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Asiakastyytyvéisyys on pdivan sana monilla eri palveluntarjoajan aloilla. Vaativassa
nykymaailmassa varsinkin tekniikan alalla asiakastilanteet ovat monesti haastavia. Ko-
vasta korjaamoalalla vallitsevasta Kilpailusta seké tekniikan kehityksesté johtuen ei enda
riitd pelkk& auton teknologian tuntemus, on osattava ottaa huomioon myos asiakkaan
tarpeet. Perinteinen korjaamomalli toimii tyénjohtajapohjaisesti jossa tydnjohtaja toimii
asiakkaan ja mekaanikon vélisend yhdyshenkilona valittden asiakkaan toivomukset ja
auton korjaustarpeen mekaanikolle seka luovuttaessa autoa takaisin, informoi asiakasta
huollossa tehdyista korjauksista ja mekaanikon huomioista.

Volvo-omamekaanikkoprosessi poistaa tyonjohtajan asiakkaan ja mekaanikon vélilta
jolloin asiakas padsee asioimaan suoraan mekaanikon kanssa, tdmé mahdollistaa asiak-
kaan tarpeiden paremman huomioimisen sekd informaation korjaamokayntiin ja autoon
liittyen.

Opinnaytetyon tilaaja on Kayttdauto Oy:n Tampereen Hatanp&alla sijaitseva toimipiste,
joka toimii Dacia, Honda, Renault ja Volvo henkildautojen jalleenmyyjéna ja merkki-
korjaamona.

Opinnaytetyon aiheena on tutkia VVolvon kehittdméa omamekaanikkokonseptia asiakas-
kokemuksena ja Kkartoittaa prosessin kehityskohteita. Opinndytetyon aineisto kerdttiin
asiakastyytyvaisyyskyselya pohjana kéyttden kahdella tavalla, haastattelemalla Kaytto-
auto Oy:n Tampereen toimipisteen kahdeksan omamekaanikon asiakkaita seka asiak-
kaiden itse tayttamien lomakkeiden pohjalta Kayttdauto Oy:ssa Tampereella toukokuun
2014 aikana.

Haastattelut ja asiakkaiden omatoimisesti lomakkeeseen vastaaminen tapahtui huollon
tai korjaamokaynnin lopulla, omamekaanikon luovutettua auton ja asiakaskéynnin lo-
puttua, automyynnin puolella jotta voitiin minimoida ympdriston vaikutus vastausten
todenperéisyyteen ja ndin ollen maksimoida tutkimuksesta saatava hyoty korjaamotoi-
minnan kehittdmiseksi. Taytettavat lomakkeet asiakas sai kassalta maksaessaan huoltoa,
lopullisen tutkimuksen otantaan tulleita lomakkeita ei jaettu omamekaanikoille, talla
eliminoitiin niin sanotut mekaanikoiden itsensa tayttamat kyselyt, mikd myds paransi
tutkimustulosten oikeellisuutta.

Tutkimusta tehdessd havaittiin omamekaanikkoasiakkaiden pééasiallinen tyytyvéisyys
saamaansa palveluun korjaamokéynnin yhteydessa. Johtopaatoksend voidaan tehda
omamekaanikkokonseptin hyva toimivuus ja potentiaali asiakaslahtdisessa korjaamo-
toiminnassa

Asiasanat: Volvo, omamekaanikko, Kayttéauto, kyselypohja
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Customer relations is today’s word in most service providing enterprises. In a demand-
ing modern world customer situations are often challenging especially in the field of
technology. Because of the hard competition in the area of automobile workshops and
the growing progress of technology, it is no longer enough to handle only the mainte-
nance of an automobile. Rather, you have to be able to pay attention to customer's needs
and emotions. Traditional workshop model is supervisor-based, where supervisor works
as a link between a mechanic and a client and transmits customer’s wishes considering
car’s maintenance to the mechanic, as well as informs the client about repairs and notes
made by the mechanic during the maintenance.

Volvo personal mechanic process removes the supervisor from the maintenance project
in order to ease the visit in the workshop and to improve communication and infor-
mation between customer and mechanic. This action also allows the customer's needs to
be better noticed and to be carried out.

The subscriber of this thesis is Kéyttdauto Oy’s Tampere office, located in Hatanpaa.
Kayttdauto Oy is an official dealer of Dacia, Honda, Renault and VVolvo passenger cars
and acts as their official maintenance company.

The subject of this thesis is to study the Volvo personal mechanic concept as a customer
experience and to identify the areas in need of development. The data used as a base of
this study was collected using a customer satisfaction survey in two ways, by interview-
ing clients of all eight personal mechanics in Kayttdauto Oy Tampere office, as well as
collecting surveys that customers had filled themselves. The material used as a base of
this study was collected during May 2014.

The interviews and customer surveys took place at the end of the maintenance, after the
mechanic presented the car back to the customer, in a place where clients answers could
not be influenced by external pressure. That way it was possible to maximize the bene-
fits of this thesis in the development of personal mechanic process. Cashier at checkup
handed surveys to the clients. Surveys were not handed to personal mechanics in order
to eliminate all false results.

The main observation was that majority of VVolvo personal mechanic customers are sat-
isfied with service received during their visit in the workshop. The main conclusion is
that Volvo personal mechanic concept is a very good tool in customer related mainte-
nance services.

Key words: Volvo, personal mechanic, Kéyttéauto Oy, survey
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1 JOHDANTO

Nykyaikaisen korjaamo- ja huoltopalveluita tarjoavan yrityksen haasteena on modernin
yhteiskunnan muovaamien kéytantdjen ja kaytésnormien sek& eri kulttuurien kasvatta-
mien ihmisten vaatimusten tayttdminen. Monikulttuurisuus ja tyévoiman vapaampi liik-
kuminen maiden valilld tuo ennen vaatimuksiltaan varsin suppeaan asiakaskuntaan
vaihtelevuutta, ei riitd ettd tilattu ty0 saadaan suoritettua, pitdd ottaa huomioon myos
asiakkaan tunteet ja korjaamokéynnisté asiakkaalle aiheutuvat lisdvaiva. Kestavét asia-
kassuhteet ovat modernin korjaamo- ja automyynnin perusta, minka vuoksi asiakaspal-
velulla on suuri rooli korjaamokaynnin onnistumisen kannalta. Pitk&aikaisen asiakas-
suhteen luominen ei onnistu, jos jokin korjaamoasioinnin osa-alue on asiakkaan mieles-

ta puutteellinen eik& sen parantamiseksi tehdé toimenpiteité.

Nykyisessd laajassa henkildautomerkkivalikoimassa asiakas pitd4 saada luottamaan
valitsemaansa merkkiin laadullisesti, sek& ongelmatilanteissa ja normaaleissa madaréai-
kaishuolloissa merkin valtuutettuun merkkihuoltoon. Hyvin tehty auton huolto saattaa
jaédda merkityksettomaksi, mikali asiakaspalvelu on epdonnistunut. Sama patee myos
painvastaisessa tilanteessa, jossa auton korjaus on esimerkiksi viivastynyt tai asiakas
joutuu palaamaan korjaamolle epdonnistuneen korjauksen tai mekaanikon virheen takia.
Hyvalla ja mééaratietoisella asiakaspalvelulla sekd asiantuntevalla asioiden perustelulla
saatetaan saada vaikea tilanne kaannettya positiiviseksi ja asiakas luottamaan korjaamon

toimintaan.

