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Tassd opinndytetyodssd tutkitaan, minkilaisia palautteita autojen merkkihuollon asiakas-
palautekanavan kautta tulee, ja mitéd niistd voi paitelld. Tutkimuksen osalta tarjolla on
ainutlaatuinen tilaisuus pdistd vertaamaan kahta aivan erilaista merkkihuoltoa, jotka
ovat kuitenkin saman asiakaspalautejirjestelmén piirissd. Tavoitteena on selvittdd, min-
kélaisia eroavaisuuksia on 30000 asukkaan kaupungin pienelld merkkihuollolla, ja
Suomen kolmanneksi suurimman kaupungin tdyden palvelun autotalon huollolla. Opin-
ndytetydssd pohditaan myos, voiko nykyisen kaltaisia asiakaspalautteita hyodyntid par-
haalla mahdollisella tavalla, ja milla tavalla palautekyselya voisi parantaa.

Tuloksista kdy ilmi, ettd pieni huoltopiste saa poikkeuksetta parempia arvioita asiakkail-
taan kuin suuri autotalo. Parempi sijoitus tulee niin mm. kokonaistyytyvéisyydessd, asi-
akkaan huomioinnissa, huoltoajan jirjestymisessd, tyon laadussa, kustannusten pitdvyy-
dessd ja henkilokunnan asiantuntemuksessa. Molempien toimipisteiden arvosanat ovat
kuitenkin suurin piirtein samassa suhteessa toisiinsa, pieni toimipiste on kaikessa hie-
man parempi kuin suuri, eiké tuloksista pysty selkedsti kertomaan, missé tietyssa huol-
toprosessin vaiheessa toinen toimipiste olisi selkeésti toista parempi.

Péaitelmind on, ettd asiakaspalautteeseen vastatessaan asiakkaalla on tietynlainen kuva
palvelun tasosta, eikd kaikkien osa-alueiden kysymyksiin tule vastattua niin objektiivi-
sesti, kuin olisi mahdollista. Tadma tarkoittaa sitd, ettd jonkin osa-alueen epdonnistuttua,
se nikyy my0s muiden osa-alueiden pisteytyksessd, eikd palautteesta saa vélttimatta
parasta mahdollista hydtya irti.

Asiasanat: autohuolto, asiakastyytyviisyys, asiakaspalaute
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The subject of this thesis is to investigate what kind of feedback customers give for car
services via official customer feedback program, and what benefits those feedbacks
could give for car service employees. The customer satisfaction research in this thesis is
unique, because there is two different garages head to head. One is located in small city
Y16jdrvi and another one is located in Tampere the third largest city in Finland. Another
aspect on this thesis is to estimate how well the current customer satisfaction program
tells what is done right and where is need for improvement.

Results makes it clear that smaller garage gets better feedbacks than larger garage.
Smaller garage is better in total satisfaction, paying attention to customer, making servi-
ce appointments, quality of work, staying in appointed costs and employees overall pro-
fessionality. Allthough smaller garage gets better feedbacks than larger, it is impossible
to tell one exact field where one is better than another.

After all conclusion is that allthough real feedbacks should vary a lot between different
fields in service process, customer rates different fields as a big picture, instead of thin-
king every question separately.

Key words: car service, customer satisfaction, customer feedback
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ERITYISSANASTO

huoltoneuvoja

tyonjohtaja

hallity6njohtaja

pikahuolto

huoltoprosessi

Kaizen

merkkikorjaamo

monimerkkikorjaamo

valohoito

neuvoo asiakasta huoltoasioissa, tekee varaukset ja hoitaa
téiden vastaanoton ja luovutuksen

huoltoneuvoja on usein myds tyonjohtaja, joka johtaa asenta-
jien tyotd asiakaspalvelun ohella

korjaamolla voi olla myos erikseen hallityonjohtaja, joka
jakaa ty0t asentajille, ja seuraa heidédn tydskentelydan

ilman ajanvarausta toimiva huolto, jossa tehdddn 6ljynvaih-
tohuoltoja sekéd pienid korjauksia

huollon eri vaiheisiin suunnitellut toimintamallit, jotta eri
huoltokokemukset olisivat tasalaatuisia

Toyotan kehittdimé filosofia, jonka mukaan toimimalla ta-
pahtuu jatkuvaa kehittymisti

huoltaa ja korjaa pddasiassa vain tiettyd automerkkid, henki-
l6kunta on saanut kyseisen merkin jérjestimin koulutuksen
korjaa ja huoltaa kaikkia automerkkejd, ei vélttdmattd koke-
musta tiettyjen merkkien erikoisuuksista

kansankielinen ilmaisu korjaukselle, jossa aikaa kiytetddn

lahinnd ihmettelyyn eikd niinkdin tehokkaaseen tyOskente-

lyyn



1 JOHDANTO

Autokorjaamoalalla on ollut pitkddn ongelmia luotettavan imagon luomisessa. Kansan
suussa on muodostunut yleiseksi termiksi autoille annettava “valohoito”, varsinkin
merkkihuolloista puhuttaessa. Merkkikorjaamoiden monopoli takuuikéisten autojen
huolloissa loppui viisi vuotta sitten, josta seurasi se, ettd nykyddn ala on kovasti kilpail-
tua monimerkkiketjujen yleistyttyd (Yle uutiset, Kilpailu pitdd autokorjaamoiden hinnat
kurissa.). Autohuoltoala on herdnnyt kiristyvdin kilpailuun, ja se on viime vuosina al-
kanut panostaa erityisesti asiakastyytyviisyyteen. Ldhes kaikilla merkkihuolloilla on
oma asiakastyytyvdisyyden seurantaohjelmisto, ja autojen maahantuojat edellyttivit
merkkihuolloilta asiakastyytyvédisyyden jatkuvaa seurantaa. Maahantuojat asettavat
merkkihuolloille tavoitteita, ja tavoitteiden saavuttamisesta seuraa yleensd jonkinlainen
palkinto, mutta vajaasta suorituksesta voi tulla toisaalta rangaistuksen kaltaisia seuraa-

muksia.

Monimerkkikorjaamot mainostavat itsedédn monesti edullisempana, mutta myos luotet-
tavampana vaihtoehtona merkkikorjaamoille. Merkkikorjaamoiden valttina on luonnol-
lisesti kattavampi kokemus edustettavista merkeistd, ja timé antaa hyvit ldhtokohdat
kilpailtaessa siind, mikd on autohuoltojen ydinajatus, eli autojen huoltaminen ja kor-
jaaminen. Asentajien hyvan ammattitaidon lisdksi tarvitaan kuitenkin myods muita kei-
noja parantaa asiakastyytyvéaisyyttd, koska asiakkaan autoa huoltoon tuodessa perusole-
tuksena on, ettd auto tulee kuntoon. Jotta yritys voisi erottua monista kilpailijoistaan,
tdytyy palvelussa olla jotain erityistd, mikd saa asiakkaan valitsemaan juuri tdimén ky-
seisen korjaamon. Ideaalitilanteessa kaikki toimenpiteet autohuollossa tdhtddvét parem-
paan asiakastyytyviisyyteen, koska se on helpoin keino varmistaa asiakassuhteiden jat-

kuvuus.

Seuraavilla sivuilla paneudutaan asioihin, joista hyvi asiakastyytyviisyys autohuollossa
muodostuu. Selvitettdvind asiana on ihmisten vaatimukset, sekd keinot joilla ne voidaan

thyttad.



2 TOIMIPISTEIDEN ESITTELY

2.1 Hatanpia

Hatanpdin Tammer-Auto sijaitsee kahden kilometrin pddssd Tampereen ydinkeskustas-
ta Hatanpdin autoliikekeskittymissd. Hatanpddn litke on tdyden palvelun autoliike, jo-
ten huollon lisdksi sielld on uusien ja kdytettyjen autojen myynti, korikorjaamo, maa-
laamo, sekd pikahuolto. Kaiken tdmén liséksi Hatanp&élld on mahdollista vuokrata hen-

kilo seki pakettiautoja, joko huollon sijaisautoksi, tai muuten vain omaan kayttoon.

Hatanpdin huollon henkilokunta koostuu kuudesta huoltoneuvojasta, jotka ovat samalla
my0s tyonjohtajia (jatkossa kdytetddn termid tyonjohtaja). Tiskilld on kerrallaan nelja
tyonjohtajaa, viides hoitaa erillisessi tilassa puhelinliikennettd, ja kuudes on viettiméssa
vapaapdivdd. Asioiden selkeyttdmiseksi on hyvé ettd auton vastaanottaa ja luovuttaa
sama tyOnjohtaja, ja tdmé on toteutettu Hatanpadlld niin, ettd tyonjohtajat tekevat 10-
tuntisia péivid neljisti viikossa. TyOnjohtajien tukena on hallitydnjohtaja, joka pitda
huolen, ettd varatut ty6t tulevat tehtyéd pédivédn aikana. Varaosapuolesta vastaa seitsemin
henkil6d, joista tilanteen mukaan kaksi tai kolme on palvelemassa asiakkaita tiskilla.
Asentajia huollon puolella on 18, joista osa tekee pddasiassa vain uusien autojen varus-

telua.

