auton
luowituksessa  suhteessa aikana toista kuntoon saaminen sijainnista

laatuun

Kuva 16 Mercedes-Benzin asiakastyytyvaisyystulokset, tyon luovutus, tammikuu 2006
(liite 3).
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Auton siisteyteen ei olla kovinkaan tyytyvaisid. Asentajien pitaisi muistaa aina
kéyttaa penkinsuojusta ja muita auton peltiosien suojia, silloin kun sellaisille on
tarvetta. Tuskin kuitenkaan yli puolet autoista on likaantunut huollon aikana.
Osassa autoliikkeista autot pestadn huollon jalkeen, mika vaikuttaa tahén
tutkimuksen kohtaan varmasti positiivisesti. Autojen pesun kustannukset ovat niin
suuret, ettei se hintoja nostamatta kannata Lansiautossa. Mercedes-Benz-
asiakkaista noin 60 %:lla oli lasku valmiina. Selvitys tehdyista toista oli myods
joidenkin asiakkaiden mielesté liian suppea, silld aina kaikki huoltoneuvojat
antavat jonkinlaisen selvityksen korjaustdista. Lansiautossa ei ole kaytdssa
huoltolomaketta Mercedes-Benz-huollossa, joten siihen ndhden tulos télta osin on
ihan hyva.

Parannuksia auton luovutukseen ja laskutukseen

Vaikka asiakkaiden saapumisajankohtaa ei pysty oikein ohjailemaan, pitéisi tehd&
kaikki sen eteen, etté varsinainen auton luovutus sujuisi nopeasti. Asiakkaille
ilmoitettavassa korjausajassa olisi aina huomioitava kaikki muutkin asiat, kuten
laskutus ja osien myynti, niin ettei asiakkaan tarvitse odotella tullessaan autoa
noutamaan. Osien myynti ja tyohinnat pitaa laittaa valmiiksi heti, kun vain on

mahdollista ja aikaa.

Aiemminkin mainittu tyomaaraysten huolellinen tayttdminen nopeuttaisi luovutusta
ja mahdollistaisi muiden huoltoneuvojien autojen luovutuksen. Kaikkien
vastaanottotiskilla tydskentelevien pitaisi myds menna valittomasti palvelemaan
asiakasta niin, ettd saadaan oikea henkild paikalle ilman turhaa viivyttelya.
Asentajille pitdisi painottaa avaimien ja tydmadaraysten vientia pikaisesti
tyonjohtajalle, varsinkin jos on tiedossa selvasti, koska auto pitéisi olla kunnossa.

Luvatun valmistumisajankohdan laittaminen tydmaaréyksiin auttaisi asentajiakin.
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5.7 Jalkiseuranta

Asiakastyytyvaisyytta seurataan padasiassa maahantuojien teettamilla kyselyilla
asiakkaille. Kyselyisté tulee kuukausittain yleensa yhteenvedot sahkdisessa
muodossa. Naista nakee hyvin, mihin suuntaan asiakastyytyvaisyys on mennyt
edellisiin tutkimuksiin verrattuna ja missa tilanteessa ollaan verrattuna Suomen
muihin liikkeisiin. Asiakkailla on mahdollisuus antaa palautetta L&nsiauton omilla
Internet-sivuilla. Jokaisella kahdeksalla automerkilla on omat palautejarjestelmat
Internetissa. BMW:11& on esimerkiksi sahkdinen jarjestelmé jonka kautta nakee
maahantuojalle tulleet palautteet ja valitukset Lansiautosta. N&ihin valituksiin on
my0s reagoitava ja ehdotettava ratkaisua. Yleensa otetaan asiakkaaseen yhteytta
puhelimitse jalkeenpdin. Tamé jarjestelma mahdollistaa hyvin tyytyméattdmien
asiakkaiden saamisen tyytyvaiseksi, tai ainakin silla saadaan asiakas tulemaan viela

uudestaan liikkeeseen.