Merkkihuollolla on suuri rooli automerkin laatukésityksessa. Takuuasioiden ja autolle
suoritettavien toimenpiteiden sujuvuus tuovat luottamusta paitsi korjaamoon myds osal-
taan auton valmistaneeseen organisaatioon. Taman takia korjaamonkaynnin prosessissa
asiakkaan negatiivisena ja positiivisena kokemat asiat on tarked huomioida ja kaantaa

negatiiviset asiat positiivisiksi.



2 TUTKIMUKSEN TAVOITE JA KOHDEORGANISAATIO

2.1 Tutkimuksen tavoite

Tutkimuksen  tavoitteena on tuottaa tilaajaorganisaatiolle  tietoa  Volvo-
omamekaanikkoprosessin toimivuudesta asiakkaan nakdkulmasta ja kartoittaa huolto-
prosessin olennaisten osa-alueiden mahdolliset puutteet ja kehityskohteet, ja ndin ollen
auttaa I6ytaméaan niihin toimivat ratkaisut kdytossé olevia resursseja hyddyntéen, asia-

kaskokemuksen parantamiseksi ja prosessin toimivuuden lisdéamiseksi.

2.2 Kohdeorganisaatio

Kayttbauto Oy on Seindjoella vuonna 1970 Jaakko Viitalan perustama suomalainen
autoalan yritys. Yhtion toimitusjohtajana toimii nykyaan Jaakon poika Jyrki Viitala.
Osakeyhtio toimii varaosatoimittajana 22 eri automerkille (TAULUKKO 1), joista jal-
leenmyyjéné ja huoltopalveluiden tarjoajana 20 eri henkildautomerkille, Volvo kuorma-
autoille sekd BMW-moottoripyorille. Yritys tyollistad 550 henkilod (2013) kolmessa-
toista eri toimipisteessé 11 paikkakunnalla. Liikevaihto kasvoi vuodesta 2012 22 mil-
joonalla eurolla nousten 310 miljoonaan euroon, myytyjen autojen lukumaéran ollessa

vuonna 2013 noin 13200 kappaletta.



TAULUKKO 1. Kéayttoauton edustamat automerkit toimipisteittain

Toimipiste Automerkit

Alajérvi SEAT

Alavus Nissan, SEAT, Volkswagen

Jyvéskyla Citroen, Ford, Jaguar, Land Rover, Mercedes-Benz

Kauhajoki Honda, SEAT, Volkswagen

Kokkola BMW, Chevrolet, Citroén, Mercedes-Benz, Nissan, Opel
Narpio Mercedes-Benz, Renault, Volvo (vain huolto ja varaosat)

Pori Audi, SEAT, Volkswagen

Rauma Volkswagen

Seingjoki (kaksi | Alfa Romeo, Audi, BMW, Citroén, Dacia, Fiat, Honda, Jeep,
toimipistettd) Mercedes-Benz, Nissan, Renault, SEAT, Volkswagen, Volvo
Tampere Dacia, Honda, Renault, Volvo

Vaasa (kaksi toimi- | Audi, BMW, Mercedes-Benz, Mitsubishi, SEAT, Volkswagen,
pistettd) BMW-moottoripyoréat

Kayttoautolla on selked ihmislahtoinen toimintamalli, jonka perustana on asiakkaiden

kaikkien autoiluun liittyvien tarpeiden huomioiminen ja tayttdminen. Tastd hyvana esi-

merkkind ovat Kéayttéauto Oy:n eri toimipisteissa saatavilla olevat palvelut, kuten partu-

ri, ravintola, auton pesupalvelut ja lapsiparkki. Lisapalvelut vaihtelevat toimipisteittain

ja ovat lueteltu liitteessd 1 s. 19. Korkea laatu ja ympdristéasioiden huomioiminen kuu-

luvat yrityksen prioriteetteihin, mista osoituksena ovat vuonna 2004 saatu ympéristoser-
tifikaatti ISO 14001 (liite 2 s. 20) seka vuonna 2008 saatu laatusertifikaatti ISO 9001

(liite 3's. 21)




3 HENKILOAUTON HUOLTOPROSESSI JA
OMAMEKAANIKKOTOIMINTA

Jotta opinndytetydssd kasiteltdvdn omamekaanikkoprosessin asiakaspalaute olisi hel-
pommin tulkittavissa ulkopuolisille lukijoille, on hyva kayda lapi henkiléauton huoltoon
liittyvat vaiheet ja verrata niitd omamekaanikkopohjaiseen huoltoprosessiin. Kappale
kolme kasittelee tavallista huoltoprosessia ja sen vaiheita, ja liitteessa 4 s. 22 on kéyty
l&pi omamekaanikkopohjaisen huoltoprosessin erot tavalliseen verrattuna. Aihe on kay-
ty lapi pelkistetysti mutta siihen on sisallytetty kaikki henkiléauton huoltamokaynnin
vaiheet. Prosessissa ja nimityksissa saattaa olla eroja huoltamoiden valilla. Huomioita-
vaa on erottaa auton korjaus ja huolto toisistaan. Huolto on autolle ja sen eri komponen-
teille méardaikaan tai kilometreihin kuuluva huoltotoimenpide toiminnan jatkuvuuden

varmistamiseksi ja korjaus on auton komponentin toiminnassa ilmenneen vian korjaus.

3.1 Ajanvaraus

Asiakas voi varata autolleen huoltoajan soittamalla huoltoliikkeen ajanvaraukseen, 1&-
hettdmélla sahkopostia, varaamalla ajan netin kautta tai paikanpaalla ajanvaraajan tai
tyonjohtajan kautta. Ajanvaraaja tai tyonjohtaja kartoittaa asiakkaan auton huollon tai
korjauksen tarpeen sekd asiakkaan toiveet korjaamokaynnin suhteen, kuten sijaisauton,
auton pesun ja katsastuskayton ja kirjaa ne tyomaaraykselle. Asiakkaalle pyritdan va-
raamaan aika mahdollisuuksien mukaan hanen toivomaansa ajankohtaan. Kun asiak-
kaan yhteystiedot on varmistettu ja aika varattu ajanvarausjarjestelmaén (esimerkiksi

HUVA:lle, kuva 1), toimittaa ajanvaraaja tulostetun tydméaéarayksen varaosakiertoon.



Tyopohja
2
Ajoneuvon tiedot Tilaajan tiedot Maksajan tiedot
Rekisterinumero l:l ﬂ E m m Tilaajanumero l:l ﬂ E Asiakasnumero l: ﬂ E
Vuosimali [ ] Pposttimipaikka [ ]| Posttimipakka
Korjaamomalii m Sahkoposti l:] Luottoraja
Valmistenumero :l Yhteystieto l:l Luottosaldo
Edeliset kiometri Huomautus [ tuotiokepoisus
Kilometrit |:| Varauksen lisdtieto l:] Tositetyyppi
Moottorin koodi Asiakas odottaa ] I:l
Rekisterdintipvm Asiakasreklamaatio O Varaosat
Tekniset tiedot
Hinattu korjaamolle [l
Huoitotoimenpiteet | Lisatersti | Auton tekstt |
Tyovaihetunnus Selite Ohjeaika
l |oEd | I I - |

KUVA 1. HUVA ajanvarausohjelmisto, tydméaarayksen luonti ikkuna

3.2 Varaosakierto ja kerdily

Varaosien ennakkotilauksista vastaava varaosamies kerdd kaikki ennakkovaraukseen
toimitetut tyomaaraykset ja kdy ne lapi, minka jalkeen han tekee varaosatilaukset ky-
seisten tyomaaraysten pohjalta. Huoltoajankohdan ja osan saatavuuden ja sijainnin poh-
jalta maaritelladn osatilausten toimitustapa. Kiireellisimmissa tapauksissa kéytetdan
lentorahtia, vdhemman kiireellisimmat saapuvat sijainnistaan riippuen laivalla tai rekal-

la.