Pikahuollossa asentajia on viisi, ja jokainen asentaja on myos huoltoneuvoja sekd oman
itsensd tyonjohtaja. TAma tarkoittaa sitd, ettd asiakas voi tehdd tyotilauksen suoraan
asentajan kanssa. Sujuvan palvelun varmistamiseksi kaikkien asentajien ollessa varat-
tuina pikahuollossa on kuitenkin myds yksi henkild, joka hoitaa pelkéstidén asiakaspal-

velua ja toiden jakamista asentajille.

2.1.1 Piha-alueet ja ulkoasu

Hatanpdin Tammer-Autolle on helppo tulla joka suunnasta. Keskustasta tullessa Tam-
mer-Auton rakennus ja kyltit erottuvat selkeésti avoimella pihalla Hatanpdédn valtatien
vasemmalla puolella. Helsingisté tai Vaasasta tullessa E12 tietd pitkin moottoritien pois-
tumisrampin jdlkeen on vain pari kddnndstd ennen Tammer-Auton pihaa. Myo6s Jyvis-

kyléstd pdin tullessa padsee moottoritietd pitkin aivan Tammer-Auton ldheisyyteen.



Hatanpdin litke noudattaa Toyotan maarddmaa julkisivu konseptia, joka koskee muun
muassa opastekylttien tyylid ja asettelua (TSM Arviointiopas 2013). Jotta asiakkaiden
asiointi olisi helppoa, pihalla on useita opastekylttejd. Hatanpdin liikkeen piha on laaja,
ja parkkipaikkoja on paljon, mutta huollon parkkipaikat (KUVA 1.) tayttyvit aamupéi-
vin aikana nopeasti. Automyynti ja huolto toimivat samassa avoimessa tilassa, ja kum-
paankin on oma sisddnkéynti asiakkaille varattujen parkkipaikkojen ldheisyydestid. Ko-
kemus on osoittanut, ettd huollon asiakkaille varatut parkkipaikat 10ytyvit helposti, ja

thmiset osaavat tulla huollon palvelutiskille ilman henkilokohtaista opastusta.

KUVA 1 HUOLLON PARKKIPAIKAT

Pikahuolto toimii omassa tilassaan liikerakennuksen pitkdlld seinustalla (KUVA 2.)
aivan huollon vieressd, ja pikahuollolla on rakennuksen sisdisen kulkuvéyldn lisdksi
oma sisddnkédynti. Pikahuoltoon saapumisessa on jonkin verran tarvetta asiakkaiden
opastamiselle. Suurin syy voi olla se, ettd kovinkaan monessa autohuollossa ei ole erik-
seen pikahuollon asiakaspalvelua, eikd kaikilla asiakkailla ole tietoa, ettd sitd pitdisi

etsid jostain muualta kuin huollon tiskilta.
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KUVA 2 PIKAHUOLLON NOSTO-OVET NURKAN TAKANA VASEMMALLA

2.1.2 Asiakastilat

Hatanpdin litkkeen asiakastilat ovat saamassa kuluvan vuoden aikana suuren remontin
ja ilmeenkohotuksen. Arvioin kuitenkin nykyisii tiloja, koska ne ovat osa viime vuoden

asiakaspalautteista koostuvaa asiakaskokemusta.

Hatanpdidn huollon palvelutiski on avarassa tilassa, ndkyvilld heti ulko-ovesta sisdén
astuttaessa (KUVA3.), ja sen oikealla puolella on varaosatiski. Huollon asiakkaat pal-
vellaan jonotusnumeroiden perusteella, jonka saa otettua kuvassa 3. oikeassa reunassa
ndkyvistd mustan varren padssd sijaitsevasta jonotusnumeroautomaatista. Varaosia os-
tamaan tulleet asiakkaat eivit tarvitse jonotusnumeroa. Tilassa (KUVA 4.) on nojatuole-
ja, pienid poytid, ja lasten leikkinurkkaus. Asiakkailla on luettavanaan paikallinen Aa-
mulehti, sekd aikakauslehtid. Asiakastilassa on my0s televisio, jonka kaukosdddintd
asiakkaat voivat vapaasti kédyttdd. Hatanpaélld asiakkaiden ensisijaiset odotustilat sijait-
sevat noin 10 metrin padssd huollon palvelutiskisti, ja suuren autotalon taustamelu var-

mistaa sen, ettd odottavat asiakkaat eivét helpolla kuule tiskilld kdytiavid keskusteluita.
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KUVA 4 HATANPAAN HUOLLON ASIAKASTILAT

Pikahuollossa on oma tyonjohto, joka sijaitsee pikahuollon korjaamohallissa (KUVA
5.). Asiakkaat voivat kulkea sinne suoraan ulkokautta pikahuollon nosto-ovissa olevien
pikkuovien kautta, tai vaihtoehtoisesti huollon asiakastiloista sisdkautta. Sisdkautta kul-

keminen onnistuu kuvan 3. vasemmassa reunassa nakyvin harmaan palo-oven kautta.
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KUVA 5 PIKAHUOLLON TYONJOHTO KORJAAMOHALLISSA

Pikahuoltoon kulkeminen sisdkautta vaatii asiakkaalta hieman tarkkaavaisuutta ja varo-
vaisuutta, silld reitti kulkee korjaamohallin piddajovéyldn poikki (KUVA 6.). Asiakkaal-
le tarkoitettu reitti on merkitty lattiaan koko matkalta valkoisella viivalla, joten asiak-
kaan opastaminen kdy helposti. Turvallisuuden takia olisi kuitenkin hyva, jos joku hen-
kilokunnan jésen saattaisi asiakkaan suoraan pikahuoltoon asti. Kdytdnndssi saattami-

nen on kuitenkin mahdotonta jarjestdd, eikd vahinkoja ole vield onneksi sattunut.

mmmm!

KUVA 6 REITTI PIKAHUOLTOON SISAKAUTTA
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2.2 Elovainio

Tammer-Auto laajensi toimintaansa 9.3.2011 avaamalla Yl6jirvelle erillisen huoltoon
keskittyneen litkkeen. Elovainiossa onnistuvat normaalit méérdaikaishuollot, pienet
korjaukset, sekd tuulilasin vaihdot. Suuremmat remontit ja korikorjaukset hoituvat Ha-
tanpdilld. Elovainion huoltopiste palvelee laajaa asiakaskuntaa Tampereen lansipuolel-

la, ja ldhikunnista Himeenkyro, Ikaalinen ja Sastamala ovat sen vaikutuspiirissa.

Elovainiolla asiakkaita palvelee kaksi tyonjohtajaa, jotka hoitavat myds varaosien
hankkimisen ja myynnin asiakkaille. Lisdksi ndmé kaksi tyonjohtajaa valvovat Hatan-

padstd poiketen tdiden jakamisen asentajille. Asentajia Elovainiossa on neljé.

2.2.1 Piha-alueet ja ulkoasu

Elovainion huoltopiste sijaitsee keskeiselld paikalla Elovainion kauppakeskuksen vie-
ressd. Lahikuntien ihmiset varmasti kéyttdvat kauppakeskuksen palveluita ainakin sa-
tunnaisesti, joten huollon ldheinen sijainti helpottaa sielld asiointia. Erds oleellinen asia
Elovainion huollon sijaintia valitessa oli juurikin kauppakeskuksen ldheisyys, joka
mahdollistaa miirdaikaishuoltojen tekemisen asiakkaan kuluttaessa aikaa esimerkiksi

ostoksia tekemélld. (Laitinen, H. Uusi huoltopiste. Opinndytety6 2011, 17)

Elovainion huoltopiste on rakennettu tdyttiméain Toyotan maarittdmat julkisivu vaati-
mukset (TSM Arviointiopas 2013). Ulkoasu (KUVA 7.) onkin samankaltainen kuin
Hatanpdin autotalossa, rakennus on vain huomattavasti pienempi. Piha-alue on suuri, ja
yhteinen muiden tontilla sijaitsevien yritysten kanssa. Pysékointitilaa on runsaasti, eika
se tule loppumaan kesken, kun otetaan huomioon Elovainion kapasiteetti neljalld asen-

tajalla.
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KUVA 7 ELOVAINION HUOLTOPISTEEN SISAANKAYNTI
2.2.2 Asiakastilat

Elovainion huollon palvelutiski (KUVA 8.) sijaitsee ulko-ovelta katsottuna vélittomaésti
vastakkaisella puolella, eikd eksymisen vaaraa ole. Tiskilld on kolme palvelupistettd,
joista kaksi on vakituisessa kédytossd, ja kolmatta voidaan kayttda tyoharjoittelijoiden tai

Hatanpaailté tulleiden tuuraajien tyGpisteend.

KUVA 8 ELOVAINION HUOLLON PALVELUTISKI
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Elovainion huoltoliikkeen asiakastilat (KUVA 9.) sijaitsevat samassa tilassa huollon
palvelutiskin kanssa. Asiakkaita varten on kuusi nojatuolia, pdivin lehti sekd aikakaus-
lehtid ja pieni televisio. Nuorempia asiakkaita varten on pieni pOyti ja tuolit, joissa ai-
kaa voi kuluttaa esimerkiksi véritystehtdvid tekemdilld. Vélimatkaa palvelutiskiin on
noin 7 metrid, ja pienen toimipisteen taustamelu on melko véhaistd, joten tiskilld kayta-

vat keskustelut voivat kuulua odottavien asiakkaiden korviin.