Huomautuksia jalkiseurannasta

Asiakastyytyvaisyystutkimukset toimivat hyvin suurimmalta osalta. Tietysti
jarjestelmissé ja niiden toiminnassa on eroja, kun kyseessa on kuitenkin monta eri
luokan automerkkid. Jossain tapauksissa, esimerkiksi Saabin osalta, tutkimuksen
otanta saattaa olla niin pieni, ettei sen perusteella pystytd tekeméan kovin
laadukkaita johtop&&toksid. Huollossa kdyvien autojen maara kuukaudessa voi olla
osalla merkeista niin pieni, etteivat isommille korjaamoille tehdyt tutkimukset
toimi. Vield kun monet asiakkaat suhtautuvat tallaisiin tutkimuksiin kielteisesti, on
riittdvan vastausmaaran saaminen hankalaa. Asiakaspalautteen kerdadminen
muutenkin kuin asiakastyytyvaisyystutkimusten kautta voisi olla aktiivisempaa tai

asiakasta enemman rohkaisevaa.

Parannuksia jalkiseurantaan

Yksittéisen liikkeen on vaikea l&dhted korjaamaan maahantuojan
asiakastyytyvéisyystutkimuksia. Tutkimuksissa olisi otettava paremmin huomioon
pienet huoltokorjaamot, mutta parannusten olisi ldhdettdvd maahantuojalta. Omien

tutkimusten tekemiseen tuskin on resursseja, tai niista saatava hyoty jaa pieneksi.
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Lansiautossa pitaisi kehittad palautejarjestelmia siihen suuntaan, etté se rohkaisee
enemman antamaan palautetta. Asiakaspalveluun keskittynyt yritys pystyy
kehittymé&én vain asiakkaiden palautteen pohjalta.

Huollossa voisi olla palautelomake, joka annettaisiin asiakkaille aina tai kausittain
huollon yhteydessd, mieluiten tietysti vasta huollon jalkeen. Lomakkeen saisi
palauttaa laatikkoon tietysti myds nimettoména. Palautteen antaneille voisi olla
jokin porkkana, joka kannustaisi palautteen antamiseen, esimerkiksi osallistuminen
Kilpailuun. Nimettémaén voittajan I6ytdminen olisi kuitenkin mahdotonta.
Lansiauton verkkosivuilla voisi olla etusivulla myos linkki palautteen antoon ja

Kilpailuun.
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6 YHTEENVETO

Lansiauton huollon ydinprosesseja ja asiakastyytyvaisyytta tutkittaessa tuli esiin
paljon pienid asioita, joissa olisi varaa parantaa. Tyon tarkoituksena ei ollut esittaa
jokaiseen havaittuun yksittaiseen ongelmaan selvaa ja lopullista ratkaisua. Ty6téa
voidaan kayttdd apuna myéhemmin, kun esimerkiksi uudistetaan huollon toimintaa
tai hankitaan uusia ohjelmistoja. Huollon tydntekijoiden, huoltoneuvojien,
asentajien ja varaosamyyjien on mahdollista tyon avulla yhdessa kehittdd koko
korjaamon toimintaa. Yksittdinen tyontekija voi parantaa omaa tydskentelyaan
kiinnittdmalld enemman huomiota havaittuihin pieniin yksittaisiin ongelmakohtiin.
N&it& ovat esimerkiksi soittopyyntdon vastaaminen nopeasti, tydmaaraysten
tyorivien kuittaus, kaikkien asiakkaiden auttaminen seka tervehtiminen, lisat6ihin
luvan kysyminen asiakkaalta ja laadunvalvonnan seka korjaustéiden huolellinen

suorittaminen.

Seuraavana on niitd ongelmia, joihin ehdotetaan uusia ratkaisumalleja tai
kokeiluluontoisia vaihtoehtoisia toimintatapoja. Yksi jo tyon alussa tiedossa ollut
ongelma oli varaosien saaminen asentajille nopeasti ja varmasti. T&han on
ratkaisuksi esitetty varaosien ennakkokerdysjarjestelmaa. Jarjestelmé tullaan
varmasti toteuttamaan tyon ratkaisujen pohjalta ja kéytdnnossé toimivimmalla
tavalla. Tama tarkoittaa muun muassa olemassa olevien hyllyjen hyédyntamista
tdhan ja niiden uudelleen sijoittelua. VVaraosille hankitaan sopivimmat kerdyskorit
tai laatikot. Asentajien jako varaosamyyjille pitaa lisédksi katsoa tarkemmin.