Osien saavuttua korjaamolle varasto lajittelee ne omille hyllypaikoilleen tai ennakkoke-
rayspoydalle, mikéli osa asennetaan heti, kun se saapuu. Normaalia huoltoa varten osat
kerataan osakoppaan, joka toimitetaan paivan muiden osakoppien kanssa samaan paik-

kaan, josta huollon suorittava mekaanikko kdy sen hakemassa.
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KUVA 2. Varaosien osakoppahylly.

3.3 Auton vastaanottaminen

Auton vastaanottamisesta huolehtii tyonjohtaja. Tydnjohtaja ottaa asiakkaan vastaan
huollon tiskilla (kuva 3) ja kdy lapi korjaamokaynnin tydmaarayksen. Nain han varmis-
taa, ettd kaikki asiakkaan haluamat tyovaiheet, asiakkaan yhteystiedot ja ennakkoon
sovitut jérjestelyt, kuten auton pesu, noutoajankohta ja mahdollinen katsastuskéytté on
kirjattuna tyomaaraykselle. Mikali asiakaan mieleen on tullut ajanvarauksen jalkeen
lisdd huoltot6ita tai autossa on ilmennyt jokin uusi oire tai vika, Kirjataan asiat tydmaa-
raykselle ja kerrotaan asiakkaalle, ettd ensin hoidetaan ennakkoon sovitut tyot (ellei uusi
oire tai vika sité estd tai vakavuudessaan vaadi valitonta korjaamista asiakkaan turvalli-
suuden takaamiseksi). Sen jalkeen jéljella olevan ajan puitteissa perehdytdan uusiin
huolto ja korjauskohteisiin. Lopuksi tyonjohtaja tarkistaa asiakkaan auton sijainnin,
vastaan ottaa auton avaimet, varmistaa huoltokirjan sijainnin leimaamista varten, antaa
mahdollisen arvion kustannuksista ja huollon valmistumisesta, kysyy renkaiden lukko-
pultin paikan ja ottaa asiakkaan allekirjoituksen seka sopii huollonaikaisesta yhteyden-

ottotavasta (tekstiviesti tai puhelu, aaritapauksissa sahkoposti).
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KUVA 3. Kayttbauto Oy:n Tampereen toimipisteen huollon vastaanotto

Asiakkaan lahdettyd, ajanvarausohjelmasta riippuen, Kirjaa tyonjohtaja auton saapu-
neeksi, jotta korjaamohallin tyonjohtaja pysyy tilanteen tasalla. Tydnjohtaja toimittaa
tyomaarayksen ja avaimet korjaamon toimintatavoista riippuen joko suoraan mekaani-
kolle tai mekaanikon ollessa sairaana hallitydnjohtajalle tai mekaanikon lokerikkoon
(kuva 4).
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KUVA 4. Mekaanikkojen tydmaarayslokerikko

3.4 Huolto ja korjaus

Kun mekaanikko on saanut vuorossa olevan auton tyémaarayksen, hén aloittaa huolto-
tai korjaustoimenpiteet. Auto ajetaan mekaanikon paikalle, tai korjaamokéynnin syysta
riippuen silld saatetaan tehdd alkuun koeajo. Mekaanikko suorittaa tyoméaarayksessa
olevat tyot, kirjaa auton kilometrit, huomionsa ja mahdolliset lisaty6ta vaativat viat

tyomaaraykselle.

Mikali mekaanikko havaitsee huoltoa tehdessédén korjausta vaativan uuden vian kuten
rikkindisen komponentin ja ehtii varatun ajan puitteissa uusimaan sen, menee han vara-
osamiehen luo, joka selvittdd osan saatavuuden ja hinnan. Tdmén jalkeen mekaanikko
ilmoittaa tyonjohtajalle lisatyostd ja osan saatavuudesta ja hinnasta. Tydnjohtaja tekee
korjauksesta kustannusarvion ja soittaa asiakkaalle viasta, pyytdakseen korjausluvan.
Mikali osaa ei ole korjaamolla saatavilla, ilmoitetaan havaittu korjausta vaativa vika

vasta autoa luovutettaessa ja sovitaan mahdollinen uusi aika, jolloin osa on saapunut.
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Mekaanikon saatua tyonsé valmiiksi ja pysékoitya auton, palauttaa han auton avaimet ja

tyomadrayksen tyonjohtoon.

3.5 Laskutus ja auton luovutus

Mekaanikon palautettua tydmaardayksen ja avaimet tyonjohtoon aloittaa tydnjohtaja las-
kun tekemisen. Suomessa ainakin isommilla korjaamoilla on paasaantoisesti k&ytossaan
joko CD400 tai Automaster-ohjelma (liite 5 s. 28), jolla suurin osa asiakashallintatehta-
vista kuten laskutus, tydmaardysten luonti ja hallinta, asiakastietojen muokkaaminen ja
yllapitdminen sekd takuut hoidetaan. Tyomaaraykselle lisatdédn mekaanikon huomiot ja
mahdolliset lisatyot seka kirjataan kilometrilukema joka oli huollon suorittamisen aika-
na auton matkamittarissa. Tyomaarayksen ja nain ollen laskun ollessa valmis informoi
tyonjohtaja asiakasta aiemmin sovitulla tavalla (soittamalla, tekstiviestilla tai sahkdpos-
tilla). Takuutapauksissa tyo maarayksen laskutuksen hoitaa takuukaésittelija.

Asiakkaan tullessa noutamaan autoaan tyonjohtaja kdy vielé tehdyt tydvaiheet ja laskun
l&pi ja vastaa asiakkaan mahdollisiin kysymyksiin sek& informoi asiakasta jatkossa tule-

vista huolloista ja mekaanikon huomioista.

3.6 Omamekaanikkoprosessi

Volvon luoma omamekaanikkojarjestelma on toimintamalli, jossa tavanomainen tyon-
johtaja asiakkaan ja mekaanikon valilta on poistettu ja asiakas hoitaa kaiken asioinnin
suoraa autoa huoltavan omamekaanikon kanssa. Asiakkaalla on prosessin nimen mukai-
sesti aina sama omamekaanikko, jotta saadaan parannettua mekaanikon tuntemusta asi-
akkaan autoa ja sen huoltohistoriaa kohtaan. Tdméa edesauttaa myos vahvan luottamuk-
sen muodostumista mekaanikon ja asiakkaan vélille, mikd omalta osaltaan parantaa

myo6s merkkikorjaamon luotettavuutta.