KUVA 9 ELOVAINION ASIAKASTILAT
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYDEN MERKITYS TOYOTALLA

3.1 Toyotan filosofia ”Kaizen” ja toimintatavat

Toyotan maine luotettavana autona on vahva. Maine on syntynyt vuosikymmenien saa-
tossa ahkeran ja miiratietoisen tydskentelyn tuloksena. Tydskentelyd Toyotalla on oh-
jannut ldhes alusta asti heiddn oma filosofiansa, jota nimitetddn Kaizeniksi. Kaizen tar-
koittaa suomennettuna “muutos parempaan”, ja timé filosofia on juurrutettu Toyotan
koko organisaatioon, alkaen padkonttorilta Japanista, ulottuen jélleenmyyjiin ja merkki-

huoltoihin esimerkiksi Suomessa. (Kaizen manual, Desk reference guide.)

Kaizen-filosofian perusperiaatteena on poistaa kaikista tydvaiheista turhat vaiheet, esi-
merkiksi edestakaisin kidveleminen, tai tavaroiden etsiminen ja kurkottelu. Tami nékyy
erityisesti tyontekijoiden arkea helpottavana asiana, mutta heijastuu luonnollisesti myds
asiakkaan kokemuksiin. Jilkimarkkinoinnin merkitys autoalalla on erittdin suuri, sa-
nonnan mukaan automyyjit myyvét ensimmadisen auton, ja huoltopuoli myy seuraavat.
Tamin takia on tirkedd ettd Kaizen on kdytossd myds jdlkimarkkinoinnissa, ja ettd sen

toteutumista seurataan. (Kaizen manual, Desk reference guide.)

Asiakastyytyvéisyyden merkitys autokorjaamoilla on suuri. Suomessa yksityisautoilu
on aina ollut kallista, ja auton huoltaminen on yksittdiseni menoerdnd melko suuri, ta-
vallisesti satoja euroja, mahdollisesti jopa yli tuhat euroa. Monesti varsinkin hieman
1akkddmpad autoa huollattaessa autosta 10ytyy lisdd korjattavaa alkuperdiseen suunni-
telmaan verrattuna, ja tillaiset asiat tulevat asiakkaalle yleensd tiytend yllatyksend.
Naistékin asiakkaista on mahdollista pitdd kiinni hyvélla ja asiakasta arvostavalla palve-

[ulla.

3.2 Asiakastyytyviisyys jokapiivaisessi tyossi

Asiakastyytyviisyys syntyy jokapéivéisen tyOskentelyn tuloksena, ja tidydellisen tyyty-
vdisyyden tavoittelu edellyttdd jatkuvaa panostusta. Taytyy toki muistaa, ettei tdydellis-
td tyytyvéisyyttd voida koskaan saavuttaa. Tyytyvéisyyden luominen voi alkaa jo ennen

kuin ovet avautuvat asiakkaille. Esimerkiksi tyopaikan pihalla on mahdollista tavata
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asiakas, joka tunnistaa yrityksen tyontekijén tyOasusta, ja kysyy neuvoa asiointiin. On
hyvé muistaa, ettd jos henkilokunnan taukotilat ovat yhteiset asiakkaiden kanssa, tauol-

lakin joutuu miettiméén omaa kaytostddn asiakkaiden edessa.

Asiakastyytyviisyydessd oma roolinsa on varattu myos asentajalle, joiden asiakaspalve-
luhenkisyyteen ei ole yleisesti panostettu niin paljoa kuin varsinaisten asiakaspalvelijoi-
den. Joskus vastaan tulee tilanteita, joissa vddrinkdsitysten valttdmiseksi tai asiakkaan
oman mielenrauhan takia helpointa on antaa asiakkaan ja asentajan keskustella keske-
nddn. Niistékin tilanteista tulisi selviytyd valmistajan asettamien vaatimusten mukaises-

ti, ja asiakastyytyviisyys séilyttéen.



18

4 ASIAKASTYYTYVAISYYDEN SEURANTA

4.1 Asiakastyytyviisyyskyselyt

Perinteinen tapa asiakkaiden mielipiteiden huomioimiseen on perustunut asiakkaan
oma-aloitteisuuteen palautteenannossa, ja se on johtanut siihen, ettd huonoista koke-
muksista kylld kerrotaan, mutta positiiviset asiat eivdt monestikaan kantaudu yrityksen
tyontekijoiden tietoon. Toyotalla on kdytdssd maailmanlaajuinen Toyota Customer Sa-
tisfaction (suom. Toyota asiakastyytyvéisyys) palvelu, jonka avulla on mahdollista saa-
da paljon palautetta asiakkailta. Palautteen madrdn merkitys on térkedd, jotta asiakas-

palvelua, ja siten asiakastyytyvéisyyttd osataan kehittdd jatkuvasti.

Palautekyselyyn on panostettu paljon, jotta se antaisi hyddyllistéd tietoa palvelun kehit-
tdmiseen. Mitd enemman palautetta tulee, sen paremmin se kuvastaa nykyhetken tasoa,
koska yksittdinen heikko suoritus nidkyy varmasti saapuneen palautteena, ja jos palaut-
teiden kokonaismiédrd on pieni, tulokset voivat védristdd tilanteen vaikuttamaan huo-

nommalta kuin se todellisuudessa onkaan.

4.1.1 Kyselyn lahettiminen asiakkaalle ja siihen vastaaminen

Asiakastyytyvaisyyskysely ldhetetddn asiakkaalle jos huollon laskun kokonaissumma on
yli 50 euroa, ja asiakkaan sdahkopostiosoite on ollut tydmaédrdimelld laskutusvaiheessa.
Asiakkaan sdhkopostiin tulee viesti, jossa on ohjeet kyselyyn vastaamiseksi, ja linkki,
jonka kautta pddsee internetsivulle josta vastauslomake 16ytyy. Kyselyssd voi joutua
tapauksesta riippuen vastaamaan jopa yli kolmeenkymmeneen kysymykseen, joista suu-
rin osa asioiden pisteyttdmistd ykkosestd viitoseen, sekd muutamia kylld/e1 kysymyksié.
Kyselyyn vastaamisessa kestdd noin 5-10 minuuttia, riippuen siitd kuinka huolella ky-
symyksiin paneutuu, ja onko lisdksi vield sanallista kommentoitavaa. Kyselyyn voi vas-

tata joko anonyymisti, tai niin, ettd yhteystiedot vilittyvit huoltoneuvojille.

Jotta kyselyyn vastaamisesta saisi kaiken mahdollisen hyddyn irti, pitdisi jokainen pis-
teytettdva osa-alue miettid vain ja ainoastaan kyseisen huoltokdynnin kannalta. Jos ai-

kaisemmilla kerroilla on jokin mennyt pieleen, sen ei saisi antaa vaikuttaa tapaan jolla
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nyt vastaukset annetaan. Kommentointimahdollisuutta olisi my0s hyvé kéyttdd ahkeras-
t1, pelkéstddn huono numeroarvio jollakin osa-alueella ei edistd kehittymistd yhtd hyvin
kuin sanallinen arvio. Myos onnistuneissa tapauksissa kommentointi on suotavaa. Jos
jokin asia on sujunut poikkeuksellisen hyvin huoltokdynnilld, siitd kannattaa mainita,
silld se kyseinen asia ei vélttiméttd kuulu vield asiakaspalvelijoiden ohjeistukseen, mut-

ta hyvén palautteen ansiosta se on mahdollista huomata, ja kouluttaa koko henkilostolle.

4.1.2 Toyota CS-Portaali

Asiakastyytyviisyyskyselyn tuloksia seurataan Toyota Customer Satisfaction internet-
palvelun kautta. Palvelusta kdytetddn myos lyhennystd CS tai CS-Portaali. Tydnjohtaja
kirjautuu palveluun henkil6kohtaisilla tunnuksilla, jonka jilkeen valikosta voidaan vali-
ta, halutaanko tarkastella yksityisautoilijoiden, vai leasing-autoilijoiden antamia palaut-

teita.

Tyonjohtajalla on mahdollisuus tarkastella kaikkia saapuneita palautteita, ja ne on laji-
teltu sen huoltoneuvojan mukaan, joka on aamulla ottanut auton vastaan. Oman nimen
alta 16ytyva palaute on toki tirkedd, mutta vahintdin yhté tirkedd on muiden tyonjohta-
jien saama palaute. On aivan mahdollista, ettd kyseinen tyonjohtaja itse on ollut osalli-

sena kyseisessd tapauksessa, vaikka se ei suoraan tiedoissa lukisikaan.

CS-Portaalissa on automaattisia laskureita, jotka laskevat kaikista saapuneista palaut-
teista keskiarvon kokonaistyytyviisyyden pistearvon mukaan. CS-Portaali muuntaa ko-
konaistyytyvéisyyden prosenteiksi, joissa asiakkaan antama arvosana 5 vastaa 100 %:a,
arvosana 4 vastaa 50 %:a, arvosana 3 vastaa 0 %:a, arvosana 2 vastaa -50 %:a ja ykko-
sen vastaavuus on -100 %:a. Ideaalitilanteessa keskiarvo olisi tietysti tdydet 100 %,
mutta tavoitteena Toyotalla on 64 %. Tavoitetta voi pitdd prosenttilukuna alhaisena,

mutta pisteiden ja prosenttien vdlisen muuntotavan huomioiden tavoite on haastava.

