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Insin6orityd tehtiin Oy Sports Car Center Ab:n toimeksiannosta syksylla 2016. Tyon tavoit-
teena oli selvittda huollon prosessissa huonoimmin toimivat osa-alueet seka tarkastella
asiakastyytyvaisyytta ja avoimia asiakaspalautteita. Huollon prosessien tutkimisen ja tar-
kastellun asiakaspalautteen perusteella kehitettiin parannusehdotuksia huollon toiminta-
malliin. Toissijaisena tavoitteena oli asiakastyytyvaisyyskyselyn vastausprosentin nostami-
nen.

Huollon prosesseja tarkasteltiin lokakuussa 2016 hieman yli viikon ajan tyonjohtajien tyon-
tekoa seuraten. Tydnteosta ja toimintatavoista tehtiin muistiinpanoja ja kehitettiin huollon
prosessin ohjeiden noudattamisen tarkastuslomake, jonka mukaan tyéntekoa tarkasteltiin.

Asiakaspalautteita tutkittiin helmikuun—marraskuun 2016 valiselta ajalta syksylla 2016 tark-
kailuviikon jalkeen. Asiakaspalautteet jaoteltiin eri osa-alueisiin, jotta tuloksista saatiin ke-
hittamista tarvitsevat asiat paremmin esille.

Huollon prosessin tarkkailun tuloksista havaittiin tyonjohtajien tydkuorman olevan suuri,
joka johtaa moniin tyévirheisiin ja huonoon yhteydenpitoon asiakkaisiin. Havaittiin myés
tyonjohtajilta puuttuvan tydomaaraysten puhtaaksikirjoitusrutiini, mika johti epaselvyyksiin
toita luovutettaessa ja laskutettaessa. Lisaksi kommunikaatiossa huomattiin olevan epasel-
vyyksia, mika johti esimerkiksi puuttuviin varaosiin ja téiden venymiseen korjaamolla.

Taman insindoritydn tuloksina kehitettiin kdytannon parannusehdotuksia huollon prosessin
toimintamalliin seka lajiteltua ja analysoitua dataa asiakaspalautteista. Tuloksina oli myds
ehdotuksia, kuinka asiakastyytyvaisyyskyselyn vastausprosenttia voisi nostaa. Prosessin
kehitysehdotuksia ovat puhtaaksikirjoitusmenetelman kayttédnotto, varaosien tilaustavan
muuttaminen seka hallitydnjohtajan palkkaaminen ja tyonkuva. Asiakaspalvelun kehitta-
miseksi puhelinliikennetta pitaisi ohjata tehokkaammin automerkkien mukaan seka tyén-
johtajien kiinnittdd huomiota puhelimessa kaytettyyn aikaan.

Avainsanat Huollon prosessi, asiakastyytyvaisyys, prosessin kehittdminen
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The objective of this thesis was to analyze the service process and customer feedback to
develop new ideas on how to improve the process. The secondary objective was to raise
the reply percentage for the customer feedback questionnaire. This thesis was commis-
sioned by Oy Sports Car Center Ab in fall 2016.

The service process was studied a little over one week by following the service advisors
working in October 2016. Notes were taken of the working methods and habits of the ser-
vice advisors. A checklist was developed from the service process guidelines to help keep
track of the problems that the service process encountered.

Customer feedback was analyzed from February to November 2016 in Fall 2016. The cus-
tomer feedback was then divided in to sections depending on the feedbacks topic. This
was done to help analyze the results easier topic by topic.

The results of the week of studying the service process showed that the workload of the
two service advisors is too big which leads to negligence mistakes and bad communication
to customers. The service process itself had some flaws that lead to inefficiency in the ser-
vice advisors work. The communication with different sections in SCC was disorganized
which lead to missing spare parts and longer repair times.

As a result of this bachelor’s thesis were developed improvement ideas for the service pro-
cess and sorted analyzed data of the customer feedback. Ideas for improving the customer
feedback reply percentage was also developed. Improvement ideas consisted of making a
routine for the paperwork needed in the process, changing the way of ordering spare parts,
and of a job description for a foreman of the mechanics. Customer service could be im-
proved by directing the telephone traffic more efficiently and by focusing on and reducing
the time spent on the phone with customers.

Keywords Service process, Customer service, service development

y 3

i

Metropolia



Sisallys

Lyhenteet
1 Johdanto 1
2 Oy Sports Car Center Ab yrityksena 2

2.1 Sports Car Center Espoo
2.2 Catamount Oy

3 Huollon prosessi ja ongelmakohdat 4

3.1 Huollon prosessin vaiheet 4

3.2 Ajanvaraaminen huoltoon 4

3.3 Tydn vastaanotto 6

3.4 Tybn kulku korjaamolla 8

3.5 Laskun kasittely ja auton luovutus 10

3.6 Prosessin ulkopuoliset ongelmat 12

4 Asiakaspalaute 13

4.1 Asiakaspalautekanavat ja seuranta 13

4.2 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset 16

4.2.1 Pistemaaraiset asiakaspalautteet 16

4.2.2 Avoimet asiakaspalautteet 17

423 NPS 21

4.3 Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastausprosentti 22

5 Kehitysehdotukset 23

5.1 Huollon prosessi 23

5.2 Asiakaspalvelu 25

Lahteet 27
Liitteet

Liite 1. Huollon prosessin ohjeiden noudattamisen tarkistuslomake

-

@:ropolia



Lyhenteet

NPS Net Promoter Score. Menetelma ja luku, jolla mitataan asiakastyytyvai-

syytta. Perustuu "suosittelisitteko palvelua” -kysymykseen.

SCC Sports Car Center

JLR Jaguar & Land Rover -yhtymasta kaytetty lyhenne

K/Iz;opolia



1 Johdanto

Asiakaspalvelu on noussut autoalalla 2010-luvulla yha tarkedmpaan rooliin. Se on lahes
ainoa asia, joka nykypaivana erottaa samaa merkkihuoltoa tarjoavat liikkeet toisistaan.
Hyva asiakaspalvelu erottaa liikkeen toisesta edukseen ja saa asiakkaan palaamaan sa-
maan toimipisteeseen varmemmin uudestaan seka suosittelemaan liiketta tuttavilleen.
Hyvan asiakaspalvelun saavuttamisen pitéisi olla jokaisen autoalalla toimivan yrityksen
korkeimpana tavoitteena. Halvimman hinnan perassa juoksevien asiakkaidenkin on vai-
kea asioida liikkeessa, jossa asiat eivat suju. Yritys, jossa hinta-arviota ei anneta, tyot
eivat valmistu ajoissa ja asiakkaita ei tiedoteta tehdyista lisatdista tarpeeksi tai ollenkaan,
ei varmasti tule saamaan hyvaa asiakaspalautetta. Asiakkaan on mieleistd maksaa hie-
man ylimaaraista paremmasta palvelusta vahentddkseen omaa vaivaansa. Merkkihuol-
lossa paremman palvelun saaminen on erityisen tarkeaa, koska asiakkaat eivat aina ym-
marra merkkihuollon tuoman lisaturvan arvoa hinnan ollessa monimerkkikorjaamoa kal-
limpi. On vaikea osoittaa, mita kaikkea autotehdas vaatii merkkihuolloltaan, jos siita vain

pieni osa nakyy asiakkaalle ulospain palvelussa ja leimana huoltokirjassa.

Autotalot myyvat huoltokokemusta, jossa autolle suoritettavat toimenpiteet ovat tarkea
osa prosessia, mutta viela tarkeampaa asiakkaalle huollosta muodostuvan kuvan kan-
nalta ovat sujuvuus, aikataulujen noudattaminen ja asiakaspalvelu yleisesti. Nama ovat
arvoja, jotka nakyvat yrityksesta ulospain kuluttajille ja joiden perusteella liike usein ar-

vostellaan.

Tama insinorityd kasittelee Sports Car Center Espoon toimipisteen Jaguar- ja Land Ro-
ver -merkkihuollon prosesseja kaytannon tasolla seka asiakastyytyvaisyytta likkeessa.
Tavoitteena on tarkastelemalla tyonjohtajien toimintaa paikan paalla kehittda huollon pal-
velun prosessia tehtyjen havaintojen perusteella. Tydssa tarkastellaan myds asiakastyy-
tyvaisyystutkimuksista saatuja palautteita, joista tehdaan paatelmia ja tilastoja huollon
toimivista ja vield kehittdmisen tarpeessa olevista puolista. Toissijaisena tavoitteena on
nostaa asiakastyytyvaisyyden vastausprosenttia. Asiakastyytyvaisyyden tamanhetkinen
tila tutkittiin vuoden 2016 aikana saatujen viikoittaisten asiakaspalautekyselyjen perus-

teella.



Insin6orityd suoritettiin Oy Sports Car Centerin Ab:n toimeksiannosta syksyn 2016 ai-
kana opintojen ohella. Insinédriopiskelijalla ei ollut aiempaa tydkokemusta Sports Car

Centerista, mika on hyva lahtokohta huoltoprosessin tutkimiseen ulkopuolisena tahona.

2 Oy Sports Car Center Ab yrityksena

Oy Sports Car Center Ab lyhennettynd SCC on suomalainen vuonna 1984 perustettu
henkildéautojen vahittdiskauppaan erikoistunut yritys. SCC on laajentunut henkiléautojen
vahittdiskaupan lisaksi tarjpamaan myds varaosamyyntia ja huoltopalvelua edustamil-
leen merkeille. Nykyaan toimipaikat sijaitsevat Helsingissa, Espoossa, Tuusulassa, Jy-
vaskylassa ja vuoden 2016 alusta lahtien myds Tukholmassa. SCC liittyi osaksi Cata-
mount-konsernia vuonna 2002. Yrityksen liikevaihto oli vuonna 2015 noin 46 miljoonaa

euroa. Suomessa SCC tydllistaa 45 autoalan henkiléa.