Tyonjohtajan poistaminen huoltoprosessista johtaa mekaanikon tyotehtdvien lisaanty-
miseen. Tavanomaisten henkildautolle tehtévien huolto- ja korjaustoimenpiteiden lisak-
si omamekaanikko hoitaa asiakaspalveluun kuuluvat tehtdvat kuten tyomaardysten
luonnin, ajanvarauksen, kustannusarvioiden tekemisen, teknisen neuvonnan ja asiakas-

palautteisiin vastaamisen sek& muistuttaa asiakkaita huollon l&hestymisesté. Jokaisella
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omamekaanikolla on henkilokohtainen puhelinnumero ja sahkdposti asiakaskontakteja

varten.

KUVA 5. Omamekaanikko vastaanottaa asiakkaan auton.

Huolimatta siitd ettd omamekaanikkojarjestelma lisdéd mekaanikon tyon vaativuutta, luo
se myoOs edellytykset mekaanikon ammattitaidon taydelliselle hyodyntdmiselle. Taméa
perustuu siihen, ettd oman tyon laadusta ja aikataulussa pysymisestd vastataan suoraan
asiakkaalle eik& tyonjohtajalle, ja ndin ollen positiivinen tai negatiivinen palaute kohdis-
tuu suoraan asiakkaalta mekaanikkoon. Omamekaanikkoprosessin rakenne on kayty

tarkemmin lapi liitteessd 4. s. 22.
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Opinnaytetyon aiheena oleva Volvo-omamekaanikkoprosessi asiakaskokemuksena to-
teutettiin anonyymind asiakastyytyvéisyyskyselynd (liite 6 s. 29) aikavélilla 2.5.—
28.5.2014 tilaajaorganisaation tiloissa Tampereen Hatanpédélla. Tyon tavoitteena oli
havaita huoltoprosessin olennaisten paakohtien puutteet seké kehityskohteet ja parantaa
palautteista saadun tiedon avulla Volvo-omamekaanikkoasiakkaiden asiakaskokemus-
ta. Tarkastelukohteet ja kysymykset suunniteltiin yhdessé tilaajaorganisaation yhteys-
henkilon kanssa. Kyselyn tarkastelukohteina olivat asiakkaiden tiedonsaanti omame-
kaanikkotoiminnasta, oliko kdynti omamekaanikolla asiakkaan ensimmainen, kokemuk-
set korjaamokayntia edeltdvén, autolle tehtdvien huoltotoimenpiteiden tarpeen ja lisa-
palveluiden kartoituksen monipuolisuudesta, pysékdintitilojen riittavyydestd, informaa-
tion kulusta huollon aikana seka asiakkaan mielipide huoltokéynnistd kokonaisuutena.
Asiakastyytyvéisyyskyselyn lopussa oli vapaan palautteen osio, jolla pyrittiin l6ytdméaén
asiakaan mielesté kehitysta vaativat kohteet seka positiivisesti asiakkaan mielipiteeseen
vaikuttavat asiat. Arvosteluasteikkona kaytettiin 5-1, jossa 5 on erinomainen ja 1 on
erittdin heikko. Tavoitteellinen otanta Volvo-omamekaanikkoasiakkaiden joukosta so-
vittiin tyon tilaajaorganisaation edustajan kanssa 40 palautteeseen, joista osa keréttéisiin
asiakkaita haastattelemalla kysymyspohjaa hyvaksi kéyttden, ja osa kyselyista olisi asi-
akkaiden itsensa tayttdmié. Haastatteluiden ideana oli saada hieman tarkempaa kasitysta

asiakkaiden mietteistd, kuin mita pelkké palautelomakkeen analysoiminen antaa.

Palautekyselyita varten piti 10ytdd aikataulun Kiireellisyydestd ja otannan suuruudesta
johtuen mahdollisimman tehokas tapa. Ensiksi piti ratkaista, kuinka kyselylomakkeet
saadaan toimitettua omamekaanikoiden asiakkaille ja kuinka saadaan mahdollisimman
monta taytettyd lomaketta mahdollisimman lyhyessd ajassa. Palautteiden aitous tuli
my6s huomioida, jotta tutkimuksen tulokset olisivat paikkansa pitavia ja nain ollen
hyodyttaisivat korjaamotoiminnan kehittamistad. Aluksi kyselyitd jaettiin kaikille kah-
deksalle Kayttdauto Oy:n Tampereen toimipisteen Volvo-omamekaanikolle tarkoituk-
sena saada heidat antamaan palautelomake auton luovutuksen yhteydessé asiakkaalle
taytettavaksi, minké jalkeen asiakas palauttaisi sen mekaanikolle. Pian menettelyd muu-
tettiin tekemalla palautelaatikko korjaamohallin ulkopuolelle, jotta asiakas saa rauhassa
tayttadd palautelomakkeen ja tiputtaa sen laatikkoon. Tall4 eliminoitiin omamekaanikon

vaikutus asiakkaan vastauksiin. Lopulta tiedonkeruutapa muutettiin; siirtaméalla kysely-
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lomakkeet mekaanikoilta kassalle, jossa kassavirkailija luovuttaa maksun suorittavalle
asiakkaalle kyselylomakkeen. Kyseinen menettely poistaa omamekaanikoiden mahdol-
lisesti itsensa tayttamat lomakkeet otannasta. Haastattelut suoritettiin auton luovutuksen
jalkeen opinndytetyon tekijan toimesta tilassa, jossa mekaanikot eivat paésseet vaikut-
tamaan asiakkaan vastauksiin. Tutkimusta tehtdessa hyddynsin myds omaa, tyon tilaa-
jaorganisaatiossa saamaani tyokokemusta omamekaanikkojen, tyonjohdon ja asiakkai-

den parissa.

Tutkimustulokset ja analysointi l6ytyvat liitteestd 7 s. 31
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5 OPINNAYTETYON POHDINTAA

Asiakaspalautetutkimus opinnédytetyon aiheena oli monipuolinen johtuen huomioon
otettavien, tutkimustuloksiin vaikuttavien muuttujien maarasta, kuten asiakkaiden Kii-
reellisyydestd, omamekaanikkojen aikatauluista, asiakastyytyvéisyyskyselypohjan visu-
aalisuudesta ja haastattelujen sek& kyselylomakkeiden téyttdmiseen tarvittavasta ympa-
ristdstd. Muuttujat tuli huomioida tutkimuksen toteutusta suunniteltaessa, jotta saadusta
aineistosta olisi hyotyéa lyhyellakin aikavalilla.

Tutkimuksen haasteeksi muodostui aineiston kerdys. Ei ainoastaan tutkimusmateriaalin
kerdamisen tehokas toteutus, mika asetti alkuun omat haasteensa, vaan myos sen ke-
ré@miseksi muodostunut aikataulu, toukokuu 2014. Pitempi aikavali olisi mahdollistanut
omamekaanikkotoiminnan kehityksen trendin hahmottamisen sekd seurannan. Nain
ollen olisi pystytty myos seuraamaan mahdollisten valitarkastusten yhteydessa tehtyjen
parannusten vaikutusta kehitykseen. Ensimméisend haasteena oli kyselylomakkeiden
saaminen asiakkaille korjaamon rutinoituneessa tydymparistossd. Muutaman kokeilun

jalkeen loytyi toimiva tapa ja sitd hyodynnettiin tutkimuksen loppuun asti.

Alun perin tutkimusaineistolle asetetusta 40:nen palautekyselyn otannasta jaatiin puo-
leen johtuen edelld mainitusta tiukasta aikataulusta ja tehokkaan tiedonkeruumenetel-
man l6ytdmiseen kuluneesta ajasta. Tuloksista pystyttiin kuitenkin péaattelemaan asiak-
kaiden arvostamat toimintatavat, joiden avulla voidaan parantaa Volvo-

omamekaanikkojen asiakaspalvelua.