Puhelinajanvaraukseen ehdotetaan kokeiltavaksi ajanvarausaikoja, samoin kuin on
kaytdsséd monissa kuntien virastoissa. Varausajat olisivat kuitenkin vahan pidempia
kuin yleensa niin, ettei tulisi ruuhkaa ja kaikki ehtisivét soittaa. Sopivat ajat
voisivat olla 2—4 tuntiin keskella paivéa. Muina aikoina toimisivat puhelinvastaajat

ja hatatapauksissa asiakas voisi soittaa keskuksen kautta huoltoneuvojalle.
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Toéiden vastaanottoa helpottaisi aamuisin valmiiksi tulostetut tydmaaraykset ja
sijaisautojen kayttoluvat. Tyo0tilaukset pitdisi tdyttad huolellisemmin ajanvarauksen
yhteydessd, jotta ennakkoon tulostus olisi mahdollista. Toisaalta huolto- ja
korjausajat eivét voi olla niin pitkid muutenkaan, etta isoja lisat6itd on mahdollista
ottaa vielé tyonvastaanotossa. lltapaivien kiirettd helpottaisi myds valmiiksi

tulostetut ja tarkistetut laskut.

Asiakkaita pitéisi rohkaista antamaan enemmaén palautetta saamastaan palvelusta.
Palautteen avulla pystytaan kehittdmaan toimintaa ja huomataan sellaisia ongelmia,
joita muuten ei valttamétta tiedettaisi olevankaan. Palautelomakkeita annettaisiin
huollon jélkeen kaikille asiakkaille tietyin valiajoin. Lansiauton Internet-sivuille

voisi heti etusivulle laittaa linkin palautelomakkeeseen ja mahdolliseen kilpailuun.

Pysakdintipaikkoja saadaan lisaa etupihalle siirtdméll& osa esittelyautoista talon
toiselle puolelle. Asiakaspaikoista ilmoittavia litkennemerkkeja pitéisi lisata.
Asiakaspaikoilla pitkaan seisovat autot tulisi siirtda sisépihalle. Aukioloaikojen
mahdollisia muutoksia pitaisi tutkia tarkemmin. Osa ihmisistd voi kaivata

pidempé&é huollon aukioloaikaa iltaisin.
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6i. Saitteko selkeat ohjeet, mihin auto oli parkkeerattu? ............cccoocvveeriniennnnen. (11 P
7. HUOLTO- JA KORJAUSTYOT KOKONAISUUTENA
Kuinka tyytyvainen kokonaisuudessaan olette...
Erittain hyvia Erittdin huonoja
kokemuksia kokemuksia
7a. HUOItO-/KOrjaUSTOIMINTAAN .....cceeiiiiiiiiiiee ettt e e Lls L4 HE (2 [
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Aivan Ei misséén
varmasti tapauksessa
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Lansi-Auto Oy Hameenlinna
HUOLLON ASIAKASTYYTYVAISYYS*

Citroén
HA/PA/KA Kesakuu 2005
e |ike kuukausi =3 Liike 12 kk keskiareo —i—Koko maa kuukausi = = =Tavoitetaso
100

"Heingd  "Elo2004"  "Syys "Loka "Marras "Joulu "Tarnrmi "Helmi "Maalis "Huhti
2004" (M=E) 2004" 2004" 2004" 2004" 2005 2005" 2005" 2005
(M=4) (M=4) (M=3] (M=E) (M=5) (M=15) (M=15) (M=13) (M=8)

* huollon asiakastyytyvaisyys on kysymysten 2-6 tulosten keskiarvo (poislukien kys.4g ja kys.5d)

"HUOM! Mikali vastaajamaara (N-luku) on pieni 1 tai 3 kk ajanjaksolla, sattuman vaikutus tuloksiin on suuri.
Talloin tuloksia on parempi tarkastella 12 kk ajanjaksolla.”

"Touko
2005"
(=3

"Wesd
20058"
(M=3]



Lansi-Auto Oy Hameenlinna

HUOLLON PAATULOKSET
Kesakuu
Citroén HA/PA/KA 2005

mmmm Liike 1 kk (N=9) === Liike 12 kk N=101) =#=loko maa 1 kk (N=285)

100

Ajanvaraus Huaoltoliike Tyén vastaanotto Huolto- Tydn lucwutus
fkorjaustoiminta

"HUOM! Mikali vastaajamaara (N-luku) on pieni 1 tai 3 kk ajanjaksolla, sattuman vaikutus tuloksiin on suuri.
Talloin tuloksia on parempi tarkastella 12 kk ajanjaksolla.”