Tana paivana Sports Car Center jalleenmyy ja merkkihuoltaa Jaguar, Land Rover, Alfa
Romeo, Jeep seka Fiat -merkkiset henkildautot. Suomen Sports Car Centereista vain
Espoosta I0ytyy huoltotoimintaa, muut toimipisteet ovat kaytettyjen autojen myyntiin eri-
koistuneita. Lisaksi SCC myy kaiken merkkisia kaytettyja autoja keskittyen premium- ja

sport-luokan henkiléautoihin. [1]

Omien havaintojeni perusteella Sports Car Centerin suurimmat vahvuudet ovat on asia-

kaspalveluhenkisyys, avoimuus ja luotettavuus.

2.1 Sports Car Center Espoo

Sports Car Center muutti Espoon toimipisteeseen vuonna 2014. Toimipiste sijaitsee Niit-
tykummussa Lansivaylan ja Keha ll:n kupeessa. Se tarjoaa uusien ja kaytettyjen autojen
myyntia seka merkkihuoltoa. Espoon Sports Car Centerissa tydskentelee 30 ihmista eri

tyétehtavissa.

Espoon toimipisteen merkkihuoltoon kuuluvat merkit Jaguar, Land Rover, Alfa Romeo,
Jeep ja Fiat. Jalkimarkkinointitimiin kuuluu kuusi henkil6a, joista kolme on tydnjohtajia,
kaksi varaosamyyjia ja yksi Jalkimarkkinointipaallikké. Jaguar ja Land Rover konserniin

erikoistuneita tyonjohtajia on kaksi ja Alfa Romeoon, Jeepiin ja Fiatiin erikoistuneita yksi.



Hallin puolella tydskentelee 11 mekaanikkoa. Tydnjohtajat hoitavat tdiden vastaanoton
ja niiden jakamisen mekaanikoille seka tyohon tarvittavien varaosien tilaukset vara-
osapuolelta. Tybnjohtajien tehtaviin kuuluu myds yhteydenpito asiakkaisiin, autojen luo-
vutukset asiakkaille, sijaisautojen hallinta, laskutus ja asiakkaiden neuvonta. Reklamaa-
tiot ja asiakaspalautteen kasittelee jalkimarkkinointipdallikkd. Jaguar- ja Land Rover au-
tojen takuut kuuluvat osittain tyonjohtajien tyotehtaviin; varsinaiset takuukyselyt hoitaa
kuitenkin takuukasittelija. Autotalon hallintoon kuuluu seitseman henkil6a: toimitusjoh-
taja, kaksi autosihteeria, kaksi myyntipaallikk6a, yksi markkinointipaallikkd ja myyntijoh-
taja. Jaguar- ja Land Rover -autojen huollot jakautuvat maaraltaan tasan. Huollossa kay-

vien autojen keski-ika on noin 4 vuotta.

Uusien autojen myynti painottuu Jaguar- ja Land Rover -autoihin. Samassa talossa toimii
myos Arita Oy, joka myy Alfa Romeo-, Fiat- ja Jeep-merkkiset autot uutena. Erikoisuu-
tena Espoon toimipisteessa toimii myds uusien autojen outlet. Outlet-myynti tarjoaa mo-
nen-merkkisia autoja, joskin kolme merkkia on edustettuna muita enemman, Fiat, Lexus
seka Nissan. SCC:n toimitapaan kuuluu my6s vahan kaytettyjen, usein urheilullisten au-

tojen yksittdismaahantuonti Euroopan maista.

Uusien autojen myyntiosasto tyollistaa kuusi ihmista: nelja automyyjaa, avainasiakas-
paallikon seka myyntijohtajan. Vaihtoautopuolella tydskentelee kolme automyyjaa ja yksi

myyntipaallikko.

Alihankkijoina Sports Car Center kayttaa peltikorjauksiin autopeltikorjaamo Harry Lam-
pinen Oy:ta, autojen pesuihin seka kaytettyjen autojen ehostamiseen Fiksaamo Oy:ta ja

sijaisautojen vuokraamiseen Avis-Budget-autovuokraamoa.

2.2 Catamount Oy

Catamount Oy on vuodesta 1992 alkaen toiminut Suomessa autojen vahittaismyyntiin ja
maahantuontiin keskittynyt konserni. Catamountin paaasiallinen toiminta on kotimaan
vaihtoautomyynti sen tytaryhtididen kautta. Tana paivana konserni edustaa kymmenta
eri automerkkid. Tytaryhtidihin lukeutuvat Oy Sports Car Center Ab, Auto-Arita Oy, Hel-
singin autotehdas Oy, Leaseme Finland, C-Planner ja Nordic Rent. Catamountin muita
toimintoja ovat autojen huolto seka Euroopan laajuiset hankintakanavat autoille. Vuosit-

tain Catamount-konserni myy 3500 uutta ja 7500 kaytettya autoa seka suorittaa 30 000



kappaletta huoltotapahtumia. Liikevaihtoa konsernille kertyi viime vuonna 141,6 miljoo-

naa euroa. Talla hetkella konserni kokonaisuudessaan tydllistda 151 henkiloa autoalalla.

Konsernin arvoperiaatteita ovat innovatiiviset ratkaisut, hyva ryhmahenki ja kova tyo. [2]

3 Huollon prosessi ja ongelmakohdat

3.1 Huollon prosessin vaiheet

Autohuollon prosessi voidaan jakaa neljaan eri tydvaiheeseen: ajanvaraus, tyon vas-
taanotto, huoltotapahtuma ja auton luovutus asiakkaalle. Jokainen vaiheista tukee toisi-
aan ja linkittyy toisiinsa vahvasti. Laiminlyonti yndessa vaiheista vaikuttaa negatiivisesti
seuraavaan vaiheeseen ja ongelmat kasaantuvat nopeasti. Ajanvaraus on erittain tarkea
vaihe sen luodessa ensivaikutelmat huollosta asiakkaalle. Se myods tukee vahvasti tyon
vastaanottoa tarjotessaan tiedot asiakkaasta, autosta ja mahdollisista tilattavista vara-
osista tyolle. Tyén vastaanotossa asiakkaan auton lopulliset huollon tarpeet saadaan
esille ja usein varsinainen fyysinen asiakaspalvelutyd alkaa ensimmaisen kerran. Vas-
taanotto on kriittinen vaihe varsinaiselle huoltotapahtumalle, varsinkin aikataulutuksen
kannalta. Huoltotapahtuma on korjaamolle tarkein tydnvaihe, ja sita varten asiakaskin on
autonsa huoltoon tuonut. Tydn aikana asiakas on harvoin paikalla, minka takia yhtey-
denpito asiakkaaseen on tarkeaa ja luo asiakasta palvelevan ja huolehtivan kuvan huol-
losta. Pienet huollon aikana tapahtuneet virheet voidaan monesti paikata hyvalla tiedo-
tuksella. Auton luovutus luo lopullisen kuvan huoltotapahtumasta. Luovutuksessa tyon-
johtajan ei parane kiirehtia, jotta tiedetdan asiakkaan saaneen kaikki toiveensa toteute-
tuksi. Korjauksen tai huollon jaédessa kesken on huoltoneuvojan hyva ehdottaa uutta

korjausaikaa saman tien.

3.2 Ajan varaaminen huoltoon

Huollon prosessin ongelmia tarkasteltiin tydnjohtajien nakdkulmasta seuraamalla fyysi-
sesti heita ja olemalla mukana huoltoneuvojien kanssa yhden tyoviikon ajan. Lisaksi yh-
den tydmaarayksen kulkua paivan aikana tarkasteltiin alusta loppuun erikseen tarkkailu-
viikosta yhtena paivana. Tyonjohtajien toimintaa tarkasteltiin huollon prosessiohjeiden

noudattamisen tarkastuslomakkeen (liite 1) pohjalta, joka kehitettiin Sports Car Centerin



huollon prosessin ohjeiden pohjalta. Y16s kKirjattiin yleisimpid ongelmatilanteita ja tydssa

syntyneita virheitd seka ongelmia.

Ajanvarauksen tavoitteena on saada selville asiakkaan tarpeet ja taustatiedot huolletta-
vasta ajoneuvosta seka asiakkaasta. Tietojen selvittdmisen jalkeen tydnjohtaja varaa
Automaster-ohjelmasta valitsemalleen mekaanikolle tydévarauksen kalenteriin asiakkaan
toiveiden mukaan ja tilaa mahdolliset tyohon tarvittavat varaosat varaosamyyjalta. Ka-
lenteriin mekaanikolle varattavan ajan pituus maaritelldadn mekaanikon kykyjen, valmis-
tajan ohjeaikojen ja tydnjohtajan kokemusten mukaan. Hyva tyénjohtaja osaa varata so-
pivan pituisen ajan mekaanikolle, niin ettad ali- tai ylimyyntia ei synny. Ajanvarauksen
yhteydessa tyonjohtajan olisi hyva tarkastaa ajoneuvolle kuuluvat laadunparannuskam-
panjat, jotta asiakas valttyisi ylimaaraiseltd huoltokaynniltd. Kampanjan ilmetessa vasta
tydn vastaanottovaiheessa ei mekaanikolla ole valttdmatta tarpeeksi aikaa varattuna ka-
lenteriin lisatyon tekemiseen. Usein kampanjat vaativat myos erikseen tilattavia osia, joi-
den saapumista ei voida taata saman tydpaivan aikana. Asiakkaan toiveiden ja suoritet-
tavan huoltotydn kirjaaminen tydmaaraykselle pitdisi olla mahdollisimman yksityiskoh-
taista, jotta muut tyonjohtajat sekd mekaanikot saavat selvaa tehdysta tyotilauksesta.
Epaselvd tydomaarays aiheuttaa toisen tydnjohtajan jatkaessa tydta epaselvyyksia ja
mahdollisesti viivastyksia huoltotydssa sekad asiakaspalvelussa. Ylimaaraisten kiistojen
valttdmiseksi kuuluisi tydmaaraykseen kirjata kustannusarvio ja ilmoittaa se suullisesti
asiakkaalle. Asiakkaan yhteystiedot olisi myds syyta tarkastaa ja paivittda ajanvaraus-

vaiheessa asiakaspalvelun helpottamiseksi.