Kommunikaatio opinndytetyon ohjaavan opettajan seka tilaajaorganisaation edustajan
kanssa sujui moitteettomasti, mikd omalta osaltaan auttoi huomattavasti tyon informa-

tiivisen siséllon tuottamisessa ja aikataulussa pysymisessa.
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LIITTEET

Liite 1. K&yttéauto Oy:n eri toimipisteiden tarjoamia palveluita

0000

Huoito Jonohuolto Kahvio Kuntosall Wayrtdauto Huolotli

DO OC

Kiyttbaute Kasko Kiyttdauto Rahoitus Kiiyttbauto Shop Lapsiparicl Lantokenttipalvelu

00

Pasu jak Paltt i Ravintola Rengaspalvelu

Parturi

Sijaisanto ju Varustalu Vaurlokorjaamo

noutopalvaly
Kéayttdauto yritysesittely. Yrityksen siséisessa kaytdssa oleva PowerPoint esitys. Kopi-
oitu 20.5.2014.
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Liite 2. ISO 14001

Ympiristdjirjestelmin sertifiointi (IS0 14001)

Ympanstasertifikaatt ISO 14001 tarjoaa tydkahya jatkuvaan parantanmseen ja kertoo
sidosryhmalle vastunllisesta subtaufumszesta yupanstnaslnihm. Vastuulhsuus ja turval-
lisous ovat merkittdvii asioita hiketoiminnalle, ja ympéristdstd lmolehtininen kilpai-
Iaetuna korostun jatkovasts, Esmerkiksi raakamateriaahien tehokas hyGdyntimmen ja
energian siistimmen on sekd hyviksi ymparistslle ettd pienentdi kustanmksia

Sertifioitu ympéristdjarjestelms auttaa parantamaan organisaation prosesseja ja kiytan-
td7d; sertifikaatin saamiseks1 yrityksen tulee nondattas lamsd5dants8, tonmstaa organi-
saation athenttamat ympanstovaikutukset sekd asettaa paimisni ja tavoitteita yoopéris-
tovaikutusten pienentamiseksi

Sertifiomnti tukee yritystd yipéristdasioiden pitkdjanteisessd hoidossa ja vastmden ja
valtuuksien selkefissd masrittelyssd. Lisdksi sen avulla voidaan kasvattaa henkildston
ympéristiosaamista ja -tietoisuntta. IS0 14001 -sertificitu ympénstéjirjestelms on valt-
tia myds hipa-asicissa, viranomaisyhteistydssd ja markkinoinnissa.

Inspectan sertifioimien yritysten joukko edustaa koko elinkeinoelimin kirjoa raskaasta
teollisundesta palvelnalothin ja julkisiin toimijothin. Vuosittaiset auditoinnit auttavat

jatkuvastl parantamaan ympéaristdjohtamista ja tehostamaan ympéaristévaikutuksien hal-
lintaa.

1.1 Edut

Anttaa nmmttamaan ympénstdasiat sanoista teotksi

Helpottaa hipa-asioissa ymparn maailman

Tehostaa ympéristéstd athentuvien kustannmsten pienentimist
Parantaa riskien hallmtaa

Vahva merkk: vastllisundesta

Tukee brindin rakentamista

Vahwvistaa henkildston ympéristétietoismatta ja osallistimusta

Inspecta, Ympaéristojarjestelméan sertifiointi (1ISO 14001). Kopioitu 20.5.2014.
http://www.inspecta.com/fi/Palvelut/Sertifiointi/Jarjestelmasertifiointi/’Y mparistojarjest
elman-sertifiointi-1SO-14001/



21

Liite 3. ISO 9001

Laatujirjestelmiin sertifiointi (IS0 9001)

Laatugirjestelmd on oleellinen tekijd organisaation menestyvksessd: se auttaa analysol-
maan organisaation omat prosessit ja asiakastarpeet, ja tukee ndin tavoitteiden saavut-
tamusessa. Laatujirjestelmienkin laatu kuitenkin vaihtelee. Inspectan mytntama [SO
2001 -sertifikaatts on hotettava todistus, joka osoittaa yritvksen toimivan asiakaslihtd-
sestl ja jarjestelmalhisest laadun kehittinmsessd.

150 9001 on maailman tonmetuin standardi ja kdytetyin johtamismalli, joka perustun
jatkuvan parantamusen filosofiaan. Siks1 standardi toimn ermomaisena tydkahma nke-
toiminnan, prosessien (mm . tyGskentelytavat, paitoksentekomallit ja vashmmjako) ja
johtamisen kehittimisessd Standardi sovelton kaikenkokoisille organisaatioille kaikilla
tommaloilla.

Fiippumattoman asiantuntijan toteuttamat vuosittaiset auditoimnit tukevat toimmtatapo-
jen jatkuvassa paramtamisessa ja pitdvit sertifikaatin voimassa. Arvioijillamme on pitkd
kokemus kansamvihsten standardien soveltamsesta. Inspectan sertifioima laatujéinges-
telms voidaan mtegroida osaksi yrityksen olemassa olevaa tomuntajirjestelmia

1.2 Edut

Tukee organisaatiota tolminnan ja prosessien jatkuvassa kehittmisessa

Anttaa vastaamaan asiakkaiden laatuodotuksim

Tunmustettn kaikkialla maailmassa — auttaa kansainvilisessd kilpaihssa

Kolmannen esapuclen antama patevd todiste, joka osoittaa yrityksesi ponmiste-

levan laadun puolesta

« Parantaa henkilstén osallistumista, motivaatiota ja tietoisuntta asiakastarpeista
sekd selkeyttdd vastuunjakoa

» Parantaa riskienhallintaa

= Tydkah toimittajasuhteiden kehittinmsessa

»  Tukee yrityskuvan rakentamisessa, olkens kiyttia sertifiomtimerkkid mm.

markkimomntiviestnnissa

Inspecta, Laatujarjestelman  sertifiointi  (ISO  9001). Kopioitu 20.5.2014.
http://www.inspecta.com/fi/Palvelut/Sertifiointi/Jarjestelmasertifiointi/Laatujarjestelma
L-sertifiointi-1ISO-9001
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Liite 5. CD400- ja Automaster-ohjelman tyomaardyksen luonti-ikkuna. CD400

SKa-CD/400 DKOO1Y TYOMAARAYS - LUONTI
Kanta-as F4 Tm.nro
pumisaika . 14.05.22 13:50 Valmistumisaika 14.05.22 16:00
Ltunnit/Kry FA4 !/ _ Ohjeajat yhteens tuntia
vast. tj F4 TRKOSUJ Suokas Janne/huolto Tampere
F4 TRKOSUJ / 760 / O Suokas Janne/huolto Tamp/HA-KORJAAMO/
.F4a Sopimus
.F4 Ajokm + sopim.km
Fa . SOf D m 00.00.00
Kaupintanumero F4
Merkki . . . . . . ‘ DV / myp 00.00.00 / 00.00.00
Malli .o .o s.rekpv / rekpv. 00.00.00 / 00.00.00
Mallik/vers/v d.km jz (. /
00.00.00

LR/AS
Fa

F2=Paivitys F9=Ajoneuvon yllapito 10= 1 153 C Fld=Asiak.yp.
F16=Korjaushist F19=Hyvitys F20=Laskutus F24=Muut

Automaster

B . - Tyomaarays - Ajanvaraus - Tampere (Tuotanto)

Tiedosto Muokkaus Nayta Tyomaardys Rivi Asiakas e Littymat Laskutus Takuu Toiminto Ohje

# O |l i &1 ¥ O O ¥ [ere 0% x% 2 @

‘V & i ig [ =

Tiedosto Asickas  » Ajoneuwvo ¢ o Tyomaarays ¢ Rivit Liittymat Laskutus Tulostus Extia

L

Tampere
Yhteystisdot ] Tapahtuma | Rivitll) | Ajanvaraus
Asiakas

[~ TYOMARRAYS —
TYOMBARAYSNUMERD —
(BVOIN -

FALMIS ---
LASKUTETTU --
| [HYITETTY -
DSITTAISLASKU --

Asiakastunnus/nio [ [

Suku/eturini | | Asiokkaat...

