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Tassa opinnadytetydssa tutkitaan takaisinsoittopalvelua sekd sen kannattavuutta
autokorjaamossa. Tyon on tarkoitus antaa autokorjaamon henkilékunnalle tietoa
takaisinsoitosta osana asiakaspalvelua, asiakaspalvelusta autokorjaamossa ja
ehdotuksia siita, kuinka takaisinsoittopalvelua voidaan kehittédéa asiakaspalvelun ja
tuottavuuden parantamiseksi.

Tutkimuksen kohteena oli takaisinsoittopalvelu J. Rinta-Jouppi Oy:n Herralankatu
34:n toimipisteessa Seingjoella. Tutkimuksessa kaytettiin apuna Herralankadulla
kaytossa olevaa takaisinsoitto-ohjelmaa. Tekija toimi tutkimusta suorittaessaan
huoltoneuvojana Herralankadun toimipisteessa, joten tutkimuksessa saadut tulok-
set perustuvat todellisiin tilanteisiin.

Tutkiminen suoritettiin soittamalla takaisin sadalle asiakkaalle, joiden puheluihin ei
heti kyetty vastaamaan. Tiedot puheluista kerattiin korjaamopaallikon toivomalla
tavalla ja niisté tehtiin tarvittavat laskelmat ja analyysit. Tyon tuloksena saatiin mo-
nipuolista tietoa takaisinsoiton taloudellisesta kannattavuudesta yritykselle. Tyon
teoriaosuutta voidaan suoraan hyddyntaa asiakaspalvelun kehittamisessa autokor-
jaamossa ja tutkimuksessa saatuja tuloksia voidaan hyddyntda takaisinsoitto-
palvelun kannattavuuden parantamisessa ja tyonjohdon tehtavien priorisoinnissa.
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This thesis is about developing and studying the profitability of the calling back
service at a car repair shop. The purpose of this thesis is to give some information
about the customer service and calling back service to the personnel working at a
car repair shop. This thesis shows some ideas how to develop the call back ser-
vice to get a better customer service and profitability.

The subject of this thesis was the call back service at J. Rinta-Jouppi Oy. Her-
ralankatu 34 Seingjoki. The call back program was used during this research. The
writer of this thesis worked in the company as an automobile service advisor dur-
ing this research. The results are based on the real life situations.

The research was executed by calling back a hundred phone calls that could not
be answered immediately when the client called. The information of those calls
were collected the way the service manager wanted. The analysis and calculations
of the material collected were made. As a result many-sided information about
profitability of calling back to the company was made. The theory part of this thesis
can be used at the car repair shop for developing the customer service. The re-
sults of this thesis can be used in developing the call back profitability and prioritiz-
ing the tasks of the service advisors.

Keywords: customer service, motor vehicles, maintenance, telephony
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia autokorjaamon takaisinsoittopalvelun
hyodyllisyyttéa ja kannattavuutta taloudellisesti ja ajankaytdllisesti mitattuna. Tutki-
mus suoritettiin soittamalla sadalle asiakkaalle, joiden puheluihin ei heti ehditty
vastaamaan. Puhelujen tiedot analysoitiin ja tietoihin pohjautuen tehtiin tarvittavat
laskelmat. Tutkimuksessa kaytettiin avuksi J. Rinta-Jouppi Oy:ssa kaytdssa olevaa
takaisinsoitto-ohjelmaa. Tutkimusta hyddynnetaan korjaamon tydnjohdon tehta-

vien kehittamisessa ja priorisoinnissa.

Opinnaytetydn aihe syntyi, kun J. Rinta-Jouppi Oy:n Herralankatu 34:ssa sijaitse-
van autohuollon korjaamopaallikkd kertoi tarpeesta tutkia takaisinsoiton kannatta-
vuutta. Kiireisind paivina kaikkiin puheluihin ei ehditd vastaamaan. Tarkoitus on
nyt tutkia, kannattaako takaisinsoitto ja kuinka nopeasti asiakkaalle on soitettava
takaisin, jotta mahdollistetaan molempia osapuolia tyydyttava lopputulos.
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2 ASIAKASPALVELUN TEORIA

Asiakaspalvelu on varsin arkipaivainen ja tavallinen asia, johon ihmiset tormaavat
lAhes paivittdin esimerkiksi l&ahikaupassa ruokaostoksilla kdydessaan tai julkisilla
kulkuvalineilla paikasta toiseen liikkuessaan. Vaikka palvelu on arkipaivaista se
koostuu kuitenkin monesta osa-alueesta ja hyvan palvelukokemuksen tuottaminen
vaatii asiakaspalvelijalta ammattitaitoa ja palveluhenkisyyttda. Lahes kaikki ovat
saaneet huonoa seka hyvaa palvelua joskus elaméassaan. Alla kerrotaan siitéa mita,

palvelu on ja mista hyva palvelu muodostuu.