Sports Car Centeriin huollon voi varata kolmea eri kautta: puhelimitse, paikan paalla tai
sahkopostitse. Puheluihin vastaavat suoraan tyonjohtajat, silla erillistd puhelinkeskusta

ei ole. Uutta internetin kautta taytettavaa huollon varauslomaketta ollaan kehittamassa.

Sports Car Centerissa yleisimmat virheet ajanvarauksessa johtuvat tyonjohtajien kii-
reesta ja siitd seuraavasta huolimattomuudesta. Tavallisimpia virheitd ovat esimerkiksi
avoimien kampanjoiden tarkastuksen unohtaminen, asiakkaan yhteystietojen paivitta-
matta jattaminen ja lisdpalvelujen tarjoamisen unohtaminen. Pahimmassa tapauksessa
tydnjohtajan tyd keskeytyy ajanvarauksen aikana puheluun tai muuhun hairidtekijaan,
jolloin huolimattomuusvirheet helpoimmin syntyvat. Asiakkaan toiveiden kirjaaminen tyo-
maaraykseen ja mekaanikkojen tyovarauksien lisddminen kalenteriin toimi hyvin. Ha-
vainnot perustuvat tyonjohtajien tyon tarkkailuun seka tyonjohdon toiminnan tarkastus-

lomakkeen tuloksiin.



Sports Car Centerin Huolto avautuu klo 7.30. Suurin, noin muutaman (2—4) ihmisen yh-
tadaikainen ruuhka saavutetaan noin puolen tunnin kuluessa avautumisesta. Isompaa
ruuhkaa paasee harvemmin syntymaan. Joskus asiakkaan tilauksen ollessa monimut-
kainen saattaa palvelemiseen menna jopa 15 minuuttia, jolloin muutaman asiakkaan
jono muuttuu ajallisesti puolen tunnin jonoksi. Ruuhkan aikanakin tyonjohtajien on tar-
keaa pitdd hyva asiakaspalveluasenne, ettei asiakas tunne itsedan huonommin palvel-

luksi.

3.3 Tyobn vastaanotto

Asiakkaan astuessa liikkeeseen alkaa tydn vastaanoton vaihe. Tassa vaiheessa asiakas
usein saa ensimmaiset fyysiset kasitykset yrityksen tiloista ja varsinaisesta asiakaspal-
velusta. Hyvan ensivaikutelman luominen asiakkaalle on yrityksen kannalta hyvin tar-
keada, koska ensivaikutelman luoman kuvan muuttaminen on vahintaankin vaikeaa. Esi-
merkiksi puuttuva opastus ja parkkipaikkojen vahyys yrityksen pihassa antavat nopeasti

huonon kuvan asiakkaalle.

Tyon vastaanotto alkaa asiakkaan tervehtimisella tiskilla. Seuraavaksi tydnjohtaja kysyy
asiakkaan auton rekisterinumeron ja varmistaa auton seka asiakkaan tiedot. Viimeistaan
tassa vaiheessa asiakastiedot kuuluisi tarkistaa ja paivittda huollon aikana tapahtuvien
yhteydenottojen varalta. Sitten tydnjohtaja kertaa tehtavan huollon sisallén ja kysyy,
onko asiakkaalla lisattavaa. Lisatoita voidaan lisatd mekaanikolle varatun ajan puitteissa;
likaa ei kannata asiakkaalle kuitenkaan luvata, vaikka se toisikin lisdmyyntid. Asiakas
voi pettya pahasti, jos luvattuja lisatéita ei saadakaan suoritettua. Asiakasta on parempi
informoida saman tien, jos nayttaa, etta tyéta ei mahdollisesti saada samalla kertaa teh-
tya. Nain asiakas valttyy ikavilta yllatyksilta ja osaa asennoitua asiaan paremmin. Lisa-
toiden selvittdmisen jalkeen tyOnjohtaja kirjaa kustannusarvion tyomaaraykselle seka
kertoo sen asiakkaalle. Tulostettuaan tydmaarayksen tydnjohtaja tarjoaa pienta lisa-
myyntia pyyhkijansulkien, polttimoiden vaihdon ja lasinpesunesteen lisaamisen muo-
dossa. Asiakas ruksaa haluamansa lisatyot tyomaaraykseen ja samalla allekirjoittaa sen.
Ennen asiakkaan 1aht6a tyonjohtaja kysyy viela auton sijaintia parkkipaikalla mekaani-
kon tyon helpottamiseksi ja iimoittaa, milloin asiakas voi noutaa autonsa. Asiakkaan pois-
tuttua tyonjohtaja tulostaa tydomaarayksen valiin viela Jaguar- tai Land Rover -portaalista

Direct Dealer Warranty -tulosteen, josta selvidad ajoneuvon tarkempia tietoja seka avoi-



met laadunparannuskampanjat. Ennen tydomaarayksen viemistda mekaanikolle tydnjoh-
taja paivittaa internetselaimella ajoneuvon sahkdisen huoltokirjan merkkiportaalin kautta.
Sports Car Centerilla ei ole hallitydnjohtajaa, joten tydnjohtajat joutuvat lahtemaan asia-
kaspalvelutiskiltd jakamaan t6ita mekaanikoille heti, kun asiakasruuhka hellittda. Elleivat
mekaanikot tule oma-aloitteisesti kyselemaan téita tydnjohtajilta tiskiltd, menevat aamun
ensimmaiset hetket mekaanikoilla odotteluun, joka vahentaa loogisesti paivan tehokasta

tydaikaa.

Syksyn 2016 aikana otettiin kayttdédn uusi taustapeilin "hangeri’-prosessi. Kaytanndssa
tama tarkoittaa taustapeiliin ripustettavaa henkarimaista paperinpalaa, johon mekaani-
kon on tarkoitus kirjata yl6s auton erinaisia asetuksia autosta ennen tyén alkua. Asetus-
ten muuttuessa tarkoituksella tai vahingossa huollossa voi mekaanikko nopeasti tarkis-
taa oikeat asetukset hangerista. Toiselle puolelle hangeria mekaanikko laittaa nimikirjoi-
tuksen tyon valmistuttua, jolloin asiakkaalle syntyy kuva henkilokohtaisemmasta palve-
lusta. Hangeri toimii myos muistutuksena vastata tyytyvaisyyskyselyyn asiakkaalle.
Tyobnjohtaja liittdad hangerin tydmaarayksen valiin ennen tydn viemistd mekaanikolle.

Kuva hangerista alla kuvassa 1.

=~ D
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Kuva 1. Huollon taustapeiliin ripustettava "hangeri”.



Tarkkailuviikon aikana havaittiin, etta tyon vastaanoton suurimpina ongelmakohtina ovat
parkkipaikkojen vahyys, tydnjohtajien poissaolo tiskiltd ja asiakkaan informoiminen.
Avoimista asiakaspalautteista selvisi myos, ettd monelta asiakkaalta oli kustannusarvio
jaanyt saamatta. Parkkipaikkojen osalta tilanne muuttuu pian paremmaksi Sports Car
Centerin muuttaessa uuteen toimipisteeseen. Parkkipaikat ovat kuitenkin yksi ensimmai-
sia asioita, joita uusi asiakas kohtaa liikkeen pihalla, eika liike erotu edukseen, jos niita
on vaikea l6ytaa. Asiakkaan turhautuessa jo parkkipaikalla on tyénjohtajan asiakaspal-
veluasenne vield merkittdvdmmassa roolissa. Paivassa tyonjohtajat olivat pois tiskilta
samanaikaisesti yli viisi minuuttia keskimaarin 5-6 kertaa paivassa. Yli viisiminuuttiset
poissaolot kellotettiin ja kirjattiin ylos. Kokonaisuudessaan se tarkoittaa asiakaspalvelu-
tiskin olevan 25-30 minuuttia tyhjillaan paivassa. Tiskin tyhjana-olo ei anna asiakkaalle
hyvaa vaikutelmaa asiakaspalvelusta ja lisda jonotusaikaa. Henkilokunnan puute tiskilla
tapahtuu helposti, kun téissa on vain kaksi tydnjohtajaa. Toisen ollessa sydmassa ja
toisen opastamassa mekaanikkoa hallin puolella, tiski on jd& nopeasti miehittamatto-

maksi.

Asiakkaalle tiedottaminen on yksi tarkeimpia asiakaspalvelun puolia, ja siind epaonnis-
tuminen jattaa asiakkaan epatietoiseksi ja epavarmaksi. Sports Car Centerissa tiedotta-
minen ei ollut huonolla tasolla, mutta parantamisen varaa on aina. Tiedotus ei aina toi-
minut kustannusarvion kertomisessa, auton huollosta valmistumisen tiedottamisessa ja
tapauksissa joissa tydnjohtaja on luvannut asiakkaalle palata asiaan, mutta on syysta tai
toisesta jattanyt palaamatta. Nama kolme aihetta tulivat useimmin esille asiakaspalaut-
teena konkreettisesti tiskilla tai viikoittaisen asiakastyytyvaisyyskyselyn kautta. Suurin
osa virheista johtuu puutteellisesta tyotehtavien ylos kirjauksesta seka tyénjohtajien jat-

kuvasta suuresta tydkuormasta.