Lansi-Auto Oy Hameenlinna

AJANVARAUS JA LIIKKEEN TILAT
Kesakuu
Citroén HA/PA/KA 2005

w1 kk tulos (N=9) =112 kk tulos (N=101) —8=—Kaka maa 1 kk (N=285)

100

T EIICEIE R

2a Puhelin- 2b Sopivan ajan 2c Yian 2dYuokra-auton  da Aukiologjat b Pysakdintitilat  3c Vastaanotto-
palvell ja saaminen maarittelyn tarjoaminen ja odotustilat
tavoitettavuus perusteellisuus



Lansi-Auto Oy Hameenlinna

TYON VASTAANOTTO
Kesakuu
Citroén HA/PA/KA 2005

| kk tulos (N=9) =312 kk tulos (M=101) =—e=}oko maa 1 kk (N=285)

100

T

1 T T

0 T T

DRI IAISE 020NN 00 EEREE = THUIERREEE SESRRRRERREE  EEREERRIRESRRR

50 - T Tl B L AR N

40 - N

cH[E SRR N S HEieeeeeN D SRR CIF RN DR EEREREEE b N

204

10 4--- 19,3

4a Odotusaika  4b Henkildkunnan  4c Henkildkunnan  4d Henkildkunnan 4e Hualto- A Kustannusarion  4g Lisatdiden
tydn palveluhalukkuus ystavallisyys asiantuntermus fkorjastilauksen saanti tydstd tilaarminen
vastaanottajalle lapikaynti




Lansi-Auto Oy Hameenlinna
HUOLTO-/KORJAUSTOIMINTA

Citroén

100

Kesakuu
HA/PA/KA 2005

e | kk tulos (M=) =312 kk tulog (M=101) eele=lioko maa 1 kk (N=285)

a0

a0

70 A

B0

a0

40 4

30

20

10

45,9
38,9

Sa Tehdyn tyon laatu Sb Yhteydenpito tydn Sc Yaraosien saatavuus od Lisatydtarpeen Se Luvan pyytaminen
aikana ilmeneminen lisatdihin



Lansi-Auto Oy Hameenlinna
TYON LUOVUTUS
Citroén HA/PA/KA Kesakuu 2005

| kk tulos (N=9) =312 kk tulos (MN=101) =—e=toko maa 1 kk (N=285)

100

a0

a0

70 A

B0

a0

40 -

30

20 4--

Ba Odotusaika aa] B Autan Bd Luovutus Be Lasku Bf Sehlitys By Tyat Bh Hualto- Bi Chjeet
tyan Kustannukset siisteys savittuna valmiina tehdyists kerralla lomakkeen auton
luovutuksessa  suhteessa aikana taista kuntoon saaminen sijainnista
laatuun



PALVELU JA AUTO KOKONAISUUTENA

Kesakuu
Citroén HA/PA/KA 2005

e 1 kk tulos (N=9) =12 kk tulos (M=101) ===l<oko maa 1 kk (N=285)

100

L T LD

B - m = m e e oo n e

1 T L EETPTERRE

A0

40

20

48,5
20

10 +----

Fa Tyytyvaisyys 7h Tyytyvdisyys 7o Ostaa uudelleen 7d Kayttasd samaa Ve Suositteles 7f Suosittelee liketta
hualto- varaosapalveluun saman merkin liiketts merkkia
forjaustoimintaan




Lansi-Auto Oy Hameenlinna

HUOLLON ASIAKASTYYTYVAISYYS*
Tammikuu
MB Henkildautot 2006

e ke kuukausi /=3 Liike 12 kk keskiarvo —i—Foko maa kuukausi = = =Tavoitetaso

100

“Halmi “Maalis “Huhti "Touka "kKess “Heind "Elo 2005"  "“Syys “Loka “Marras “Joulu "Tammi
20058" 2005" 2008" 20058" 2005" 2008" (M=2 2005" 2005" 20058" 20058" 2008"
(M=) (h=8) (h=4) (=4 (M=A) (M=8) (=) (M=5) (M=3) (M=5) (M=4)

** huollon asiakastyytyvaisyys on taulukossa oleveien kysymysten 2-6 tulosten keskiarvo (poislukien kys.4g ja kys.5d)

"HUOM! Mikali vastaajamaara (N-luku) on pieni 1 tai 3 kk ajanjaksolla, sattuman vaikutus tuloksiin on suuri.
Talloin tuloksia on parempi tarkastella 12 kk ajanjaksolla."