2.1 Mita palvelut ovat?

Palveluilla voidaan sanoa olevan viisi kappaletta perusominaisuutta, jolla ne erot-
tuvat fyysisista tuotteista ja jotka vaikuttavat myos paljon niiden markkinoinnissa.
( Lehtonen, Pesonen & Toskala 2002, 22.)

- Palvelut ovat aineettomia.

- Asiakas osallistuu palvelun tuottamiseen.
- Palvelut ovat heterogeenisia.

- Palvelua ei pysty varastoimaan.

- Palvelun omistaminen ei ole mahdollista.

2.1.1 Palvelun aineettomuus

Palvelun aineettomuudella tarkoitetaan sellaista palvelua, jota asiakas ei pysty
fyysisesti koskettamaan eika sitd voi myoskdan varastoida. Kaikki tuotteet ovat
pohjimmiltaan aineettomia, sill& niiden kautta valittyy tuotteesta asiakkaan hakema
hy6ty. Hyvin huollettu ja kunnossa oleva auto helpottaa jokapéaivaista elamaa

mahdollistaen liikkumisen paikasta toiseen. Monen konkreettisen tuotteen, esi-
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merkiksi auton talvirengassarjan, ostamiseen liittyy olennaisesti palvelua. (Ylikoski
2001, 21-22.)

Aineettomuus ilmenee autokorjaamolla esimerkiksi huoltoneuvojien ja asentajien
ammattitaitona, asiantuntija-apuna seka asiakaspalveluhenkisyytena. Aineetto-
muus on oikeastaan sita, miten asiakas kokee palvelun kussakin organisaatiossa.
(Hirji 2009, 16.)

2.1.2 Palvelun heterogeenisyys

Palvelujen heterogeenisyydella tarkoitetaan yksilollisyytta seka vaihtelevuutta, joka
iimenee eri asiointikerroilla siten, etta tdn&an koettu palvelun laatu voi hyvinkin olla
erilaista, mita se on ensi viikolla. Yksi vaikuttava tekija voi olla esimerkiksi se, etta
asiakasta palvelee saman liikkeen eri tyontekija. Asiakaspalvelutydssa on vaikeaa
toteuttaa palvelua toistuvasti taysin samanlaisena uudelleen. (Ylikoski 2001, 25;
Hirji 2009, 17.)

2.1.3 Palvelua ei voi varastoida eikd omistaa

Jokainen palvelukerta on ainutlaatuinen eika sita ei pysty varastoimaan. Tama voi
aiheuttaa ongelmia palvelun tarjonnassa epatasaisuudella. Tarjonnan ja kysynnan
vaihtelua voidaan yrittaa kompensoida esimerkiksi hintadifferoinnilla, jolloin hintoja
lasketaan, kun on hiljaisempaa ja nostetaan, kun on ruuhkaa. (Lehtonen, Pesonen
& Toskala 2002, 24.) Huoltoneuvojan ei ole mahdollista varastoida Chevrolet-
autohuollon asiakkaalle antamiaan autonhuolto-ohjeita ja myyda niita kahden pai-

van kuluttua kuten Chevroletin etujarrupaloja (Hirji 2009, 18).

Palvelun epaonnistuessa sita ei voi palauttaa, kuten vaarankokoiset jarrupalat voi-
si. Tilannetta voidaan kuitenkin yrittdd korjata tuottamalla palvelu uudelleen oikean
varaosan avulla. Vaikeampaa voi olla korjata asiakkaalle mahdollisesti syntynyt
epéluottamus ja mielipaha aluksi vaaréanlaisen varaosan myymisesta ja tasta joh-

tuvasta ylimaaraista liikkeessa kaynnista. (Ylikoski 2001, 26.)
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2.2 Mita on asiakaspalvelu?

Asiakaspalvelu on tarkead tekija markkinoilla erottautumiseen, mutta liian usein
asiakaspalvelun laadusta huolehtiminen jaa asiakaspalveluty6ta tekevien vastuul-
le, vaikka erinomaisen asiakaspalvelun yllapitdminen ja kehittdminen kaynnistyy
johtamisesta ja edellyttaa jokaiselta organisaatiossa toimivalta jatkuvaa panostus-
ta. (Reinboth, 2008, 5.) Hyvaksi asiakaspalvelijaksi on mahdollista oppia, kunhan

tietdd, kuinka ihmiset yleensa haluavat itsedén kohdeltavan.

Taulukko 1. Asiakaspalvelun lainalaisuuksia. (Lahtinen & Isoviita 2000, 48, muo-
kattu).