4.1.3 Palautteiden suora vaikutus tyoyhteisoon

Tyonjohtajat ja korjaamon esimiechet seuraavat asiakastyytyvéisyyskyselyn tuloksia

paivittdin. Helpoiten havaittava suora merkitys asiakastyytyvéisyydelld on henkilokun-
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nan palkan muodostumiseen. CS-Portaali laskee asiakastyytyviisyydestd muodostuvan
kokonaistyytyvaisyysprosentin, ja jos se ylittdd kalenterikuukauden lopussa 64 %, tyon-
johtajat saavat kyseiseltd kuukaudelta palkkaansa bonuksen. Bonus jaetaan tyonjohtajil-
le tasan, huomioiden kuitenkin kunkin tyonjohtajan tydssdolopdivit kyseisen kuukauden
aikana. Ndin kompensoidaan tilannetta, jos esimerkiksi yksi tyonjohtaja on ollut kipeé-
nd tai lomalla suuren osan kuukaudesta. Télloin bonus kertyy vain niiltd paiviltd, kun

tyOnjohtaja on ollut toissa.

Asiakkaiden ndkokulmasta palautteen merkitys on vield nykyéddnkin melko védhdinen
(Haastattelut), ja palautteenannon tarkeyttd pitdisi korostaa. Olisi my0s tarkedd pystya
poistamaan mielikuvia, ettd palautteet menevit suoraan arkistoon, josta niitd kukaan ei
lue. Tammer-Autolla jokainen palaute luetaan, ja jos palautteessa on huomattava poik-

keama yl0s tai alaspdin tavalliseen suoritukseen verrattuna, se herdttdd keskustelua.

4.2 Toimenpiteet palautteen jilkeen

Palautteet luetaan ldpi pdivittdin, ja nithin reagoidaan mahdollisimman nopeasti. Ensisi-
jaisen toimintatavan mukaan tapauksesta vastaava tyOnjohtaja selvittdd asian taustat
koneelta, ja ottaa yhteyden asiakkaaseen. Tavoitteena on yrittdd selvittdd, mikd vaihe
huoltokdynnilld ei ole mennyt odotusten mukaisesti, ja milld tavalla tapahtuneen voisi
hyvittdd asiakkaalle. Tarkedd on myds pohtia, oliko virhe satunnainen vai systemaatti-

nen, ja kuinka tyonjohtaja olisi sen omalla toiminnallaan voinut valttia.

Vaikka kaikki yrittdisivét parhaansa, joskus kuitenkin on mahdollista, ettd asiat menevit
erittdin pahasti pieleen. Jos asiakkaan palautteesta kdy ilmi, ettd palvelussa on ollut suu-
ria puutteita, tai huoltokdynti on ollut muulla tavoin kaikilta osin negatiivinen, tdytyy
asiasta keskustella esimiehen kanssa, ja miettid mahdollisia ratkaisutapoja jo ennen yh-

teydenottoa asiakkaaseen.
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4.2.1 Yhteydenottopyynto asiakkaalta

Asiakkaalla on mahdollisuus jéttdd Toyota CS-portaalin kautta yhteydenottopyyntd kor-
jaamolle. Yhteydenottopyynnon voi jittdd aina, riippumatta siitd oliko korjaamokaynti
onnistunut vai ei. Halutessaan asiakas voi esimerkiksi vilittdd kehuja henkilokohtaisesti
asiaa hoitaneelle tyonjohtajalle. Tyonjohtajan on pakko reagoida yhteydenottopyyntoon,
silld se taytyy kuitata kisitellyksi. Jos asiakkaaseen ei kuitenkaan ole oltu yhteydessi, ja

se paljastuu my6hemmin, kyseessd on vakava virhe.

4.2.2 Palaute ilman yhteystietoja

Toyota CS-portaali mahdollistaa myds anonyymin palautteenannon, eli kukaan yrityk-
sen tyOntekijoistd ei voi selvittdd, kuka palautteen on antanut. Tdménkaltainen palaute
on hieman ongelmallinen, koska palautetta ja siihen liittyvdd korjaamokdyntid ei ole
mahdollista yhdistdd. Palautteen taustalla saattaisi olla hyvidkin kehitysideoita, mutta
pahimmillaan palaute siséltdd vain numeerisen arvion korjaamokdynnistd, eikd niin
tyOnjohtajat vilttdmattd pysty padtteleméén, kuinka tapauksen olisi voinut hoitaa pa-

remmin.

Asiakkaan tdyttdessd palautelomaketta, vastaukset tiytyisi pohtia sen verran tarkasti,
ettd omat yhteystietonsa voisi julkaista niiden yhteydesséd. Jos palaute on vain hyvéaa,
asialla ei ole niinkdin merkitystd, mutta kaikki palautteet, joissa on muita arvosanoja,
kuin parhaita mahdollisia, herittdvét tyonjohtajien mielenkiinnon ja halun kehittya.
Naissa tapauksissa olisi aivan ehdottoman térkedd, ettd tyonjohtajalla olisi mahdollisuus

tiedustella tarkempia tietoja tapaukseen liittyen.
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S HAASTATTELUT

Asiakastyytyvaisyyskyselyn pakollisena osuutena on pisteyttdd huoltoprosessin eri vai-
heet, mutta kommentointi on vapaaehtoista. Kirjallisen palautteen osuus jdd melko pie-
neksi, varsinkin onnistuneissa palvelutilanteissa. Kehittymisen kannalta asiakkaiden
kommentit ovat kuitenkin kultaakin kalliimpia verrattuna numeeriseen arviointiin.
Haastatteluissa haastateltiin kolmea asiakasta niin Elovainiossa kuin Hatanpailldkin,
jotta tietoon tuli joitakin ideoita mistd ihmiset pitdvét, ja missd osa-alueissa olisi vield
parantamisen varaa. Otanta on erittdin pieni verrattuna pdivittdiseen asiakasméaérddn,
joka on hiljaisinakin pdivind useamman kymmenen asiakasta. Haastattelun tavoitteena
el ollut saada aikaiseksi selkeitd suuntaviivoja, mihin suuntaan huoltoprosessia kuuluisi
kehittdd, vaan toimia opinndytetyohon liittyvan ajatustyon tukena, ja mahdollisesti tuo-
da yrityksen johdon tietoon joitakin nikdkulmia, mité ei ole osattu aikaisemmin huomi-
oida. Nykyaikana yksikin asiakaspalaute voi olla se ratkaiseva tekijd, jotta asioita osa-

taan kehittda oikeaan suuntaan.

Haastattelussa oli seuraavat kysymykset:
1. Oletko asioinut aikaisemmin Tammer-Autolla vai jossain muualla?
2. Mainitse pari asiaa jotka vaikuttivat paitokseen valita Tammer-Auto
3. Onko Elovainio/Hatanpii tuttu paikka?
4. Minkilainen on mielikuvasi Elovainiosta/Hatanpddstd verrattuna Hatanpéa-

hian/Elovainioon? Hintataso, ammattitaito, palvelu?

e

Jos Elovainion ja Hatanpdin huollot olisivat vierekkdin, kumman valitsisit?

6. Onko asiakaspalautekysely tuttu?

7. Jos jokin menee pieleen, onko tyytyviisyys mahdollista palauttaa, ja mitka olisi-
vat tairkeimmat keinot sithen?

8. Mitd osa-alueita pitdisi parantaa, jotta asiointi olisi vield mukavampaa?

Asiakaspalaute kysely oli ldhes kaikille tuttu, mutta yhtd lukuun ottamatta kukaan ei
ollut vastannut. Ainoan vastanneen mielipide asiaan oli, ettd nykyédén erilaisia kyselyitd
tulee aivan liikaa, ja asiakkaalle jda tunne, ettid vastaukset eivit kuitenkaan vaikuta mi-
hinkédén. Asiakkaalla oli mielikuva, ettd palautteita halutaan 1&hinnd mainostamistarkoi-

tukseen, ja oman yrityksen paremmuuden osoittamiseksi kilpailijoihin verrattuna.
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Asiakastyytyviisyyden ollessa vaarassa kadota, tirkeimmiksi keinoiksi palauttaa tyyty-
véisyys ilmeni rahallinen hyvitys, ja virheen korjaaminen kunnolla. Kun niihin yhdiste-
tddn tapauksen mukaan vield ilmainen sijaisauto, asiakkaat vaikuttaisivat olevan tyyty-

véisid hyvityksiin.

5.1 Hatanpiin haastattelut

Hatanpdin haastattelut suoritettiin aamupéivélla ja keskipdivilld. Pienen otannan tulok-
sena voi sanoa, ettd Hatanpddn asiakkaat ovat pddasiassa myos uskollisia, aivan kuten
Elovainionkin. Hatanpédén valintaperusteina oli semmoisia asioita kuin:

-auton takuun voimassaolo

-sijainti

-lyhyt matka kaupungille

-tottumus

Hatanpdin parannuskohteista yhtend nousi esiin tavoitettavuus puhelimitse. Puhelinpal-
velun parantaminen on hankalaa, koska sithen on jo tdlld hetkelld varattuna yksi huolto-
neuvoja kokopdiviisesti, ja puheluiden mééré vaihtelee suuresti pdivén aikana. Hiljaise-
na aikana puhelimessa paivystdjin tyomaiéré voi olla ldhes olematon, kun taas kiireisend
paivdnd puheluita tulee niin paljon, ettd yksi ihminen joutuu &dérirajoille. Kiireisid pdiva
on mahdollista helpottaa niin, ettd my0s palvelutiskilld olevat tyonjohtajat hoitavat pu-

heluita, mutta aina se ei ole mahdollista.