Lahiosoie |

Postinio / taim. |
Puhelin | [

Sahkipostiosaite |

Laskutusasiakas |

Ajoneuvon tisdot
Rek.nio/ Valm o || [

Merkki [ 17| Ajoneuvot...
d

MaliJa Alamall | ||
Moottorinumero |
Mokm [ Kt [
Yuosimali |— Ensirekist. pvm |_
Seut katsastus [ Sew. huokopom [

Asiskkaan yhteystiedot

Rool [ || Tilapéinen yhteyshenkild

Puhelinnumero ™ limoita tekstiviestils
Sahkopostiosoite: ™ limoita sahkopostila
Suku/etunimi

0

[

Lahiosoite

Postinro / toim.
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Liite 6. Kyselypohja

1(2)

VOLVO - OMAMEKAANIKKOTOIMINNAN PALAUTEKYSELY

1. MISTA SAIT TIETAA OMAMEKAANIKKOTOIMINNASTA?
v INTERNET RADIO LEHTI JoKUMOV___

2. ONKO TAMA ENSIMMAINEN KAYNTINNE OMAMEKAANIKOLLA?
KYLLA E

§=ERINOMAINEN. 4=ERITTAIN HYVA. 3=HYVA. 2=HEIKKO, 1=ERITTAIN HEIKKO

3. KARTOITETTINKO TEIDAN / AUTONNE TARPEET RITTAVAN HYVIN ENNEN HUOLTOKAYNTIA?
(LISATYOT, HUOLTOAJANKOHTA. SIJAISAUTO, AUTONPESU, MAHDOLLINEN KATSASTUS, YMS.)

PALAUTE

5. KUINKA HELPPOA OLI LGYTAA OMAMEKAANIKON TYOPISTEELLE?
5 4 ] 2 ]
PALAUTE

KivTréAuro oy
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2(2)
6. SAITTEKO TARPEEKS! INFORMAATIOTA HUOLLON ETENEMISESTA?
§ 4 i 1 1
PALAOTE____
7. MITEN HUOLTOKAYNTINNE OMAMEKAANIKOLLA KOKONAISUUDESSAAN SUJUI?
§ 4 i 1 1
PALAOTE_
KEHITYSEHDOTUKSET HUOLTOKAYNTIINNE LIITTYEN / MITA JAITTE KAIPAAMAAN?
- e,
e
L
KIITOKSET / ODOTUKSES! YLITTANEET ASIAT / MITA ARVOSTITTE ENITEN?
.-
b
L
H" ;“:: **.II
KAyTTéAUTO =/
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Liite 7. Volvo-omamekaanikkotoiminta asiakaskokemuksena

1(14)
6 TUTKIMUSTULOSTEN ANALYSOINTI

Tutkimuksen otannaksi muodostui lopulta 20 vastausta. Aina viimeiseen tutkimusai-
neiston keradmiseen tarkoitettuun péivaan asti tehokkaan asiakaspalautteiden keraysta-
van loytdminen oli haasteellista. Ongelmana oli palautekyselyn tehokas jakaminen asi-
akkaille. Rutiininomaisessa tydskentelyssa uusien ja varsinkin véliaikaisten asioiden
siséllyttdminen vaatii jatkuvaa huomiota. Tutkimuksen tekijand jouduin useaan ottee-
seen muistuttamaan kassahenkilokuntaa kyselyiden jakamisesta. Parhaaksi keinoksi
asiakaspalautelomakkeen saamiseksi asiakkaalle osoittautui vasta viimeisena tiedonke-
ruupdivana kayttéonotettu menetelma jossa lomake laitettiin omamekaanikolle tulevan

asiakkaan tyomaarayksen valiin.

6.1 K1 Mista saitte tietdd omamekaanikkotoiminnasta?

Ensimmaiselld kysymykselld haluttiin kartoittaa mainonnan kanavien toimivuutta
markkinoinnissa. Vastausvaihtoehdoista paras tavoitettavuudeltaan oli internet, jonka
kautta kuusi asiakasta 20:sta oli tutustunut omamekaanikkopalveluun. Omamekaanik-
kokonseptissa kuvailtu asiakkaan ohjaaminen omamekaanikolle nédkyy myos vastauk-
sissa, silla kuusi asiakasta oli saanut tietonsa joko automyyjén tai huollon kautta. Vain
yksi asiakas ei ollut lainkaan kuullut omamekaanikkotoiminnasta ja se tuli hénelle yll&-

tyksend auton huollon yhteydessa.
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2 (14)

K1 MISTA SAIT TIETAA
OMAMEKAANIKKOTOIMINNASTA?

INTERNET HUOLTO

()]

KAPPALETTA
~

w

NOSKIRJE

INFORMAATION LAHDE

KUVIO 1. Asiakaspalautekyselyn ensimmaisen kysymyksen tulokset.

Johtavat informaation lahteet omamekaanikkotoiminnasta ovat Internet ja huollon vas-
taanottotiski. Omassa tydssani olen huomannut, ettd monelle asiakkaalle omamekaanik-
kotoiminta tulee yllatyksena ja he kuulevat siitd ensimmaisen kerran vasta tyonjohtajal-
ta autoa huoltoon tuodessaan tai sieltd noutaessaan. Tasta voidaan paatelld, ettd vanhoil-
le Volvo-asiakkaille, joilla on ollut sama henkiléauto jo pitempaén, on omamekaanik-
koprosessista informoiminen ollut puutteellista huollon varauksen yhteydessa, kun taas
uuden auton juuri ostaneet ovat saaneet perehdytyksen omamekaanikkotoiminnasta liit-

teessd 5 esitellyn konseptin toimintamallien mukaan.
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3 (14)

6.2 K2 Onko tama ensimmainen kayntinne omamekaanikolla?

Kysymys kaksi on tutkimuksen taustamuuttuja, jolla haluttiin saada tdsmennystad mui-
den kysymysten antamaan informaatioon. Kysymysten viisi (Kuinka helppo oli 16ytaa
omamekaanikon tyopisteelle?) ja seitseman (Kuinka hyvin kdyntinne omamekaanikolla
kokonaisuudessaan sujui?) on eroteltu ensikertalaiset ja aiemmin omamekaanikolla
kéyneet, jotta saadaan parempi kasitys opasteiden ja prosessin nykytilasta. Tulokset
kohdassa kaksi jakautuivat tutkimuksen kannalta ihanteellisesti puoliksi, jolloin kym-
menen asiakasta 20:st& olivat ensikertalaisia.