3.4 Tyon kulku korjaamolla

Tyon kulku alkaa korjaamolla asiakkaan lahtiessa tyon vastaanottotiskilta. Sports Car
Centerissa tiskilld palvelevat tyonjohtajat jakavat tydn mekaanikoille. Mekaanikoilla on
hallin seinalld lokerikko, johon tydnjohtajat vievat tydmaaraykset. Tydnjohtaja voi myds
kiireellisissa tapauksissa toimittaa tydmaarayksen suoraan mekaanikolle. Jos mekaani-
koilla on suullisia lisdkysymyksia t0ista, tulevat he usein kysymaan asiakaspalvelutiskilta
tydnjohtajilta, ellei tydnjohtaja ole kaynyt antamassa tyémaaraystd suoraan mekaani-

kolle. Tydmaarayksen saatuaan mekaanikko leimaa Automasteriin aloittamansa tyon ja



noutaa tyolle tarvittavat esikeratyt varaosat varaosapuolelta rekisterinumeron perus-
teella. Seuraavaksi mekaanikko hakee auton parkkipaikalta tydnjohtajan lappuun mer-
kitseman paikan perusteella. Tassa valissd mekaanikko tarkastaa asiakkaan autoon jat-
tamat asetukset ja tayttaa hangeriin tiedot. Ennen tyon aloittamista mekaanikko tarkas-
taa auton kunnon silmamaaraisesti ja tayttaa tabletilla eVHC- nimiseen palveluun tiedot
autossa havaituista vaurioista ja renkaiden kulutuspinnasta. Sen jalkeen mekaanikko on
valmis aloittamaan varsinaisen huolto- tai korjaustyén. Jos huollon aikana ilmenee
isompi ongelma tai vika, joka muuttaa korjauksen aikataulua tai hintaa, mekaanikko il-
moittaa tydnjohtoon. Tydnjohtaja ottaa yhteytta asiakkaaseen ja kirjaa sovitut toimenpi-
teet tydmaaraykselle tulevaisuuden kommunikointia helpottamaan. Lopuksi asentaja al-
lekirjoittaa hangerin, ajaa koeajolenkin, vie tydmaarayksen takaisin tydnjohtoon ja vie

auton pesulaan pestavaksi.

Ennen asiakkaalle soittoa tydn valmistumisesta tydnjohtaja tarkistaa tydmaarayksen va-
raosa- ja tyorivit sekd asiakkaalta veloitettavan loppusumman. Ensisijaisesti asiakkaille
soitetaan tydn valmistumisesta, mutta jos asiakasta ei tavoiteta, ilmoitetaan valmistumi-

sesta tekstiviestilla.

Aamuisin pienikin asiakasruuhka vie mekaanikoilta tehokasta tydaikaa, kun tyénjohtajat
eivat paase irrottautumaan tiskiltd jakamaan t6itd mekaanikoille. Tybajan lyhentyminen
vaikuttaa oleellisesti tdiden aikatauluun ja vaikeuttaa huoltojen valmistumista ajallaan.
Toinen tybaikaa vahentava ongelma ilmaantuu, jos mekaanikoilla on kysyttavaa tyémaa-
rayksesta tai tehtavasta tyosta. Talldin mekaanikkojen pitda tulla kysymaan suoraan
tydnjohtaijilta tiskiltd, mika voi olla aikaa vievaa, jos tydnjohto on kiinni puhelimessa tai
asiakkaan ollessa tiskilla. Hangerien kayttéonotto syksyn aikana ei lahtenyt aivan vai-
vatta kayntiin. Tyonjohtajat monesti unohtivat alkuun laittaa hangerin tydmaarayksen va-
liin ennen sen viemista mekaanikoille. Mekaanikkojenkaan puolesta hangerin kayttéon-
otto ei sujunut taysin ilman ohjeistusta. Alun vaikeuksien jalkeen hangerin kayttd selvasti

parani.

Korjaustoita, jotka vaativat ensin vianmaarityksen ja erillisen korjausajan, jatetaan roik-
kumaan ilman varausaikaa varsinaiselle korjaukselle. Vianmaarityksen jalkeen tarvitta-
vaa korjausaikaa ei varata kalenteriin heti, kun se olisi mahdollista. Tyomaaraykset jate-

taan "korjattavien” pinoon, josta toita jaetaan mekaanikoille, kun joltain mekaanikolta va-
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pautuu aikaa. Toimintatapa jattda korjausajan taysin auki, vaaristaa kalenterista tarkas-
teltavaa korjaamon jonoa ja aiheuttaa epaselvyyksia korjausvaiheessa, kun auton korjaa

eri mekaanikko kuin vianmaarityksen tehnyt.

Yhden tydmaarayksen kulkua seurattiin alusta melkein loppuun yhden tyépaivan ajan.
Tybmaarays koski uuden auton luovutustarkistuksia ja varustelua. Autoon oli tarkoitus
asentaa vetokoukku, uusimmat kartat navigaattoriin seka talvirenkaat vanteineen. Pian
kavi selvaksi, etta osastojen valinen kommunikaatio oli pettanyt. Luovutustarkastus meni
ohjeiden mukaisesti. Navigaattorin paivitysta aloitettaessa uusinta karttaa ei ollut heti
saatavilla. Mekaanikko kertoi ongelmasta tyonjohtajalle, joka laittoi uusimman kartan la-
taukseen. Kartan lataus kesti 3 tuntia internetistd muistitikulle, josta se asennettaisiin
autoon. Mekaanikko paatti jatkaa muita t6itd kartan latautuessa. Seuraavaksi tarkoitus
oli asentaa talvirenkaat vanteineen autoon. Puolen tunnin renkaiden etsinnan jalkeen
tyonjohtajat seka tyota suorittava mekaanikko tulivat paatelmaan, etta renkaita ei ole
koskaan tilattu autoon. Huollon ja varaosien valinen kommunikaatioyhteys on katkennut,
kun renkaita ja vanteita olisi pitanyt tilata. Mekaanikko paatti jatkaa vetokoukun asen-
nuksella. 15 minuutin selvittelyn jalkeen todettiin, ettd myoskaan vetokoukkua ei kysei-
seen autoon ollut tilattu. Puolet tarvittavista varaosista vetokoukun asentamiseen I0ytyi
tuurilla varastosta. Yhden tydomaarayksen seuraamisen aikana selvisi, etta uusien auto-
jen myynti- huolto- ja varaosaosastojen valinen kommunikaatio ontuu. Varaosatilaukset
pettivat kaksi kertaa ja tyonjohdon huono tydsuunnittelu hidasti tydn etenemista. Sa-
mana paivana tehdyt mekaanikkojen haastattelut paljastivat, ettd kyseessa ei ole ensim-

mainen kerta, kun varaosatilaukset olivat pettaneet uusien autojen varusteluissa.

3.5 Laskun kasittely ja auton luovutus

Viimeisessa vaiheessa asiakas saapuu noutamaan autoaan korjaamolta. Tydnjohtaja
kasittelee viimeistaan tassa vaiheessa tilauksen, tarkastaa varaosa- ja tyorivit oikeiksi
seka lisdd maininnat huollossa autosta havaituista puutteista. Puutteiden ylos kirjoitta-
misen lisaksi olisi suotavaa tehda havaitun vian korjauksesta kustannusarvio helpotta-
maan mahdollista uutta ajanvarausta. Kustannusarvion tarjoaminen noutovaiheessa saa
asiakkaan helpommin korjauttamaan autonsa samassa liikkeessa ja tuo nain lisamyyn-

tia.
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Kun asiakas saapuu noutamaan autoaan, kay tydnjohtaja yhdessa asiakkaan kanssa
huoltoselostetta apuna kayttden huollossa tehdyt tydt 1api. Huoltoseloste jaa asiakkaalle
laskun liitteend. Huoltoselosteesta selviad myds mekaanikon havaitsemat auton mah-
dolliset puutteet. Tyonjohtaja ehdottaa uutta korjausaikaa, mikali asiakkaan autossa on
korjausta vaativa vika tai toimenpiteitd on jaanyt tekematta. Mikali asiakas on laskutus-
asiakas, lasku lahetetdan sahkdisesti jalkikateen. Kateisasiakkaan laskun kasittelee
tydnjohtaja. Tydnjohtaja kay laskun sisallon lapi asiakkaan kanssa ennen maksun peri-
mista. Maksun saatuaan tyonjohtaja ojentaa asiakkaalle kuitin ja auton avaimet seka
kertoo auton sijainnin parkkipaikalla. Lopuksi tydnjohtaja toivottaa asiakkaan uudestaan

tervetulleeksi huoltoon.

Asiakkaan saapuessa noutamaan autoaan, kuuluisi autoa koskevien paperitéiden olla jo
tehtyna. JLR-konsernin huollon prosessiin kuuluu merkittdva maara paperityota. Tyo-
maarayksen ja muiden tarkistusta vaativien dokumenttien puhtaaksikirjoitus seka no-
peuttaa asiakaspalvelua noutotilanteessa, ettd vahentdd sekaannusta auton luovuttajan
ollessa eri henkild kuin auton vastaanottajan. Samanlaista puhtaaksikirjoitusrutiinia ei
kumpikaan tyonjohtaja harjoittanut. TyOnjohtajia ollessa vain kaksi molemmat saavat
toistensa tyomaarayksista kuitenkin melko hyvin selvaa, jolloin ongelma ei ole suuri. Tie-
tyntyyppisen puhtaaksikirjoitusmenetelman kaytto ei olisi kuitenkaan pahitteeksi satun-
naistenkin epaselvyyksien valttamiseksi. Tyonjohtajien kiireiden takia kustannusarviota
ei tehty kertaakaan tarkkailuaikana valmiiksi asiakkaalle huollossa havaitusta viasta.
Tyodnjohto ei mydskaan aina muistanut kertoa seuraavasta maaraaikaishuollosta asiak-
kaalle. Nykyaan seuraavan huollon ajankohdan kertoo usein auto itse, jolloin seuraavan
huollon kertominen tiskilla ei ole enaa niin kriittistd. Laskutusasiakkaiden laskuja ei aina
laskutettu auton luovutuksen yhteydessa. Tama ilmeni kuun lopussa lapi kaytavassa las-
kuttamattomien laskujen listassa. Laskujen laskuttaminen mydhassa lisaa epaselvyyksia
laskutusvaiheessa ja sotkee yrityksen tilinpitoa. Tydnjohdolla oli taysi tyd laskuttaa van-
hoja laskuja kuun lopussa epaselvyyksien vuoksi, mika johti samalla mittaviin ylityotun-
teihin. Epaselvyydet voivat johtaa esimerkiksi vaarien summien veloittamiseen tai laskun
lahetykseen vaaralle henkildlle. Kumpikaan esimerkki ei varmasti lisda asiakastyytyvai-

syytta ja lisda tydkuormaa tydnjohtajille entisestaan.
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3.6 Prosessin ulkopuoliset ongelmat

Huollossa ilmeni my6s muita varsinaisesti huollon prosesseihin liittymattdmia ongelma-
kohtia. Yhtena suurimmista ongelmista tydnjohtajat pitivat hidasta internetyhteytta. Inter-
netyhteys mitattiin kahtena paivana; tulos oli noin 6 megabittida sekunnissa kunkin tyon-
johtajan tietokoneeseen. Nopeus on hitaahko, joskin riittdva suomalaisten internetsivu-
jen selaamiseen. Nopeus ei kuitenkaan enaa riitd JLR-yhtyman Isossa-Britanniassa si-
jaitsevien internetpalvelujen kayttéon. Sivut latautuvat valilla hyvinkin hitaasti, mika suo-
raan hidastaa tyonjohtajien tydntekoa. Havaittiin myos, etta tietyt JLR:n internetpalvelut
kuten TOPIx-merkkiportaali hidastuivat tiettyind paivan tunteina, kun korjaamot ympari
maailmaa yhdistivat sivulle samanaikaisesti. Helpotusta tyonjohtajille ei mydskaan tuo
se, ettd he joutuvat kayttdamaan Automasterin lisaksi viitta eri internetselaimen kautta

toimivaa palvelua tyossaan.