Yksi asiakas mainitsi, ettd Hatanpdin parkkipaikat ovat ahtaat ja riittimattomét. Asia on
osaltaan totta, silld parkkiruutujen kéyttdaste on pdivin aikana erittidin korkea, eiké tyh-
jissd ruuduissa ole juurikaan valinnanvaraa. Toistaiseksi kaikki autot ovat kuitenkin
mahtuneet piha-alueelle, ja erittdin ruuhkaisena pdivdnd autoja on mahdollista jattdaa

myds automyynnin pysikdintipaikoille.

Elovainion huollosta yhdelld asiakkaalla ei ollut mitdén tietoa ja kaksi asiakasta olivat
tietoisia, mutta eivit olleet kdyneet. Hatanpdédté ja Elovainiota verrattaessa, ammattitai-
dossa ihmiset eivit uskoneet olevan eroa, mutta hintatason uskottiin olevan korkeampi
kuin Elovainiossa. Tamai ei pidd paikkaansa, silld molemmissa toimipisteissd noudate-

taan samaa hinnastoa.
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5.2 Elovainion haastattelut

Elovainion haastattelut suoritettiin aamun ensimmadisille asiakkaille. Vaikka aamu on
kiireistd aikaa, on tyypillistd, ettd asiakkaat, jotka haluavat odottaa autonsa valmistumis-
ta, tulevat heti aamulla. Néin oli mahdollista saada keskustelurauha jokaisen kanssa, ja

kysymyksiin oli aikaa paneutua kunnolla.

Haastatteluissa kavi ilmi, ettd Elovainiolla autoaan kayttdvét ovat enimmékseen uskolli-
sia Tammer-Autolle, eikd muita vaihtoehtoja ole harkittu. Tarkeimpinéd syind Tammer-
Auton ja tissd tapauksessa Elovainion huoltopisteen kéytolle olivat:

-auton takuun voimassaolo

-sijainti 1dhelld asiakasta

-lyhyet jonot

-hyvé ja mukava henkilokunta

Elovainion huollon parannuskohteista nousi esille sijainnin hankaluus julkisilla litken-
nevilineilld liikuttaessa, ja sijaisautojen rajallisesta méérastd johtuen niiden satunnainen
loppuminen kesken pédivan. Julkinen liitkenne Yl6jarvelld ei ole yhtd hyvé ja kattava,
kuin Tampereen keskustan ldheisyydessd Hatanpédéll4, joten ideaalitilanteessa sijaisauto-
ja olisi rajattomasti asiakkaiden kdytossd. Kdytdnnosséd tdimé ei kuitenkaan ole mahdol-

lista.

Hatanpdin autotalosta asiakkailla ei ollut juurikaan kokemuksia. Yksi asiakas oli kéyt-
tdnyt kerran korikorjaamon palveluita, koska sellaista ei Elovainiossa ole. Toinen oli
ajanut Hatanpdisti ohi, ja kolmas kayttinyt kerran autonsa huollossa. Kysyessidni mie-
likuvia Elovainiosta verrattuna Hatanpddhin, esille nousi sellaisia asioita kuin:
-Elovainiolla nopeampi palvelu

-edullisemmat hinnat kuin Hatanpaalla

-yksilollisempéd palvelua kuin Hatanpaalla

Asiakkaalle syntyneistd mielikuvista on erityisesti huomioitava Elovainion ja Hatan-
pdédn toimipisteen vélinen ero hinnoittelussa, joka todellisuudessa ei pidd paikkaansa.
Molemmissa toimipisteissd on kdytdssa sama tuntihinta, ja ldhes kaikkiin toihin on ole-

massa tehtaan ohjeajat, jotka myoskin ovat samat niin Elovainiossa kuin Hatanpaalla-
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kin. Markkinoinnissa voisikin harkita saman hintatason korostamista, koska asiakkailla

on haastattelun perusteella siitd véaaristynyt mielikuva.

Asiakkaiden mainitsema yksil6llisempi palvelu Elovainiossa Hatanpddhédn verrattuna
selittyy varmasti henkilokunnan vdhiisyydelld. Asiakkaita on pdivdd kohden vihemmaén
kuin Hatanpailld, ja tiskilld on vain kaksi vakituista tyonjohtajaa, joten jos asiakas kiy
useasti huollossa, asiointi hoituu suurella todenndkdisyydelld ndiden kahden henkilon
kanssa. Hatanpailld tyonjohtajia on kuusi, ja on aivan mahdollista, ettd asiakkaan kay-
dessd kuusi kertaa mééraaikaishuollossa, on jokaisella kerralla tyonjohtajana eri henki-
16. Yksi ratkaisu yksilollisen palvelun toteuttamiseksi olisi omamekaanikkopalvelu,
joka on kéytossi joillakin korjaamoilla. Palvelun ideana on, ettd asiakas voi varata huol-
lon suoraan haluamaltaan mekaanikolta, ja kaikki huoltoon liittyvit asiat hoidetaan ta-

min kyseisen mekaanikon kanssa.



26

6 CS-PORTAALIN TULOKSET

6.1 Autoon tyytyviisyyden korrelaatio kokonaistyytyvaisyyteen

Huoltokdynnilld kaiken keskipisteessd on asiakkaan liséksi syy, joka on luonut asiak-
kaalle tarpeen kéyttdd huollon palveluita, eli itse auto. IThmisilld on monenlaisia tapoja
suhtautua autoon ja autoiluun. Joillekin se on eliméntapa, toisille vélttimaton laite, joka
auttaa selviytymain paikasta toiseen litkkumisessa. Huollossa kdyntiin saattaa suhtautua
tavallista kriittisemmin, mikéli auto ei ole tiyttdnyt asiakkaan toiveita. Toisaalta jos
auto on osoittautunut erittdin hyvéksi, saattaa asiakas arvioida huoltoakin hieman lem-
peammin. Alla olevat kuvaajat kertovat milld tavalla ihmiset kokevat huoltokdynnin ja

autoon tyytyvéisyyden yhteyden.

Tulokset on koostettu 2014 vuoden Toyota CS-Portaalin asiakastyytyvéisyyspalautteista
satunnaisotoksella. Valitsin satunnaisesti 70 vastausta eri huoltoneuvojilta eri kuukausi-
na. Jokaiselta huoltoneuvojalta on suurin piirtein saman verran vastauksia. Kaaviot on
muodostettu ottamalla vertailuun asiakkaan antama pisteméérd kohdassa “huollon ko-
konaistyytyviisyys” ja vertaamalla sitd samassa palautteessa olevaan pisteméédrdan koh-
dassa tyytyviisyys autoon”. Kaaviot esittdvit asiakkaan antaman tuloksen huollon ko-
konaistyytyvéisyydestd, kun kiintopisteend kdytetddn asiakkaan antamaa pistem&éraa

autoon tyytyvaisyydestd. Arvosteluasteikko kaikissa CS-Portaalin palautteissa on 1-5.

6.1.1 Tulokset Hatanpailti

Ensimmadisessd kaaviossa (KUVIO 1.) on esitettynd Hatanpédédn asiakkaiden mielipide
siitd, kuinka he kokevat huoltopalvelujen laadun olevan suhteessa auton laatuun. Toi-
sessa kaaviossa (KUVIO 2.) on eritelty 70 vastauksesta jokainen yksittdinen palaute, ja
kaavio kuvastaa kuinka moni vastaajista on arvioinut huollon huonommaksi tai parem-
maksi kuin autonsa. Kuviosta 2. kdly myo6s ilmi arvosanojen eroavaisuus, esimerkkind 5

asiakasta on antanut huollolle kaksi pykdldd huonomman arvosanan kuin autollensa.
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6.1.2 Tulokset Elovainiosta

Alla olevassa kuviossa (KUVIO 3.) on esitettynd Elovainion asiakkaiden mielipide

huoltokdynnistd verrattuna auton laatuun. Tulokset on muodostettu vastaavalla tavalla

kuin Hatanpéén tulokset kuviossa 1. Kuvio 4. on muodostettu samalla periaatteella kuin

kuvio 2.
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6.2 Henkilokemioiden merkitys asiakaspalvelussa

Asiakaspalvelu on niitd harvoja aloja, joita on mahdoton kokonaan siirtdd halpatuotan-
non maihin tai internetiin. Internet on luonnollisesti suurena apuna, ja nykydan sitd pyri-
tddn hyodyntdmiidn mahdollisimman tehokkaasti sellaisissa vaiheissa, joissa asiakas
pystyy itsendisesti tekemiin valintoja. Toyotalla huollon varaaminen onnistuu netissi

osoitteessa www.toyotahuoltovaraus.fi, ja jos kyseessd on tavallinen maardaikaishuolto,

ensimmdinen kontakti ihmisen kanssa tapahtuu vasta autoa huoltoon tuodessa. Tamaikin
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vaithe on asiakkaan niin halutessa mahdollista hoitaa itsendisesti, jattdimilld avaimet
niille varattuun lokeroon, josta tyonjohtaja aamulla hakee ne. Jos autossa ei ole mitidin
yliméérdistd korjattavaa, ainoa pakollinen kontakti eldvddn ihmiseen tapahtuu autoa

noutaessa, kun tyonjohtaja kdy ldpi tehdyn huollon siséllon ja kirjoittaa laskun.