K2 ONKO TAMA ENSIMMAINEN KAYNTINNE
OMAMEKAANIKOLLA?
12
11 . = :
KYLLA El
10 -
9 4
8 4
<
E 7
LLl
I 6
o
< 5
Y
4 4
3 i
2 i
1 4
O i

KUVIO 2. Asiakaspalautekyselyn toisen kysymyksen tulokset.
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4 (14)
Kuvion 2 tuloksesta huomataan Volvo-omamekaanikkotoiminnan olevan vield toimin-
tamallina uutta huollon asiakkaille. Tulosta analysoidessa on kuitenkin huomioitava

uusien asiakkaiden méaaran kasvu.

6.3 K3 Kartoitettiinko teidan/autonne tarpeet riittavan hyvin ennen huoltokayn-
tia? (Lisatyot, huoltoajankohta, sijaisauto, autonpesu, mahdollinen katsastus,

yms.)

Huoltokartoitus on tarkeéssa roolissa asiakkaan sujuvan korjaamok&ynnin varmistami-
seksi. Informaatio, jolla pystytdan helpottamaan asiakkaan korjaamokéyntid, tulee ottaa
huomioon huoltokartoitusta tehdessa. Hyvalla kartoituksella valtytdan asiakasta rasitta-
valta uusintakdynniltd. Kysymyskohdassa kolme haluttiin selvittdd asiakkaille huollon
varauksen yhteydessa omamekaanikon tekeman huoltokartoituksen tarkkuutta ja toimi-

vuutta.

K3 KARTOITETTIINKO TEIDAN/AUTONNE
TARPEET RIITTAVAN HYVIN ENNEN
HUOLTOKAYNTIA?

B 5=ERINOMAINEN
m4=ERITTAINHYVA
m3=HYVA

2=HEIKKO
® 1=ERITTAIN HEIKKO

KAPPALETTA

KUVIO 3. Asiakaspalautekyselyn kolmannen kysymyksen tulokset.
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5 (14)
Hieman yli puolet kyselyyn osallistuneista asiakkaista oli sitd mielta, ett4 heidan huol-
toon liittyvat toiveensa ja tarpeensa kartoitettiin erinomaisesti. Kuvion 3 tulosten perus-
teella ndhdaan, etté asiakkaiden toiveiden huomioiminen omamekaanikoiden taholta on

erinomaista.

Vapaiden kommenttien perusteella asiakkaat eivat pitaneet varsinaiseen huoltoon kuu-
lumattomien asioiden, kuten katsastuskéayton tai sijaisauton tarpeen tiedustelua niink&n

tarkeédnd, kuin itse huoltoon liittyvien asioiden kartoittamista.

6.4 K4 Olivatko pysakaintitilat riittavat huoltoon saapuessanne?

Huoltoon tuleville autoille on osoitettu oma pysékdintialue tilaajaorganisaation tontilta.
On téarke&d, ettd asiakas 10ytadé helposti ja laheltd huoltoa autolleen pysékéintiruudun.
Kysymykselld 4 haluttiin selvittdd tontilla olevien pyséakdintitilojen riittdvyys asiakas-

maaraan nahden.

K4 OLIVATKO PYSAKOINTITILAT RIITTAVAT
HUOLTOON SAAPUESSANNE?
13
12
12 -
11 A
10 -
g -
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KUVIO 4. Asiakaspalautekyselyn neljannen kysymyksen tulokset.
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Yli puolet vastanneista asiakkaista oli erittéin tyytyvéisia pysakointitilojen riittavyyteen,
eikd yhtddn huonoa arvosanaa tullut. Kehitysehdotuksien puutteesta voidaan paatella

pysakadintitilojen olevan riittavat.

6.5 Kb5 Kuinka helppoa oli 16ytdd omamekaanikon tyopisteelle?

Hyva opastus on tarked elementti autokorjaamon toiminnassa. Selkeilld ja informatiivi-
silla opasteilla helpotetaan asiakkaan asioimista huollossa. Kysymyksessa viisi kartoi-
tettiin omamekaanikkojen tyopisteelle opastavien opasteiden toimivuutta ja ndkyvyytta.
Taustamuuttuja otettiin huomioon ja palautteet on eritelty ensimmaistd kertaa omame-
kaanikolla kéyneiden (Kuvio 5) ja useammin omamekaanikolla asioineiden (Kuvio 6)

valilla.

Omamekaanikolla aiemmin kayneiden asiakkaiden antamien arvosanojen painopiste on
erinomaisessa. Vaikka omamekaanikolla aiemmin kayneiden asiakkaiden vastausten
informatiivista hyotya laskeekin aikaisempi asiointi kyseisellda mekaanikolla, on huomi-
oitava autojen madréaikaishuoltojen huoltovali. Tama tarkoitta kaytannossa sitéd, etta
normaalitapauksissa asiakas vierailee huoltamolla noin kerran vuodessa. Kyseinen asi-
ointivéli toisi pientd painoarvoa analysoitaessa aiemmin omamekaanikolla kdyneiden
asiakkaiden antamia vastauksia kysymyksen 5 kohdalla, ellei omassa tyéssani ilmennyt-
td omamekaanikon ja asiakkaan vélille kehittynyttd suhdetta otettaisi huomioon. On
lukemattomia tapauksia, jolloin asiakas poikkeaa omamekaanikkonsa luona juttelemas-
sa asioista, jotka eivat valttamatta liity asiakaan autoon, ja jollaisia en koko tyénjohdos-
sa saamani tyokokemuksen aikana tyonjohtopohjaisessa korjaamotoiminnassa ole koh-
dannut. Edelld mainittu omamekaanikon ja asiakkaan valinen luottamus on hyva osoitus
Volvo-omamekaanikkokonseptin toiminnasta. Kyseinen asia huomioiden jatan aikai-
semmin omamekaanikon tydpisteelld kdyneiden vastaukset huomioimatta, mutta tulok-
set on esitetty Kuviossa 5. Kuvioista 5 ja 5.2 puuttuu yksi arvosana, silla yhdessa palau-

tetussa lomakkeessa sité ei ollut.
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K5 KUINKA HELPPOA OLI LOYTAA
OMAMEKAANIKON TYOPISTEELLE?
(AIKAISEMMIN KAYNEET)
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KUVIO 5. Asiakaspalautekyselyn viidennen kysymyksen tulokset, aikaisemmin kay-
neet.
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K5 KUINKA HELPPOA OLI LOYTAA
OMAMEKAANIKON TYOPISTEELLE?
(ENSIMMAINEN KAYNTI)
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KUVIO 5.1. Asiakaspalautekyselyn viidennen kysymyksen tulokset, ensimmainen

kaynti.