Tyonjohdon tydskentelyn toinen pullonkaula on Automaster-toiminnanohjausjarjes-
telma. Automasterin jaadessa jumiin tietokoneen ruudulle tyénjohtajan tydskentely kes-
keytyy taysin. Automasterin internetyhteyksiin ja ohjelman jumiin jAdmiseen on kuiten-
kaan vaikea 16ytaa ratkaisua. Automasterilla tydskentelya voi kuitenkin nopeuttaa luo-
malla ohjelmansisaisia tyé- ja varaosapaketteja. Pakettien kayttd nopeuttaa huomatta-
vasti tydnjohtajan ty6ta ajanvarausta tehdessa, kun jokaista tydrivia ja varaosaa ei tar-
vitse erikseen lisata tydmaaraykselle. Valmiita huoltopaketteja ei kuitenkaan Sports Car

Centerin kayttamassa Automasterissa ole kuin muutamille kaikista yleisimmille huolloille.

Huoltojono Sports Car Centerin Jaguar- ja Land Rover -merkeille on noin kaksi viikkoa.
Kahden viikon huoltojonolla on niin hyvia kuin huonojakin puolia. Toisaalta se varmistaa
korjaamolla olevan varmasti t6itd, mutta toisaalta kiireellisimmat tapaukset pitdd kaan-

nyttaa pois.

Jaguar- ja Land Rover -merkkien henkilokohtainen tekninen tuki tyonjohtajille on rajal-
lista. Tydnjohtajien kayttamasta TOPIx-portaalista 16ytyy vastaus suurimpaan osaan tek-
nisistd kysymyksista. Puhelimen avulla tavoitettavia teknisen tuen henkiléitd on Suo-
messa vain kaksi, toinen Jaguarille ja toinen Land Roverille. Kun teknisen tuen tyéntekija
ei vastaa puhelimeen ongelmatilanteessa, tydn valmistuminen hidastuu. Tydnjohdon
tydskentelya keskeyttdd myds se, ettd Fiat, Jeep ja Alfa Romeo
-huollon asiakaspuhelut ohjautuvat samaan soittokehaan kuin Jaguar- ja Land Rover

-huollon. Soiton tullessa vaaralle tydnjohtajalle tyd keskeytyy, kunnes puhelu saadaan
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siirrettya oikealle henkildlle. Tasta aiheutuu ylimaarainen viivastys niin tyonjohtajille kuin
asiakkaallekin. Eri automerkkeihin erikoistuneiden tyonjohtajien soittopiirit pitaisi pitaa

erillaan toisistaan.

Puhelimessa puhuminen vei tydnjohtajien tyépaivasta noin viidesosan. Puhelimessa asi-
akkaan kanssa jutteleminen muuttuu nopeasti vahingossakin ylimaaraiseksi aikaa kulut-
tavaksi puhumiseksi, jos varsinainen keskustelu ei liity ajanvaraukseen tai tehtavaan
huoltoon. Puhelimen kaytdssa olisi syyta pyrkia tehokkuuteen ja pysya itse asiassa, niin
etta se ei veisi aikaa muilta tydnjohdon tehtavista. Puheluiden keston lyhentaminen pitaa

kuitenkin tehda niin etta hyva asiakaspalvelu ei karsi.

4 Asiakaspalaute

Asiakaspalaute on tarkein tyokalu yrityksen asiakaspalvelun laadun tarkkailemisessa.
Nykypaivana tiedon jakamisen ollessa julkista, helppoa ja vaivatonta sosiaalisessa me-
diassa, asiakaspalaute voi olla ilmaista mainosta yritykselle tai kaantya sita vastaan.
Asiakaspalautteen seuraaminen viikoittain asiakaspalautekyselyn muodossa antaa yri-
tykselle mahdollisuuden puuttua esiin nouseviin ongelmakohtiin ajoissa, ennen kuin ne
ehtivat vakiintua. Positiivinen asiakaspalaute myds muistuttaa oikein tehtavista asioista
ja auttaa yllapitdmaan hyvaa asiakaspalveluasennetta sekd motivaatiota. Hyva julkista
palautetta saava yritys on selvasti paremmassa kilpailuasemassa huonompaa palautetta
saaviin. Moni asiakas on valmis maksamaan enemman hyvasta asiakaspalvelusta ja voi
jopa valita yrityksen, jossa asioi verkosta luettavan asiallisen asiakaspalautteen perus-

teella.

4.1 Asiakaspalautekanavat ja seuranta

Sports Car Centerin paaasiallinen asiakaspalautekanava on viikoittain Jaguar- ja Land
Rover -huollossa vieraileville asiakkaille sahkdpostilla Iahetettava asiakaspalautekysely.
Kysely lahetetddan myods uusien autojen varustelua koskeville asiakkaille, nama pyrittiin
suodattamaan pois huollon asiakastyytyvaisyytta tutkiessa. Kyselyn lahettda JLR Suo-
men maahantuonti Inchcape Oy, mutta asiakastiedot tulevat SCC:lta. Asiakkaat voivat

kyselyssa halutessaan pysya anonyymina. Asiakaspalvelukyselyt aloitettiin vuoden 2016
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helmikuussa. Vuoden 2016 helmikuusta marraskuuhun asiakaspalautekyselyita lahetet-

tiin noin 3614 kappaletta. Kyselyn tulokset ovat tarkasteltavissa internetselaimella GFK

Echo -palvelun kautta. Kyselyssa asiakasta pyydetdan vastaamaan 13 kysymykseen.

Kysymyksistd kymmenen on 0—10-asteikolla arvioitavia, kaksi on kylla-ei-kysymyksia, ja

jokaisen huoltoa koskevan kysymyksen kohdalla on tilaa avoimelle palautteelle. Lisaksi

kyselyssa on yksi avoin kysymys (nro 11). Kyselyn suomen kieli on hieman huonoa,

koska se on kaannetty koneellisesti suoraan englannista. Kyselyyn kuuluvat seuraavat

kysymykset, suluissa vastauksen muoto:

10.

11

12.

Kuinka suurella todennakdisyydella suosittelette Sports Car Centeria? (0-10)
Mita sanoisitte, kun suosittelette jalleenmyyjaliikettd Sports Car Center? (avoin)

Kun mietitte kokemustanne jalleenmyyijaliike Sports Car Centerista, mika on tei-

dan mielipiteenne seuraavista asioista:
Huoltokaynnin varaamisen helppous (0-10)
Ymmarsi sijaisauto tarpeenne (0-10)

Teidan autoonne Jaguar/Land Rover tehtavien huoltotéiden ja hintojen selvitta-
minen ennen huoltoa (0-10)

Tehtyjen huoltotdiden selvitys autonne Jaguar/Land Rover palauttamisen yh-
teydessa (0-10)

Autonne Jaguar/Land Rover kunto ja puhtaus luovutuksen yhteydessa (0—10)
Kaikkien korjausten/huoltotdiden paattaminen toiveidenne mukaisesti (0—10)
Jalleenmyyjan yhteydenotto kayntinne jalkeen Sports Car Centerissa (0-10)
Tayttiko jalleenmyyja kaikki teille tehdyt lupaukset? (Kylla/Ei)

Oliko Sports Car Center -jalleenmyyijaliikkeessa ketaan yksittaista henkiléa, joka
teki vaikutuksen teihin? (Kylla/Ei)

. Mitd muuta voisimme tehda teidan seuraavan huoltokdynnin parantamiseksi?

(avoin)

Kuinka suurella todennakoisyydella suosittelette teidan autoanne? (0-10)
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13. Kun olette hankkimassa seuraavaa uutta autoa, kuinka suurella todennakdisyy-

delld se on Jaguar tai Land Rover? (0-10)

3614 lahetettyyn kyselyyn vastauksia tuli valilla helmikuu—marraskuu 253, vastauspro-
senttien ollessa hyvin alhaiset 4 % Jaguarille ja 3 % Land Roverille. Kuukausittain vas-
tauksia tuli keskimaarin 28. Avoimia palautteita sisaltyi 179:4an vastauksista eli noin 70
prosenttiin. Asiakkaiden kokemien yleisimpien ongelmien kartoittamiseksi tassa insind6-

ritydssa kaytiin [api kaikki marraskuuhun asti saapuneet avoimet palautteet.