Lansi-Auto Oy Hameenlinna

HUOLLON PAATULOKSET
Kesakuu
MB Henkildautot 2005

mmm Liike 1 kk (N=5) == Liike 12 kk N=53) —#=Ioko maa 1 kk (N=293)

100

Ajanvarals Huaoltoliike Tyén vastaanotto Huolto- Tyan lucwutus
fkorjaustoiminta

"HUOM! Mikali vastaajamaara (N-luku) on pieni 1 tai 3 kk ajanjaksolla, sattuman vaikutus tuloksiin on suuri.
Talloin tuloksia on parempi tarkastella 12 kk ajanjaksolla."



Lansi-Auto Oy Hameenlinna

AJANVARAUS JA LIIKKEEN TILAT
Kesakuu
MB Henkildautot 2005

e | kk tulos (M=5) =12 kk tulos [W=EY) e=le=|oko maa 1 kk (M=2593)

100

2 T At ik HiBSiL

60,4 |-

Z2a Puhelin- 2b Sopivan ajan 2o hian 20 uokra-auton  Ja Aukioloajat  3b Pysakdintitilat 3o Wastaanotto-
pakwelu ja saaminen maarittelyn tarjoaminen ja odotustilat
tavoitettavuus perusteellisuus



Lansi-Auto Oy Hameenlinna
TYON VASTAANOTTO

MB Hen

Kesakuu
kildautot 2005

e | kk tulos (M=5) =12 kk tulos [W=EY) e=le=|oko maa 1 kk (M=2593)

100

a0

g0 -

70

B0 1---

50 4

404

04

204

10 4---

48,5

12,5

4a Odotusaika  4b Henkildkunnan  4c Henkildkunnan  4d Henkildkunnan 4e Hualto- Af Kustannusarvion
tydn palveluhalukkuus ystavallisyys asiantuntermus fkorjastilauksen saanti tydstd
vastaanottajalle lapikaynti

4g Lisatdiden
tilaaminen




Lansi-Auto Oy Hameenlinna
HUOLTO-/KORJAUSTOIMINTA
Kesakuu
MB Henkil6autot 2005
e 1 kk tulos (W=5) =312 kk tulos (N=0Y) =—t==}okao maa 1 kk (MN=293)

100

a0

g0 -

70

B0

a0

40 -

30

20

10 4

Sa Tehdyn tyon laatu Sb Yhteydenpito tydn Sc Yaraosien saatavuus od Lisatydtarpeen Se Luvan pyytaminen
aikana ilmeneminen lisatdihin



Lansi-Auto Oy Hameenlinna

TYON LUOVUTUS
Kesakuu
MB Henkildautot 2005

1 kk tulos (N=5) =312 kk tulos (N=6Y) =—e=}oko maa 1 kk (N=293)

100

80

a0

70

B0

a0

a0 1--

30 -

20 4--

10 4--

ba Odotusaika Eb Be Auton bd Luovutus be Lasku Bf Selvitys By Tyt Bh Huolto- Bi Ohjeet
tydn Kustannukset siisteys savittuna valmiina tehdyistd kerralla lormakkeen autan
luovutuksessa  suhteessa aikana taistd kuntoon saaminen sijainnista
laatuun



Lansi-Auto Oy Hameenlinna

PALVELU JA AUTO KOKONAISUUTENA
Kesakuu
MB Henkil6autot 2005

| kk tulos (N=5) =312 kk tulos (N=BY) =—==|{oko maa 1 kk (N=293)

100

80

a0

70 4

B0 +4---

50 4---

a0 1---

30 1---

20 1---

10 1---

7a Tyytywdisyys 7b Tyytywdisyys 7 Ostaa uudelleen 7d Kayttaa samaa 78 Suonsitteles 7f Suositteles likettd
huolto- waraosapaheluun saman merkin liketta merkkid
fkarjaustoimintaan
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