Y114 kuvattu tilanne on kuitenkin vield harvinainen, ja suuri osa asiakkaista varaa huol-
lon joko puhelimitse tai suoraan paikanpiilld vierailemalla. My0s nettiajanvaraus vaatii
todellisuudessa ihmiskontaktia, koska netin kautta varatut lisdtyot ja vianselvitykset
vaativat ldhes aina lisdtietojen kysymistd asiakkaalta, jotta halutut ty6t tulisivat tehtya

kerralla kuntoon ja oikein.

Alla olevissa kuvioissa on esitettynd CS-Portaalin asiakaspalautteista koottuja tuloksia
Elovainiosta siltd ajalta, kun Elovainion omista tyonjohtajista toinen on ollut kesédlomal-
la, ja sijaiseksi on tullut Hatanpédén tyonjohtaja. Tutkittavana kohteena on kaksi eri ajan-
jaksoa, molempien Elovainion tyonjohtajien kesdlomien ajalta, ja ndind ajanjaksoina
Elovainiossa on ollut kaksi sijaista. Télld vertailulla on tarkoitus pyrkid selvittiméédn
millé tavalla henkilokunnan vaihtuvuus nékyy toimipisteen asiakaspalautteessa. Otanta
on ensimmadiselld ajanjaksolla (Kuviossa 5-9 numero 1) viisi asiakaspalautetta tyonjoh-
tajaa kohti, ja toisella ajanjaksolla (Kuviossa 5-9 numero 2) kymmenen asiakaspalautet-
ta tyonjohtajaa kohti. Otanta on pieni, mutta se johtuu siitd, ettd kesdlomakauden aikana
palautteita ei ole tullut enempéi. Tyonjohtajien bonus maardytyy kyseisten palautteiden

perusteella, joten niiden analysointi on tiarkeda pienestd otannasta huolimatta.

6.2.1 Kokonaistyytyviisyys

Toyotalla tirkein seurattava kohde asiakaspalautteissa on kokonaistyytyviisyys. Sen
perusteella eri liikkeet asetetaan paremmuusjarjestykseen, ja silli on myos osansa tyon-
johtajien bonuksen muodostumisessa. Seuraavassa kuviossa (KUVIO 5) on koostettu

asiakaspalautteista keskiarvot kokonaistyytyvaisyyden osalta.
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6.2.2 Korjaamon suosittelu

Alla olevissa kuvioissa (KUVIO 6) on asiakkaiden antama arvosana todennikoisyydel-

le, suosittelisiko asiakas korjaamoa tuttavilleen. Tulokset ovat koostettu samalla periaat-

teella, samalta ajanjaksolta, kuin kohdassa 6.2.1. olevat kokonaistyytyvédisyyden tulok-

set.

Elovainio korjaamon suosittelu
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KUVIO 6 KORJAAMON SUOSITTELU SIJAISUUKSIEN AIKANA
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6.2.3 Asiakkaan huomiointi

Asiakkaan huomiointi —osio palautekyselyssé sisdltdd kysymykset asiakkaan huomioin-
nista, huoltotarpeen kartoituksesta, sekd tyon selostuksesta asiakkaalle. Alla olevassa
kuviossa (KUVIO 7.) on ndiden kolmen kohdan laskettu keskiarvo esitettynd samalla
periaatteella kuin kohdassa 6.2.1.

Elovainio asiakkaan huomiointi

P — . S & Oma henkilokunta

& Sijaiset

1 2

KUVIO 7 ASTAKKAAN HUOMIOINTI SIJAISUUKSIEN AIKANA

6.2.4 Asiakassuhteet

Asiakassuhteet ovat pitkid asiakkuuksia ajatellen ddrimmaisen tarkeitd. Monesti ajatel-
laan, ettd ihmiset hakevat aina halvinta vaihtoehtoa, mutta padasiassa asiakkuutensa
lopettavat asiakkaat ovat kuitenkin pettyneitd yrityksen tapaan hoitaa asiakassuhteita.
(Loytédnd, J. ja Kortesuo, K. Asiakaskokemus — Asiakassuhteet. 2011, 213.) Asiakassuh-
teet -osio sisdltdd kysymykset palvelun laadusta, ja ystivillisyydestd. Seuraavissa kuvi-
oissa (KUVIO 8 ja 9) on asiakkaiden antamat pisteet néille kohteille, esitettynd samalla

periaatteella kuin kohdassa 6.2.1.
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6.2.5 Yhteenveto molemmista toimipisteisti

Elovainiossa Hatanpééltd tulleiden sijaisten ldsndolo on tavallista, mutta toisinpéin ti-
lanne on harvinaisempi. Téstéd syystd Hatanpdilti ei pysty muodostamaan kuvioita, jois-
ta ilmenisi sijaisten vaikutus asiakastyytyvéisyystuloksiin. Alla olevassa kuviossa (KU-
VIO 10) on esitettynd molemmat toimipisteet normaalitilanteessa, eli omalla henkil6-
kunnalla michitettynd. Tdssd vertailussa kédytin otantana 70 palautetta kummastakin

toimipisteesta.
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KUVIO 10 TULOKSET OMALLA HENKILOKUNNALLA

6.3 Muita CS-Portaalin tuloksia

Alla on CS-Portaalista kerdttynd ja koostettuna tulokset muista asiakastyytyvéisyys-
kyselyn eri osa-alueista. Tulokset eivit sisdlld kaikkia asiakastyytyviisyyskyselyn ky-
symyksid, vaan olen valinnut tarkasteltavaksi merkityksellisimpid kysymyksid. Kaikki-

en kysymysten arvosteluasteikko on 1-5.

6.3.1 Huoltoajan jirjestyminen

CS-Portaalin asiakastyytyvéisyyskyselyssd asiakas voi antaa arvosanan huoltoajan jér-
jestymiselle. Arvion on tarkoitus kuvastaa, kuinka hyvin huoltoaika saadaan sopimaan
asiakkaan omiin aikatauluihin. Aikataulun joustavuuteen vaikuttaa korjaamon sen het-
kinen tydtilanne, sekd asentajien lukuméédrd. Mitd vihemmaén jonoa on, ja mitd enem-
min asentajia on paikalla, sitd paremmin aikataulu voidaan rddtdloida asiakkaan aika-

tauluihin sopivaksi.
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6.3.2 Tyon valmistuminen sovittuna aikana

Tamai kohta kertoo, kuinka hyvin sovittu huoltoaika piti paikkaansa. Aikataulusta kiinni
pitdminen onnistuu sitd paremmin, mitd vdhemmaén ja mitd uudempia autoja korjaamol-
la kdly. Varsinkin vanhempiin autoihin tulee ldhes aina jonkin verran lisdéd korjattavaa
alkuperdisen suunnitelman lisdksi, joten aikataulu venyy. Kun pienid aikataulun veny-
misid on monta paivissd, se kertautuu, ja loppupdivin osalta voidaan puhua jopa tuntien
vitvistyksistd. Huolto- ja korjausajat pyritddn varaamaan aina mahdollisimman realisti-
sesti omaa ammattitaitoa hyddyntiden, mutta paraskaan tyonjohtaja ei pysty ennakoi-

maan kaikkea.

6.3.3 Tyon laatu

Asiakkaan antama arvosana tyon laadusta. Perustuu suurilta osin mielikuviin, mutta
huonomman arvosanan voi aiheuttaa nikyvit ja konkreettiset puutteet, kuten mekaani-
kon autoon jdttdmait tahrat, tai epdonnistuneen korjauksen aiheuttama tarve uusinta-
kdynnille. Toisin sanoen, tyon laatuun voi vaikuttaa esimerkiksi asentajan ammattitai-

don puute, tai kiire, joka ndkyy huolimattomuusvirheina.

6.3.4 Kustannusten pitivyys

Haastattelujen perusteella ihmiset pitdvit Hatanpditd kalliimpana kuin Elovainiota. Ku-
viossa 11 nikyy asiakkaiden antama pisteytys kustannusten pitidvyydelle niin Elovaini-
ossa kuin Hatanpailldkin. Jos asiakas pitdéd jotakin huoltoliikettd kalliimpana vaihtoeh-
tona, ja silti valitsee sen, kun kustannukset ovat etukiteen kerrottu, on kustannuksista
kiinni pitdminen erittdin tarkedd. Jos laskun loppusumma nousee huomattavasti, asiak-
kaan mielikuva kalliista hintatasosta saattaa vahvistua kohtalokkaasti, eikd asiakas enda

valitse tatd kalliimpana pitiméédnsa huoltoliiketta.

6.3.5 Asiakastilat

Asiakastilojen viihtyisyys on tirked kilpailuvaltti niiden asiakkaiden tapauksessa, jotka

usein jadvit odottamaan autonsa valmistumista huollosta. Téllaisia asiakkaita ovat

muun muassa taksikuskit, eldkeldiset ja ulkopaikkakuntalaiset. Asiakastilojen painoar-
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voa kokonaistyytyvéisyyden muodostumisessa on vaikea arvioida, koska se on vain yksi
pisteytettdvd kohta monien muiden joukossa. Kuviossa 11. on esitettynd asiakkaan an-

tama arvosana asiakastiloista.