Ensimmaista kertaa omamekaanikolla asioineet ovat olleet paédosin tyytyvaisia opastuk-
seen omamekaanikon tyopisteelle. Mielenkiintoinen asia vastauksissa oli, ettda kaikki
yhté lukuun ottamatta, internetin kautta omamekaanikoista kuulleista asiakkaista antoi-

vat opasteille arvosanan 5.
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K5 KUINKA HELPPOA OLI LOYTAA
OMAMEKAANIKON TYOPISTEELLE?
(YHTEENSA)
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KUVIO 5.2. Asiakaspalautekyselyn viidennen kysymyksen tulokset, yhteensé.
6.6 K6 Saitteko tarpeeksi informaatiota huollon etenemisesta?
On tarkedd pitda asiakas tietoisena huollon aikataulusta, jotta hén pystyy tekemaén

mahdollisia jérjestelyjd huollon aikataulun mahdollisesti muuttuessa. Koko otannan

mukaan kaikki asiakkaat olivat hyvin informoituja autonsa huollon etenemisesta.
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K6 SAITTEKO TARPEEKSI INFORMAATIOTA
HUOLLON ETENEMISESTA?
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KUVIO 6. Asiakaspalautekyselyn kuudennen kysymyksen tulokset.

Huollon etenemisen tiedottamisessa on onnistuttu erinomaisesti. Reilusti yli puolet asi-
akkaista oli sitd mieltd, ettd heidat pidettiin ajan tasalla huollon etenemisesta erinomai-
sesti. Yhtddn huonoa arvosanaa ei tullut ja loputkin arvosanoista olivat erittdin hyvia.
Kehitysehdotuksia ei otannasta saatu ja tulosten perusteella huollon etenemisesta infor-

moiminen ei ole kehitysta vaativien asioiden listan ylapaassa.

6.7 K7 Miten huoltokayntinne omamekaanikolla kokonaisuudessaan sujui?

Taustamuuttuja otettiin huomioon myods kysymyksessa seitsemén, jolla Kkartoitettiin
Volvo-omamekaanikkoasiakkaiden kokonaisarviointia korjaamokaynnistd. Tuloksissa
on nahtévissa pientd hajontaa, joka johtunee siitd, ettd uuteen kaytantéon tutustuminen
vie oman aikansa seka siitd, ettd uusille asiakkaille ei ole vield ehtinyt kehittya luotta-

mussuhdetta mekaanikkoon.
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K7 MITEN HUOLTOKAYNTINNE
OMAMEKAANIKOLLA KOKONAISUUDESSAAN
SUJUI? (ENSIMMAINEN KAYNTIKERTA
OMAMEAANIKOLLA)
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KUVIO 7. Asiakaspalautekyselyn seitseménnen kysymyksen tulokset, ensimmdainen
kayntikerta.

Ensimmaista kertaa omamekaanikolla asioineiden asiakkaiden palautteissa (Kuvio 7) on
havaittavissa pientd hajontaa. Yhtaén huonoa arvosanaa ei omamekaanikkoprosessi saa-
nut, mutta verrattaessa sitd useammin omamekaanikon kanssa asioineiden asiakkaiden
palautteisiin (Kuvio 7.1) seké haastatteluiden pohjalta saatuun tietoon todettiin, etta pro-

sessi aiheuttaa viela ihmetysta ja epéilya uusien asiakkaiden parissa.
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K7 MITEN HUOLTOKAYNTINNE
OMAMEKAANIKOLLA KOKONAISUUDESSAAN
SUJUI? (USEAMPI KAYNTIKERTA)
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KUVIO 7.1. Asiakaspalautekyselyn seitsemannen kysymyksen tulokset, aiemmin kay-
neet asiakkaat.

Kuvion 7.1 tulos kertoo Volvo-omamekaanikkokonseptin toiminnan onnistumista Kayt-
tdauto Oy Tampereen toimipisteessd. Kaikki vastanneet ovat antaneet arvosanaksi erin-
omaisen. Tulos kuvastaa hyvin konseptin vahvuutta asiakaslédhtdisessa korjaamotoimin-

nassa sekd omamekaanikkotoiminnalle maariteltyjen kriteereiden toimivuutta.
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K7 MITEN HUOLTOKAYNTINNE
OMAMEKAANIKOLLA KOKONAISUUDESSAAN
SUJUI? (YHTEENSA)

18

17 1

16 -

15 -

14 - =5

13 1 L N

12 1 ‘#&{
< 11 - -
iy = 5=ERINOMAINEN
i 9 | = 4=ERITTAIN HYVA
§ g m3=HYVA
I 7 - 2=HEIKKO

6 - : j,} ® 1=ERITTAIN HEIKKO

5 - 4

4 &

3 i

2 i

11 0 0

0 i

ARVOT

KUVIO 7.2. Asiakaspalautekyselyn seitseméannen kysymyksen tulokset, yhteensa.

6.8 Vapaat palautteet

Kyselylomakkeen vapaan palautteen osiossa eniten Kiitosta sai asiakasystavéllinen pal-
velu ja asiakkaan huomioiminen erilaisin pienin teoin, kuten auton pesettdminen tai
kahvilipukkeen antaminen huoltoon saapuvalle asiakkaalle. Kokonaisuudessaan stressi-
tonta korjaamokayntia asiakkaiden mielestd edesauttoi huollon nopeus ja vaivattomuus
sekd huoltoajan saaminen toivottuun ajankohtaan. Palautteita analysoidessa havaitaan
ettd esille nousseet asiat ovat juuri niitd, joihin Volvo-omamekaanikkokonseptissa on

panostettu.
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6.9 Tutkimuksen yhteenveto

Vaikka tutkimuksen otanta on melko pieni, jokaisesta kysymyksesta huomaa hyvin tut-
Kitun osa-alueen tilan. Missdan tutkimuskohteessa ei tullut hajontaa, vaan vastaukset
asettuivat kokonaisuudessaan kiitettavélle tasolle. Tuloksista voidaankin paétella touko-
kuun osalta omamekaanikkojen onnistuneen (kokonaisvaltaisessa) asiakaspalvelussa
erittdin hyvin. Tutkimustulosten pohjalta ei suurempaa kehitystd vaativaa osa-aluetta
I0ytynyt, ainoastaan opastusta omamekaanikkojen toimipisteelle voisi palautteet huo-
mioiden parantaa. Tutkimuksen tilaajaorganisaation tavoitteiden asettelu méaérittaa kehi-
tystarpeen kullakin osa-alueella. Mikéli tavoitteeksi asetetaan pelkdstadn erinomaiset
arvosanat, 10ytyy jokaisesta tutkimuskohteesta parannettavaa.

Vapaasti annetuista palautteista kdy hyvin ilmi asiakkaiden tyytyvaisyys henkilokohtai-
seen palveluun. Palautteista ndhdaan, ettd nykypaivana onnistuneen huoltokayntiin kan-
nalta olennaista on juuri asiakkaan késittely ja omamekaanikon asiakaslahtoisyys. Mi-
kali palautekyselyyn osallistuneiden asiakkaiden kokema huollon palvelu olisi ollut
heikkoa tai jopa ala-arvoista, olisi se todennakdisesti heijastunut annettuihin arvosanoi-
hin. Tutkimustulokset puoltavat nykyaikaisessa korjaamotoiminnassa palvelun koko-
naisvaltaisuuden ja varsinkin asiakkaiden tarpeiden huomioimisen merkitystd huollon
toimintaan. Tutkimustulosten valossa Volvon luoma omamekaanikkokonsepti tuntuu

onnistuneen talla osa-alueella erittdin hyvin.

Jatkossa suosittelisin toisiinsa enemmaén verrannollisia kysymyksia siséltdvan lomak-
keen laatimista, jotta saadaan selville asioiden syy- ja seuraussuhteet, sekd pitempiai-
kaista asiakaspalautteiden seurantaa tarkempien tulosten saavuttamiseksi ja kehityskoh-

teiden maarittamiseksi.