GFK Echo -palvelusta voidaan seurata monipuolisesti saatuja asiakaspalautteita. Echo-
palvelun sivuilta voi tarkkailla jokaisen kysymyksen saamia pistemaaria erikseen seka
NPS-pisteita (ks. luku 4.2.3), ja avoimet palautteet nakyvat palvelussa asiakaskohtai-
sesti. Palautteita voi kohdentaa automerkki- ja mallikohtaisesti, mutta ei esimerkiksi asia-
kaspalvelijakohtaisesti, ellei asiakas erikseen mainitse mieleenpainuvaa henkiléa avoi-
messa palautteessa. Auton rekisterinumeron selvittdmalld Echo-palvelusta voidaan kui-
tenkin helposti yhdistaa tapauksessa palvellut tydnjohtaja saatuun palautteeseen. Haku-
tuloksia voidaan rajata myds ajallisesti ja kysymyskohtaisesti. Palvelusta voidaan myds
vieda kaavioita ja taulukoita suoraan Excel-taulukkomuotoon, jos sille on tarvetta. Nor-
maalista poikkeavasta palautteesta palvelu halyttda punaisella lipulla, joka toimii muis-
tutuksena kayttajalle vastata huonoon asiakaskokemukseen. Palvelua kayttaa vain jal-

kimarkkinointipaallikko.

Muita asiakaspalautekanavia ovat paivittain tydnjohtajille ja myyjille annettava suullinen
palaute seka Sports Car Centerin Facebook- ja Google-sivuille tulevat arvostelut. Suul-
lisen palautteen kirjaaminen on tarkeaa asiakaspalvelun kehittdmisen kannalta. Sports
Car Centerissa tydnjohtaijilla ei ole selvaa ohjeistusta suullisen palautteen kirjaamisesta.
Insin6oritydntekohetkellda Facebook- ja Google-sivuille on kertynyt minimaalisesti pa-
lautetta, mutta tulevaisuudessa ne voivat silti nousta suuremmiksi asiakaspalauteka-
naviksi [3; 4]. Molempien sivujen asiakaspalautteet ovat kaikkien nahtavilla internetissa

toisin kuin asiakaspalautekyselyssa saadut tulokset.

Tassa tydssa kasitellyt palautteet rajattiin huollon asiakaskokemuksiin ja 1.2.2016—
31.10.2016 valiselle ajanjaksolle. Palvelun valmiita raportointityOkaluja ei tadssa rapor-

tissa kaytetty.
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4.2 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset

4,21 Pistemaaraiset asiakaspalautteet

Pisteiden perusteella arvioitavat asiakaspalautteet jaettiin eri aihealueisiin. Kuvassa 2
on lajiteltu 0—10-asteikolla arvioitavien kysymysten vastaukset aihealueisiin ja piste-
maariin. Palautearvosanat 0—6 ovat yrityksen arvostelijoita ja 7—8 passiivisia, ja 9—10
suosittelevat yritysta todennakdisimmin tuttavilleen (ks. Luku 4.2.3). Alla kuvassa 2

vastaukset lajiteltuna aihe- ja pistealueittain.

0-6 7-8 9-10
Uudelleen osto aikomus 29 91 68
Tyytyvaisyys autoon 10 62 119
Jalkiseuranta |18 16 120
% Sovitun tyon suoritus | 24 47 104
e Ajoneuvon puhtaus | 27 45 106
= Huollon jalkiselostus [123 50 101
< Tyon vastaanotto 34 63 73
Sijaisautopalvelu 40 25 71
Ajanvaraus 30 73 79
Suosittelisitteko (NPS) 39 91 124
(40) 10 60 110 160 210 260

VASTAUKSET KPL

Kuva 2. Asiakastyytyvaisyyskyselyn asteikolla 0-10 arvioitavien kysymysten tulokset piste-
luokittain ja aihealueittain, helmi-marraskuu 2016.

Kaavaa tutkimalla havaitaan, etta eniten vastauksia saatiin kyselyn ensimmaiseen ja tar-
keimpaan kysymykseen “suosittelisitteko liikettd?”. Vahiten vastauksia kertyi SCC:n pi-
tamasta jalkiseurannasta asiakkaisiin. Prosentuaalisesti parhaimmat arvosanat sai tyy-
tyvaisyys autoon, toiseksi parhaimmat tulokset asiakkaat antoivat ajoneuvon puhtau-
desta. Huonoimpana pidettiin jalkiseurantaa ja heti peraan sijaisautopalvelun toimi-
vuutta. Jokaisessa aihealueessa auton uudelleen oston aikomusta lukuun ottamatta suo-
sittelijoiden maara on suurempi kuin muut ryhmat erikseen. Viidessa aihealueessa suo-
sittelijoiden maara oli jopa isompi kuin arvostelijoiden ja passiivisten tulosten yhteenlas-

kettu maara.
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Yhteensa vastauksia kertyi 1702 kysymykseen, joista arvostelijoita (0—6) 274 kappaletta
eli 16 %, passiivisia (7—8) 563 kappaletta eli 33 % ja suosittelijoita (9—10) 865 kappaletta

eli 51 %. Alla kuvassa 3 asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset jaettuna kolmeen ryhmaan.

51 %

= Arvostelijat = Passiiviset Suosittelijat

Kuva 3. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset arvosteluperustein

4.2.2 Avoimet asiakaspalautteet

Avoimet palautteet jaoteltiin luokittain kaikista eniten kommentteja keranneisiin ryhmiin.
Negatiiviset ja positiiviset avoimet palautteet pidettiin erilldan, koska negatiivisten palaut-
teiden ollessa hyvin kohdennettuja positiivinen palaute oli hyvin samantapaista ja sisalsi
usein vain maininnan hyvasta asiakaspalvelusta. Samassa palautteessa saattoi olla
seka negatiivista ettd positiivista palautetta eri osa-alueista. Yhdessa palautteessa on
my6s mahdollista olla useita negatiivisia palautteita, mista johtuu negatiivisten palauttei-
den suurempi kokonaismaara positiivisiin palautteisiin verrattaessa. Yhteensa selkeasti
ryhmiin jaettavia avoimia palautteita valilla helmi-marraskuu kertyi 160, joista 99 oli ne-

gatiivisia ja 61 positiivisia. Kuvassa 4 on avoimet negatiiviset palautteet ryhmittain.
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Kuva 4. Avoimet negatiiviset palautteet.

Kuvasta 4 nahdaan negatiivisten palautteiden jakautuminen huollon osa-alueisiin. Suu-
rimpina ongelmina asiakkaat pitivat uusintakorjauksia ja yhteydenottolupausten petta-
mista. Jaguar- ja Land Rover -merkkihuollon lupauksiin kuuluvan ilmaisen pesun tyon-
jalki tai auton siisteyslupaus ei tayttanyt 12 asiakkaan toiveita. Tyonjohdon vaikea tavoi-
tettavuus ja sijaisautopalvelu kerryttivat myds keskivertoa suuremman maaran negatii-
vista palautetta. Suurin osa avoimesta negatiivisesta palautteesta koskee asiakkaalle

tehtyja lupauksia, jotka eivat syysta tai toisesta pitaneetkaan paikkaansa.

Tyonjohdon tavoitettavuus sai 10 avointa palautetta eli noin 10 % kaikista negatiivisista
palautteista. Tydnjohtoa oli suurimmassa osassa palautteita vaikea tavoittaa ajanva-

rausta tehdessa ja pienemmassa osassa auton valmistumisen aikataulua selvitettdessa.

Tyon laadusta valitti avoimissa palautteissa 5 asiakasta, eli 5 % negatiivisesta palaut-
teesta koski sitd. Tyon laatuun kohdistuvat palautteet kasittelivat 1ahes poikkeuksetta
autosta |0ytyneita irrallaan olevia osia tai uudelleen syttynytta vian merkkivaloa mittaris-

tossa.

Auton kerralla kuntoon saaminen oli yksi suurimmista avoimien asiakaspalautteiden ker-
ryttdjista keraten 18 palautetta, on 18 % negatiivisista palautteista. Uusintakorjauksia
vaadittiin usein vianmaaritystapauksissa, joissa korjaamolta loppui aika itse vian korjaa-

miseen.
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Huollossa luvatun aikataulun pettdminen kerasi 6 avointa palautetta, 6 % kaikista nega-
tiivisista palautteista. Aikataulut pettivat yleisemmin korjaustapauksissa, ei niinkdan

huollossa.

Sijaisautopalvelun huonoudesta kertyi 10 avointa palautetta eli 10 % negatiivisista pa-
lautteista. Sijaisautopalvelu koettiin huonoksi lainaan saadun auton mallin takia tai siksi,

etta tydnjohtaja ei tarjonnut palvelua ollenkaan.

Huoltojonon koki liian pitkaksi 6 asiakasta avoimissa palautteissa, eli 6% kaikista nega-
tiivisista palautteista. Noin kahden-kolmen viikon huoltojono koettiin liian pitkdna. Suurin
osa palautteen antajista olisi tarvinnut korjausaikaa normaalia isommalle tydlle, joka hait-
tasi auton kayttoa. Useampi asiakas ilmoitti palautteessaan kaantyneen muun yrityksen
puoleen, koska huoltojono oli liilan pitkd. Muun yrityksen palveluksiin kaantyneille asiak-
kaille lahetettiin asiakaspalautekysely, jos he olivat kayttaneet muita autojaan huollossa

tai asioineet huollossa muilla asioilla.

12 palautetta eli 12 % kasitteli auton puhtautta huollon jalkeen. Noin puolet palautteista
koski auton sisalta 16ytyneita likajalkia tai irrallaan olevia pienosia ja toinen puoli-ilmaisen
pesun huonoa laatua. limaisesta pesusta oli myds yksi positiivinen kommentti asiak-

kaalta, joka ei tiennyt ilmaisen pesun kuuluvan huoltoon.

Kuusi asiakasta (6 % negatiivisista palautteista) ei ollut saanut kustannusarviota. Kus-
tannusarvio oli palautteiden mukaan jaanyt antamatta tiskilla huoltoon autoa tuodessa.
Tiskilla ollessaan asiakkaat eivat kuitenkaan varsinaisesti olleet itse pyytaneet kustan-
nusarviota, vaan huomasivat tilanteen vasta jalkeenpéain. Kaksi asiakasta ei ollut saanut

kustannusarviota puhelimessa tai sahkopostissa pyytamaansa tyohon.

Toinen suurimmista ongelmista, yhteydenottolupauksen pettdminen, kerasi 18 negatii-
vista avointa palautetta (18 %). Palautteet kasittelivat soittopyyntoihin palaamista, sah-
kopostiviesteihin vastaamista ja tyon aikana tiedottamista. Yhteydenottolupausten pet-

taminen vie yritykselta asiakastyytyvaisyytta, toitd, myyntia ja luottamusta.