6.3.6 Henkilokunnan asiantuntemus

Henkilokunnan asiantuntemusta on vaikeaa mitata luotettavasti yhdelld arvosanalla.
Asiakastyytyvaisyyskyselyssd on kuitenkin oma kohta, missd vastaaja pddsee arvioi-
maan henkil6kunnan asiantuntemuksen omien kokemuksiensa perusteella. Haastatte-
luissa kavi ilmi, ettd asiakkaat kokevat henkilokunnan asiantuntemuksen olevan samalla
tasolla Elovainiossa ja Hatanpéélld. Haastattelussa otanta oli kuitenkin melko pieni, ja
alla olevissa kuvioissa on esitettynd asiakkaiden palautelomakkeeseen antamia arvosa-
noja henkildkunnan asiantuntemuksesta. Kuvion tulosten otanta on 70 asiakaspalautetta

kummastakin toimipisteesta.
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6.4 Huoltosopimuksen vaikutus tyytyviisyyteen

Nykyddn on yleistd, ettd uutta autoa ostaessa sithen hankitaan myds huoltosopimus
(kdytetddn myds nimitystd huolenpitosopimus). Huoltosopimus on kuukausimaksullinen
palvelu, joka kattaa kaikki médrdaikaishuollot halutulta ajanjaksolta. Kuukausimaksu
viahentdd yksittdisen huoltolaskun tuomaa taloudellista taakkaa, ja helpottaa huoltokus-
tannusten ennakointia. Alla olevissa kuvioissa (KUVIO 12 ja 13) on verrattuna huolto-
sopimusasiakkaiden ja perinteiselld tavalla huoltonsa maksavien asiakkaiden kokonais-
tyytyvéisyys. Otanta on 140 CS-Portaalin kautta tullutta asiakaspalautetta Hatanpaélta,
joista puolella on huoltosopimus, ja toisella puoliskolla ei. Elovainion osalta otanta on
yhteensd vain 70 vastausta, koska Elovainiossa ei ole koko vuoden aikana kdynyt kuin
35 huoltosopimusasiakasta, jotka ovat vastanneet asiakaspalautekyselyyn. Vastaukset

ovat eri kuukausilta ja eri tydnjohtajilta suurin piirtein tasapuolisesti, satunnaisotannalla

valittuna.
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Elovainio kokonaistyytyvaisyys

& Huoltosopimus
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KUVIO 13 ELOVAINIO TYYTYVAISYYS

Asiakkaiden antamat pisteet muodostetaan CS-Portaalissa prosenttiluvuksi, jolloin Ha-
tanpdén tulokset ovat prosentteina huoltosopimusasiakkailta 71,5 % ja ilman huoltoso-
pimusta olevilta asiakkailta 48,5 %. Elovainion osalta vastaavat luvut ovat 81,0 % ja
62,0 %. Tassdkin tapauksessa Elovainio vaikuttaa vievdn voiton Hatanpdin toimipis-

teesta.
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7 TULOSTEN ANALYSOINTI

7.1 CS-Portaalin tulokset

7.1.1 Autoon tyytyviisyyden korrelaatio kokonaistyytyviisyyteen

Huomattavaa on, ettd Elovainiossa on Hatanpddhén verrattuna selkedsti useampi pisteyt-
tanyt huoltokokemuksen paremmaksi kuin autonsa (Kaaviot 1 ja 3). Hatanpadn asiak-
kaista 29% kokee huoltokdynnin olleen tyydyttdvampi kuin itse auto, Elovainiossa vas-
taava luku on 40 %. Elovainiossa 47 % asiakkaista on arvioinut huollon kokonaistyyty-
vdisyyttd ja autoon tyytyviisyyttd samalla arvosanalla, kun Hatanpéélld vastaava luku
on 44 %. Huoltoon tyytyvidisyyden keskiarvo Elovainiossa on 4,40 ja Hatanpéélld 4,03
asteikolla 1-5. Autoon tyytyvédisyyden keskiarvo on Elovainiossa 4,02 ja Hatanpdilla
4,09, miki vastaa olettamusta siitd, ettd Toyotat ovat tasalaatuisia ja thmiset kokevat ne

keskiméadrin yhtd hyviksi.

Kun saman asiakkaan antamaa huollon arvosanaa ja auton arvosanaa verrataan voidaan
huomata, ettd Toyota automerkkini tdyttdd ihmisten tarpeet keskimdéirin yhtd hyvin niin
Ylgjéarvelld kuin Tampereellakin. Sen lisdksi kun huomioidaan, ettd Elovainion keskiar-
vo huollon osalta on ldhes puoli numeroa korkeampi, voidaan todeta, ettd Elovainiossa

onnistutaan tdyttdmadn ihmisten vaatimukset paremmin kuin Hatanpaalla.

7.1.2 Henkilokemioiden merkitys asiakaspalvelussa

Kuvioista 5, 6, 7, 8 ja 9 voidaan todeta, ettd asiakaspalvelijan persoonalla, ja asiakkai-
den kanssa tapahtuvalla vuorovaikutuksella on merkitystd asiakastyytyviisyyden syn-
tymisessd. Helposti voisi ajatella, ettd kaiken standardoimalla ja asiakaspalvelijoiden
oman persoonan hdivyttdmalld palvelusta tulisi hyvad ja tasalaatuista, mutta nykyéén
thmiset olettavat saavansa henkilokohtaista ja persoonallista palvelua. Se vaatii luonnol-
lisesti asiakaspalvelijoilta oikeanlaista persoonaa ja asennetta tyontekoon. Jokainen ih-
minen on luonteeltaan erilainen, ja vaikka kdytidnndllisesti katsoen hoitaisi tyonsd hy-
vin, kaikkia asiakkaita ei ole mahdollista miellyttdd samalla tavalla, kuin jokin toinen

tyOnjohtaja pystyisi.
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Asiakkaan huomioinnissa Elovainion toimipiste saa samankaltaisia tuloksia niin omalla
henkil6kunnallaan kuin sijaistenkin avulla (KUVIO 7). Asiaan vaikuttaa varmasti se,
ettd Elovainion asiakastilat ovat pienet, eikd sisddn astuneen asiakkaan kanssa voi vilt-
tya katsekontaktilta. Ndin ollen asiakkaan huomiotta jattdminen vaatisi tarkoituksellista
vilttelyd, kun Hatanpdilld ruuhka-aikana saattaa jdddd jokin asiakas huomaamatta,

vaikka yrittdisi olla tarkkana.

Myos ystavillisyydessd (KUVIO 9) Elovainion tulokset ovat ldhelld toisiaan omalla
henkil6kunnalla ja sijaisilla. Tama johtuu yksinkertaisesti siitd, ettd kaikki tyonjohtajat
niin Elovainiossa kuin Hatanpdilldkin ovat ystivéllisid ihmisid, ja pitdvit asiakkaita

arvossaan.

Palvelun laadussa ja korjaamon suosittelussa (KUVIO 6 ja 8) eroja vastauksissa on ylla
oleviin kohtiin verrattuna huomattavasti enemmaén, ja niissi on tietty johdonmukaisuus.
Pienesté otannasta johtuen yksikin huonompi asiakaspalaute vaikuttaa ndiden kuvioiden
muodostumiseen. Mielenkiintoista on silti huomata, ettd vaikka kuvioissa 6 ja 8 nume-
rolla kaksi merkityissd palkeissa sijaisen arviointi on heikompi kuin muiden, ovat asi-
akkaat kokeneet palvelun joka tapauksessa ystavilliseksi ja asiakkaan huomioinnin hy-
viksi. Kokonaistyytyviisyys on saanut paremman arvosanan kuin korjaamon suosittelu
ja palvelun laatu, joten asiakkaan huomioinnilla ja ystdvillisyydelld on ollut pelastava
vaikutus ndissé tilanteissa. Yhdysvaltalaisen tutkimuksen mukaan 73 % asiakkuussuh-
teen lopettavista asiakkaista on pettynyt yrityksen asiakaspalvelukulttuuriin, vaikka yri-
tykset kuvittelevat, ettd nédin tapahtuu vain 21 % tapauksia (The Four Phases of Custo-
mer Evolution, Donald Daly 2012). Tama todistaa, ettd asiakkaiden kohtelulla on erit-

tdin suuri merkitys asiakkuuden jatkumisessa.

7.1.3 Huoltoajan jirjestyminen

Huoltoajan jérjestymisessd Elovainio saa selkedsti paremman arvosanan kuin Hatan-
péén toimipiste. Tama selittyy silld, ettd Elovainiossa odottavien asiakkaiden maéird on
pienempi kuin Hatanpdilld, jolloin jo ldhtokohtaisesti auton huollolle voidaan varata
enemmaén litkkumavaraa, kuin odottavien asiakkaiden tapauksessa. Ndin huolto on hel-
pompi saada sopimaan ajanvarauskalenteriin. Hatanpéélld odottavia asiakkaita on ldhes

aina niin paljon, kuin nykyiselld asentajien lukumaédrilld pystytdén hoitamaan.
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7.1.4 Tyon valmistuminen sovittuna aikana

Tyon valmistumisesta sovittuna aikana Elovainio ja Hatanpdd saavat ldhes samat ar-
vosanat. Aikataulussa pysyminen on erds helpoimmista mitattavista kohteista, ja siitd
lipsuminen aiheuttaa my0s paljon negatiivisia palautteita, joten sithen on panostettu
paljon. Aikatauluarviot annetaan mieluummin liiallisella pelivaralla kuin liian tiukasti.
Asiakkaalle on helppo toteuttaa myonteinen yllétys, jos auto valmistuukin etuajassa
ilmoitettuun aikatauluun ndhden. Tilanteen ollessa toisinpdin, huonon palautteen saami-

nen on erittdin todennakoista.

7.1.5 Tyon laatu

Tyon laadusta Elovainio saa hieman paremman arvosanan kuin Hatanpdi. Kuten aikai-
semmin todettu kohdassa 6.3.3 arvosana perustuu suurelta osin asiakkaan mielikuviin.
Heikompi arvosana voi johtua esimerkiksi asentajan kiireessd tekemistd huolimatto-

muusvirheistd, tai puutteellisesta jélkisiivouksesta huollon lopuksi.

7.1.6 Kustannusten pitivyys

Kustannusten pitdvyydessd Elovainio saa selkeédsti paremman arvosanan kuin Hatan-
pdén toimipiste. Asian paikkansapitdvyyttd ei ole varsinaisesti tutkittu, mutta erot arvo-
sanoissa voivat johtua asiakkaan mielikuvista hinnoittelun suhteen. Jos asiakas pitdd
Hatanpditd jo oletuksena kalliimpana vaihtoehtona, pieni kustannusarvion ylitys voi
tuntua ikdvammaltd, kuin asiakkaan edullisemmaksi mieltiméssd paikassa. AUNE-
ehtojen mukaan kustannusarvion saa ylittdd 15 prosentilla. Kustannusarvion ylitys voi
kuitenkin olla kohtalokkaampaa, kuin rehellisesti etukdteen kerrottu hieman kovempi
hinta. Yhdysvaltalaisen tutkimuksen mukaan yritykset kuvittelevat, ettd 1dhes puolet (48
%) asiakkaista vaihtavat kilpailevaan yritykseen korkean hinnan takia, mutta todellisuu-
dessa tdimé lukema on vain 25 % (The Four Phases of Customer Evolution, Donald Daly
2012). Naiiden tietojen valossa, vaikuttaisi olevan parempi ilmoittaa lopullinen hinta
niin, ettei ylitystéd juurikaan tulisi, sen sijaan, ettd hinta-arvio annetaan valmiiksi tiukka-

na ja mahdollisimman edullisen kuuloisena.
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7.1.7 Asiakastilat

Asiakastiloissa molemmat toimipisteet saavat muihin tuloksiin verrattuna heikon ar-
vosanan. Tilanteeseen on todennikoisesti tulossa muutos vuoden 2015 aikana, kun To-
yotan vaatimuksesta huollon asiakastiloihin on tehtidvé perusteellinen ilmeen kohotus.
Nykyisid asiakastiloja arvioitaessa huomion herdttdd molempien toimipisteiden huo-
nohko arvosana, vaikka asiakastilat ovat tdysin erilaiset toisiinsa verrattuna. Hatanpailla
on avarat tilat ja erillinen kahvio, kun taas Elovainiossa on vain muutama nojatuoli ja
automaattikahvia. Téstd huolimatta Elovainio on asiakastilojenkin osalta saanut hieman

paremman arvosanan kuin Hatanpaa.
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7.1.8 Henkilokunnan asiantuntemus

Henkilokunnan asiantuntemuksen arvosana perustuu asiakkaan omaan kokemukseen,
eikd niinkddn mihinkddn mitattavaan faktaan. Molemmissa toimipisteissd asiantunte-
muksen arvosana on keskitasoa muihin arvosanoihin ndhden. Merkkihuollon ollessa
kyseessd, asiakkaiden odotukset asiantuntemuksen suhteen ovat korkealla, ja asiakkai-
den odotuksiin tdytyisi pystyd myds vastaamaan. Asiantuntemus onkin erds tarkeimmis-
td merkkihuollon myyntivalteista. Toyotalla panostetaan henkilokunnan koulutukseen
vahvasti, ja jokainen merkkihuollossa vakituisesti tyoskentelevistd henkildistd on saanut
Toyotan vaatimat koulutukset. On kuitenkin hyvd muistaa, ettd taydellistd viiden pisteen

arvoista asiantuntemusta on kdytdnndssa mahdoton saavuttaa.

7.2 Huoltosopimuksen vaikutus tyytyviisyyteen

Huoltosopimusten ja kokonaistyytyvaisyyden vililld néyttéisi olevan selked korrelaatio.
Kuvioita 12 ja 13 katsomalla voidaan todeta, ettd huoltosopimusasiakkaat antavat kes-
kimddrin huomattavasti paremman arvosanan kokonaistyytyviisyydelle, kuin asiakkaat,
joilla ei ole huoltosopimusta. Huoltosopimus on saatavilla vain uusiin ja tuoreisiin au-
toihin, ja auton ikddntyessd kuukausimaksu nousee. Jo muutaman vuoden ikéisissd au-

toissa huoltosopimus on melko harvinainen palvelu.

Selvii ei kuitenkaan ole, johtuuko paremmat tulokset huoltosopimuksen olemassaolos-
ta, vai onko asiakas hankkinut huoltosopimuksen, koska on aikaisemmin ollut tyytyvéi-
nen Tammer-Auton palveluihin. Jos oletetaan, ettd parempi kokonaistyytyviisyys joh-
tuu osaltaan huoltosopimuksen olemassaolosta, syitd ovat todennédkdisesti uuden auton
huolettomuus, ja kustannusten tietiminen etukéteen, sekd niiden hdivyttiminen muihin
talouden kuukausittaisiin menoihin. Néiden tietojen varassa huoltosopimus vaikuttaisi

olevan helpoin yksittdinen keino nostaa asiakastyytyvaisyytta.
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8 POHDINTA

Ensimmadinen asiakkaan mielikuviin vaikuttava asia korjaamolle saavuttaessa on tieten-
kin korjaamon sijainti ja ulkoinen ilme. Haastatteluiden perusteella voi todeta, ettd ih-
miset kokevat paikan sitd kalliimpana, mitd massiivisempi ja arvokkaamman nikdinen
huoltorakennus on, sekd mitd ldhempéna kaupungin keskustaa rakennus sijaitsee. Oman
osansa asiakaspalautteeseen tuo myds liikennejarjestelyiden toimivuus, piha-alueen ja

parkkipaikkojen kéytettivyys, sekd odotustilojen viihtyisyys.

Itse huoltoprosessin kannalta tirkeitd osa-alueita ovat asiakkaan huomiointi ja ystavilli-
syys. Huonoakin huoltokokemusta pystyy pelastamaan olemalla asiakkaalle ystavalli-
nen, ja nayttdmalla, ettd asiakkaan tilanne tai ongelma on tydnjohtajan prioriteettilistalla
numero yksi. Tyon valmistuminen aikataulussa on myds tirkeéd, ja ilmoitetusta aikatau-

lusta lipsuminen téytyisi saada estettyd kokonaan.

Elovainiota ja Hatanpditd vertaillessa huomio kiinnittyy asiakkaiden kommentteihin
yksilollisestd palvelusta Elovainiossa, sekd hyviin arvosanoihin ystidvéllisyydessd ja
asiakkaan huomioinnissa. Asiakkaan huomioinnissa on suurin ero Elovainion hyviksi,
ja se selittyy paljolti korjaamorakennuksen fyysisilld ominaisuuksilla, sekd totta kai
henkilokunnan palvelualttiudella. Hatanpddn suureen tdyden palvelun autotaloon vas-
taavanlaista asiakkaan huomiointia on vaikea toteuttaa suurista asiakasmééristi johtuen.
Yksi ratkaisu voisi olla huoltotiskialueen pienentdminen ja tuominen 1dhemmaksi ulko-

ovea, ja asiakkaiden odotustilat voisivat olla erikseen avarammassa tilassa.

Jotta asiakaspalautteesta olisi mahdollista saada helposti tulkittavia ja hyddynnettivia
vastauksia, kysymyksid voisi olla vihemmaén. Nykyinen noin 30 kysymyksen vastaus-
lomake saattaa kylldstyttia joitakin asiakkaita, eikd keskittyminen vilttamattd pysy kor-
kealla viimeisten kysymysten kohdalla. Lisdksi kysymysten vastausvaihtoehdoissa pi-
taisi mahdollisuuksien mukaan pyrkid helppoihin vastausvaihtoehtoihin, esimerkiksi
vaihtoehdot kylld ja ei. Katleena Kortesuon kirjassa 50 keissid asiakaspalvelusta, Auto-
talo Laakkosen toimitusjohtaja Timo Yli-Salomiki kertoo, ettd heiddn asiakaspalaute-
kyselyssdin ei kysytéd ollenkaan asiakkaan mielipidetté, tai arvosanaa esimerkiksi auto-
myyjélle. Yli-Saloméki sanoo “Tadméa olisi hyodytontd. Esimerkiksi myyjén arvosana

laskisi todenndkdisesti silloin, jos ostaja on saanut vaihtoautostaan huonomman tarjouk-
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sen, kuin hidn on toivonut.” Yli-Salomiki kertoo, ettd kun asiakkailta kysytddn faktoja,

saadaan vastauksiksi faktoja.

Tamin keviidn aikana Toyotalla tulee kdyttoon uudenlainen asiakaspalautelomake, jossa
on tehty muutoksia toivottavasti parempaan suuntaan. Aika ndyttidd, pystyykoé Hatan-
péén toimipiste kirimaddn Elovainion pienen etumatkan asiakastyytyvédisyydessd, ja nou-
semaan Tampereen seudun korjaamoiden kolmannelta sijalta jaetulle ykkossijalle Elo-

vainion rinnalle (Origo korjaamovertailu 2014).
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