Huono asiakaspalveluasenne sai 3 negatiivista palautetta eli 3 %:n osuuden palautteista.
Naissa palautteissa asiakkaat kokivat tiskilla toimineen tyonjohtajan ylimieliseksi ja asi-

akkaan toiveita kuuntelemattomaksi.
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2 asiakasta (2 % avoimista negatiivisista palautteista) olisi halunnut nettiajanvarausmah-
dollisuuden huoltoon. Kysynnan takia nettiajanvarauslomaketta kehitetdan parhaillaan
SCC:lla.

3 % eli 3 avointa palautetta kasitteli huollon jalkiselvitysta. Asiakkaat kokivat naissa pa-
lautteissa saaneen riittmattdman selvityksen huollossa autolleen tapahtuneista asi-

oista.

Avoimia positiivisia palautteita oli vaikea luokitella. Avoin asiakaspalaute sisalsi monesti
vain maininnan hyvasta asiakaspalvelusta ilman selittdvaa syyta. Nelja asiakasta antoi
lisdksi positiivista palautetta hyvasta yhteydenpidosta tyon aikana. Positiivisten palaut-
teiden jakautuminen luokittain nahdaan paremmin kuvasta 2 (s. 16) pistemaarien perus-
teella. Positiivisten palautteiden prosenttiosuus kaikista avoimista palautteista oli 38 %.
Prosenttiosuus ei kuitenkaan ole maarittdva luku, yhden palautteen voidessa sisaltaa
monenlaisia kohdennettuja negatiivisia palautteita ja usein vain yhden positiivisen, kuten

kuvasta 5 havaitaan.

60
50
40
30
20
10
4
0 .
Asiakaspalvelu oli hyvaa Hyva kommunikointi

Kuva 5. Avoimet positiiviset palautteet
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4.2.3 NPS

NPS eli Net Promoter Score on Fred Reichheldin vuonna 2003 kehittdma asiakasuskol-
lisuusmittari. Sen tarkoituksena on ennustaa, kuinka todennakoisesti asiakas palaa sa-
maan liikkkeeseen ostamaan palveluita tai tuotteita. Menetelmé perustuu yhteen 0—10-
asteikolla arvioitavaan kysymykseen: kuinka todennakaisesti suosittelisit tata yritysta ys-
tavalle tai tyotoverille? NPS-pisteskaala on miinus sadasta plus sataan pisteeseen. Huo-
noin mahdollinen pistemaara on —100, jolloin kaikki asiakkaat lasketaan arvostelijoiksi ja
paras 100 pistetta, jolloin kaikki asiakkaat ovat liikkeen suosittelijoita. Tarkemmin asiak-
kaat voidaan jakaa viela kolmeen ryhmaan. Arvosanan 0—6 antaneet henkilot ovat tyyty-
mattomia ja yritysta arvostelevia asiakkaita. 7—8 arvosanaksi antaneet ovat passiivisia
asiakkaita, tyytyvaisia mutta eivat juurikaan uskollisia asiakkaita, jotka voivat siirtya kil-
pailijalle. Suosittelijoita ovat 9-10 arvosanaksi antaneet henkilét, ja he ovat yrityksen
uskollisia asiakkaita, jotka ostavat jatkossakin samalta yritykseltad ja suosittelevat sita

tuttavilleen. NPS-luku lasketaan alla olevan kaavan mukaisesti. [5]

Suosittelijoiden lukumaara—Arvostelijoiden lukumaara

%100 (1)

Vastaajien lukumaara

NPS on 2000-luvun yksi tarkeimpia asiakastyytyvaisyysmittareita milla tahansa palvelu-
alalla, koska se on helposti mitattava, vertailtava ja vakioitu menetelma. NPS on kay-

tossa myoOs autoalalla laajasti; pisteita ei kuitenkaan usein julkiseen levitykseen jaeta.

Sports Car Centerin viikoittaiseen asiakastyytyvaisyystutkimukseen kuuluu olennaisesti
NPS-kysymys ja -pisteet. Jaguar- ja Land Rover -huollon NPS-Pisteiden keskiarvo 2016
valilla helmi—marraskuu oli 40. Alla olevasta kuvasta 5 voidaan havaita NPS-pisteiden
vaihtelevan valilld voimakkaastikin kuukausittain. Osa voimakkaasta vaihtelusta selittyy
kesakuukausien vahaisella asiakaspalautemaaralla. Muutama hyva tai huono palaute
vaikuttaa suuresti pisteisiin, kun palautteita on vahainen maara. Pitkalla aikavalilla

kuvasta 6 ilmenee asiakastyytyvaisyyden tasainen lasku.
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Kuva 6. NPS-pisteet kuukausittain.

4.3 Asiakastyytyvaisyyden vastausprosentti

Sports Car Centerin asiakastyytyvaisyyskyselyn vastausprosentissa on runsaasti paran-
nettavaa. Huollossa kayvista Jaguar-asiakkaista kyselyyn vastasi vain 4 % ja Land Ro-
ver -asiakkaista 3 %. Kahtena kuukautena vastaajia on ollut jopa alle 10 kappaletta, eika
tallaista tilastotietoa voida enaa pitda luotettavana otannan pienuuden takia. Kyselyyn
vastanneiden henkildiden maara on vaihdellut kuukausittain voimakkaasti. Osasyyna ta-
han voidaan pitdd rengassesonkiaikoja seka hiljaisempia kesakuukausia. Pitkdn ajan

suuntaviiva ndyttda kuvassa 7 pienen nousun vastanneiden maarassa.

Kyselyyn pienen vastausprosentin selittaa osaksi kyselyn jakotapa. Kysely tulee sahko-
postiin, ja monen on helppo ohittaa se. Suoraviivaisempaan viestintamuotoon kuten
tekstiviestiin l&hetettdvaan kyselyyn vastaisi ehkd useampi asiakas. Kysely voi joillain
asiakkailla myds automaattisesti paatya roskapostikansioon, josta sita ei l6ydeta. Kysely
on myo0s pitkahko, ja sen tayttdminen vaatii aikaa vahintdan 8 minuuttia. Negatiivisesti
vastausprosenttiin vaikuttaa myds se, etta kysely koskee huollon prosesseja ja se lahe-
tetdan myds uuden auton varustelua koskeville asiakkaille, jotka eivat valttamatta ole
viela kayneet huollossa ja jattavat siksi vastaamatta kyselyyn. Alla kuvassa 7 asiakas-

tyytyvaisyyskyselyyn vastanneiden maara kuukausittain vuonna 2016.
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Kuva 7. Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneiden maara kuukausittain

Vastausprosenttia voisi parantaa lyhentamalla kyselya, 1ahettdmalla sen eri muodossa,
parantamalla suomen Kieltd kyselyssa ja antamalla asiakkaille syyn tehda kysely. Esi-
merkiksi tekstiviestina lahetetty kysely parantaisi vastausprosenttia, koska asiakkaat tie-
taisivat, ettéa kyselyyn vastaaminen ei vie montaa minuuttia. Suomen kielen parantami-
nen kyselyssa antaisi vakuuttavamman kuvan kyselysta. Premium-osioon keskittyneiden
automerkkien kyselylta odotetaan hyvaa kielta. Yksi avoin asiakaspalaute mainitsi kyse-
lyn huonon suomen. Moni yritys kayttda jonkinlaista palkintoa kyselyyn vastanneille,
mika antaa konkreettisen syyn asiakkaille vastata kyselyyn. Kyselyyn vastanneiden kes-
ken voitaisiin esimerkiksi arpoa ilmaiset 6ljyt seuraavaan huoltoon. Nain palkinto sitoisi

asiakkaita myds enemman Sports Car Centeriin.

5 Kehitysehdotukset

5.1 Huollon prosessi

Huollon prosessin osa-alueista eniten kehitettdvaa havaittiin osastojen valisestd kom-
munikoinnista, tydnjohdon tyorutiineista seka asiakasyhteyksista tyénjohtoon. Asiakas-
palvelu on hyvalla tasolla silloin, kun asiakkaat saavat huoltoon yhteyden. Kaksi tydnjoh-

tajaa eivat ehdi vastaamaan nain suuren autokannan asiakkaiden jokaiseen pyyntoon,
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mika nakyy asiakaspalautteessa. Kun asiakkaat ovat saaneet palvelua, on se todettu
paasaantoisesti hyvaksi. Osastojen valisessa kommunikoinnissa oli epaselvyytta, joka
johti uusien autojen varusteluongelmiin seka puuttuviin varaosatilauksiin autojen huol-
loissa. Tydnjohdon kahdella tydnjohtajalla ei ole selvaa yhteista tydrutiinia, mika ilmeni

osittaisena tydnjohdon tehottomuutena.

Selvan puhtaaksikirjoitusrutiinin kayttéénotto vahentaisi epaselvyyksia, niin luovutus-
kuin laskutustilanteessa. Puhtaaksikirjoituksella tarkoitetaan tassa tyémaaraykselle Kir-
joitettavia merkintdja sen jalkeen, kun tyé on valmistunut mekaanikolta. Tydmaarayksen
jalkitarkastelun kannalta on ensiarvoisen tarkeaa, etta tehdyt tyot on kirjattu tydmaarayk-
selle tasmallisesti ja samalla tavalla. Puhtaaksikirjoitus nopeuttaisi myds asiakaspalve-
lua auton luovutusvaiheessa, kun tehdyt ty6t olisi esimerkiksi selvasti tulostettu paperille

ja yliviivattu varillisella yliviivaustussilla muiden rivien valista.

Varaosien, huollon ja uusien autojen myynnin osaston valinen kommunikointi on epajar-
jestelmallista, ja sitd pitdisi selkeyttda seka tehostaa. Huollon tydnjohto tilaa varaosat
nykyisin sahkopostin kautta. Sahkdpostin kautta tilaus voi toimia hyvin niin kauan, kun
sahkopostin [&hetys ei unohdu kesken kiireiden. Tarkkailuaikana havaittiin viikon aikana
yli kolmesta aloitettavasta tyosta puuttuvan varaosat sen takia, etta niita ei ollut ollenkaan
tilattu. Uusi tapa varaosien tilaukseen toimisi niin, ettd tydnjohto kdy tyémaarayksen
kanssa fyysisesti tilaamassa varaosapuolen myyjijilta tarvittavat osat. Ajanvarausta teh-
dessa tyonjohtaja tulostaisi tydmaarayksen, jonka vie varaosamyyjan tiskille. Vara-
osamyyija tilaa tarvittavat osat tydlle. Jos huoltoneuvoja unohtaa heti ajanvarauksen yh-
teydessa kayda tilaamassa varaosat, pysyisi tulostettu tydmaarays muistutuksena poy-

dalla niin kauan, kun ne on kayty fyysisesti tilaamassa varaosista.

Uusien autojen varusteluissa oli suuria ongelmia. Uusien autojen myyntiosasto ilmoittaa
ensin huoltoon auton myydyksi seka autoon tilatut paikan paalla varusteltavat varusteet.
Luovutuspaivan perusteella huoltoneuvojat tilaavat varusteluajan ja varusteluosat au-
tolle. Kaytannossa prosessi ei toiminut hyvin, koska valikasia on liikaa. Huoltoneuvojien
suuren tyokuorman takia varusteluaikoja varattiin joskus viime hetkiin ennen auton luo-
vutusta ja varusteluosien tilaukset varaosapuolelta pettivat. Jotta valikasia ja ylimaarais-
ten virheiden maaraa voitaisiin vahentaa, olisi uusien autojen myyntiosaston syyta ilmoit-
taa autolle tarvittavat varusteluosat suoraan varaosaosastolle. Varustelupdivan voisi

edelleen maarittaa huollon tyonjohto.
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SCC:n huollon ja maahantuojan takuukasittelijan valinen kommunikointiyhteys ainakin
autojen takaisinkutsukampanjoiden osalta on liian hidas. Autojen kampanjoita on suori-
tettu kahdesti tai jopa useamman kerran samaan autoon. Autolle suoritettu kampanja
poistuu jarjestelmasta vasta, kun takuukasittelija saa tapauksen kasiteltdvakseen ja kuit-
taa kampanjan suoritetuksi. Autoon, joka ehtii huoltoon ennen kuin kampanja on pois-
tettu jarjestelmasta, voidaan sama kampanja erehdyksessa suorittaa uudestaan, mikali
huoltoneuvoja ei havaitse tarkistaa samalla auton huoltohistoriaa. Pitkaan laskuttamatta
olevat tydmaaraykset hidastavat sen kulkua takuukasittelijalle asti. Huoltoneuvoijilta vaa-

ditaan tarkkuutta ajanvarauksen yhteydessa3, jotta kampanjoita ei suoritettaisi kahdesti.

Huollon prosessin kehittdminen on ensimmainen tavoite, jotta asiat saataisiin toimimaan
tehokkaasti. Yhden tydntekijan lisddaminen tydnjohtoon hallitydnjohtajan muodossa rat-
kaisisi monia ongelmia ja vahentaisi tiskilla toimivien huoltoneuvojien tydkuormaa. Halli-
tydnjohtaja tydskentelisi hallin puolella lahempana mekaanikkoja. Hallitydnjohtajan paa-
asialliset tyotehtavat kasittaisivat mekaanikkojen neuvontaa ja valvomista, toiden jaka-
mista, asiakaspuheluihin vastaamista ja ajanvarausten jarjestelya. Hallitydnjohtaja kasit-
telisi kaikki mekaanikkojen tyon aikana syntyneet kysymykset. Nain mekaanikkojen ei
tarvitsisi 1ahted kysymaan asiakaspalvelutiskilla tyoskenteleviltd huoltoneuvojilta asti
neuvoa. Hallitydnjohtaja sdastaisi aikaa niin mekaanikoilta kuin huoltoneuvoijilta. Halli-
tyonjohtaja valvoisi ja seuraisi mekaanikkojen tyoskentelya hallissa ja voisi ennakoiden
reagoida muuttuviin tilanteisiin. Tama tehostaisi mekaanikkojen tyoskentelya ja vahen-
taisi hukka-ajan syntymista. Aamuisin asiakkaiden tuodessa autonsa huoltoon voisi hal-
litydnjohtaja jakaa tyét mekaanikoille, jotta huoltoneuvojien ei tarvitsisi irrottautua asia-
kaspalvelutiskiltd. Huoltoneuvojat voisivat keskittyd paremmin asiakaspalveluun ja me-
kaanikot voisivat aloittaa tydnsa aikaisemmin saadessaan tydmaarayksen nopeammin.
Lisaksi puhelimen paahan saataisiin yksi tyontekija lisda vastaamaan huoltoa koskeviin
puheluihin, mika vahentaisi huoltoneuvojien puhelinkuormaa. Hallitydnjohtajalta voisi va-

rata puhelimitse huoltoon aikoja samalla tavalla kuin huoltoneuvojiltakin.

5.2 Asiakaspalvelu

Huoltoon tuleva puhelinliikenne on liilan suurta kahdelle tyonjohtajalle. Puhelinliikenne
aiheuttaa paljon keskeytyksia tyonjohtajien paivittaiseen tyohon, josta syntyy huolimat-
tomuusvirheitd. Ensimmaiseksi Fiat-, Jeep- ja Alfa Romeo -merkkisten autojen huoltoon

littyvat puhelut pitaisi erottaa Jaguar- ja Land Rover -autojen puheluringista. Puheluiden
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ohjaaminen omiin soittorinkeihin vahentaisi tydnjohtajien turhaa puhelinkuormaa. Tyon-
johtajien pitaisi kiinnittdd huomiota puheluiden pituuteen ja véhentda puhelimessa vie-
tettya aikaa. Asiakaspuhelussa olisi syyta pysya huoltoon liittyvassa asiassa, eika "vaih-
taa kuulumisia” liikaa. Puheluajan vahentamisessa on oltava kuitenkin varovainen, jotta
hyva asiakaspalveluasenne ei karsi. Eniten puhelinkuormaa saisi vahennettya perusta-
malla erillisen Call Centerin, jossa yksi tydntekija ottaisi vastaan kaikki saapuvat puhelut.
Call Center voisi varata huoltoaikoja asiakkaille seka vastata yksinkertaisiin teknisiin ky-
symyksiin ja vasta vaikeissa tapauksissa siirtda puhelun varsinaiseen tyénjohtoon. Lahi-
tulevaisuudessa julkaistavaksi suunniteltu sahkéinen ajanvarauslomake vahentaa li-

saksi puhelinkuormaa.
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Huollon prosessin ohjeiden noudattamisen

tarkastuslista

Ajanvaraus (paikanpaalla):

Kavi lapi asiakkaan kanssa olevan tyon

Kysyi asiakkaan toivetta huoltoajasta

Ehdotti ensimmaista mahdollista aikaa

Asiakkaan pyytaessa antoi suullisen kustannusarvion

Kirjasi tyotilauksen varauskalenteriin seka saapumisajan ylos
Selvitti ajoneuvon, huoltohistorian ja huolenpitosopimuksen
Selvitti asiakkaan yhteystiedot (osoite, sahkoposti, puh. numero)
ja paivitti ne (
Tarjosi asiakkaalle sijaisautoa seka muita lisapalveluita (
(Jos edellisia korjauksia, kirjasi ne ylos uusintakorjausten
tunnistamiseksi) (
Kertasi paivamaaran asiakkaalle, seka kertoi monelta auton
voi tuoda huoltoon

Toivotti asiakkaan tervetulleeksi huoltoon

Kirjasi tyot tyomaaraykselle

Selvitti varaosat tyotilaukseen

Ajanvarauksen varmistus (paivaa ennen tyota):

Varmisti ettd tydmaarayksessa on myytyna varaosat ja tilatut ty6t (
Varmisti mekaanikkokapasiteetin olevan riittava tyolle (

Varmisti sijaisauton olevan varattuna asiakkaalle (

Kylla / Ei
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Tyon vastaanotto:

Tervehti asiakasta

Kertoi tehtavan huollon sisallon

Kirjasi mahdolliset lisatyot ja poistaa perutut

Tarjosi lisapalveluja

Varmisti (ja korjasi) mahdolliset virheet asiakastiedoissa
lImoitti asiakkaalle kustannusarvion ja sopi mahdollisista

lisatoiden valtuutuksesta

Kirjasi kustannusarvion tydomaaraykseen

[Imoitti asiakkaalle milloin auton voi noutaa

Allekirjoitti tydmaarayksen ja otti asiakkaan allekirjoituksen

Toivotti asiakkaalle hyvaa paivanjatkoa

Tyon kulku:

Siirsi tydmaarayksen korjaamon tydsuunnitteluun
Informoi asiakasta mahdollisista lisatoista puhelimitse ja

merkitsi ne
Uusintakorjauksissa tyonjohtaja varmisti korjauksen laadun

Tarkisti tilauksen varaosa- ja ty0rivit

Lisasi laskulle maininnat mahdollisista huomioista ja tulevista

korjauksista

Tarkisti asiakkaan laskutustiedot
Tulosti tydsta kateiskuitin valmiiksi
Taytti sahkdisen huoltokirjan

Tulosti huolto-otteen
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Auton luovutus asiakkaalle:

Lahetti tekstiviestin asiakkaalle valmistuneesta tyosta
Asiakkaan noutaessa autoa selvitti tehdyt tyot ja kavi laskun lapi
Ojensi huoltoselosteen seka laskun asiakkaalle

Ehdotti uutta korjausaikaa mikali toimenpiteita jai tekematta
Kertoi seuraavasta huollosta

Kertoi auton sijainnin parkkipaikalla

Onhjasi asiakkaan kassalle tai hoiti itse kassatoiminnot

(
(
(
(
(
(
(
(

Toivotti asiakkaan uudestaan tervetulleeksi
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