Arvosteltuja, loukattuja Hyvaksyttyja
Hyvaksikaytettyja Palveltuja
Naurunalaisia Kunnioitettuja
Noyristeltyja Arvostettuja
Kohteita Osallisia
Ylipuhuttuja Kuunneltuja

Yritys, jossa palvelu on hyvaa, tuottaa kilpailijoitaan parempia tuloksia. Tosiasias-
sa omistajille voittoa tuottavat ja tyontekijdiden palkan maksun mahdollistavat tyy-
tyvaiset asiakkaat. Asiakaspalvelu on vuorovaikutusta, jota tulisi tarkastella asiak-
kaan ja yrityksen silmin ja naiden pohjalta tulisi luoda kokonaiskuva. Kokonaiskuva
auttaisi ymmartdmaan eri osapuolten tarpeita, toimintatapoja ja motiiveja. (Kannis-
to & Kannisto 2008, 4.)

Tutkimusten perusteella (Performance Research Associates 2006, 13) uuden asi-
akkaan saaminen yritykselle maksaa viisinkertaisesti sen, mitd vanhan asiakas-
suhteen yllapitaminen kustantaa. Tutkimuksesta saatujen tietojen mukaan joka

neljas asiakas on saamaansa palveluun niin pahoin tyytymaton, ettd harkitsee kil-
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pailijalle siirtymistéa. Takaisinsoittoa osana asiakaspalvelua on tdmankin tutkimuk-
sen perusteella jarkeva tutkia, koska puhelimitse tapahtuva palvelu on Herralan-

kadun tydnjohdon kokemuksiin perustuen tarkea osa-alue.

2.3 Laatu asiakaspalvelussa ja asiakastyytyvaisyys

Puhelimitse tapahtuvan asiakaspalvelun laadulla on Herralankadun ty6njohdon
nakemykseen perustuen myods merkitysta asiakkaan mahdolliseen ostokayttayty-
miseen ja luottamukseen korjaamon toimintaa kohtaan. Asiakaspalvelijan kayttay-
tymisella ja asiantuntemuksella voi vaikuttaa siihen, kuinka laadukkaaksi asiakas
palvelun kokee. Asiakastyytyvaisyyteen voidaan myds vaikuttaa.

2.3.1 Asiakaspalvelun laatu

Yleisesti ottaen laadulla tarkoitetaan sitd, miten hyvin palvelu tai tavara vastaa
asiakkaan omia vaatimuksia tai odotuksia. T&lla tarkoitetaan siis sitéa, kuinka hyvin
asiakkaan toiveet ja tarpeet voidaan tyydyttaa yrityksissa, joiden palveluita asiakas
on halukas kayttamaan. Laatua tulisi katsoa asiakkaan nakdkulmasta, koska asia-
kas on se, joka laatua tulkitsee. Laadulle on kolme osatekijda: toiminnallinen eli
prosessilaatu, tekninen eli lopputuloslaatu ja asiakkaan yrityskuva eli imago. Ima-
go toimii niin sanottuna suodattimena laatukokemukselle, eli asiakas nékee tekni-
sen ja etenkin toiminnallisen laadun imago-suodattimen lapi. Tama suodatin voi
mahdollistaa sen, ettd asiakas kokee palvelun tyydyttavaksi, vaikka pienia tai
isompiakin virheitd sattuisi. Huono imago taas voi vahvistaa epamieluisia tunte-

muksia virheista entisestaéan. (Ylikoski 2001, 118.)
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Koettu kokonaislaatu

[

Imago:
kokemustensuodatin.

I \

Palvelun tulos Palveluprosessi
(tekninen laatu): (toiminnallinen laati):
Mitdasiakassaa? Miten asiakasta palvellaan

Kuvio 1. Palvelun laadun osatekijat (Ylikoski 2001, 119, muokattu).

Ammattimainen ja asiansa osaava asiakaspalvelija kykenee tuottamaan tasalaa-
tuista palvelua (Kannisto & Kannisto 2008, 14). On hyva, jos asiakas luottaa sii-
hen, ettd han saa aina hyvalaatuista palvelua kerta toisensa jalkeen. Tama edes-
auttaa asiakassuhteen jatkumista. Herralankadun tyonjohto on my6s opastanut

opinnaytetyon tekijaa taman asian suhteen.

Palvelukokemus kokonaisuutena on palveluymparistén, vuorovaikutussuhteiden ja
palvelun lopputuloksen laadun summa (Lahtinen & Isoviita 2000, 63). Ensivaiku-
telma yrityksesta tulee usein juuri palveluymparistdsta, joka on ensimmainen, mika
asiakasta on vastassa liikkeen tiloihin saapuessaan. Vuorovaikutussuhteet ovat
tekijan kokemukseen perustuen kuitenkin se oleellisin osa puhelimitse tapahtu-

vassa palvelussa ja sitd myodten myos takaisin soitettaessa.

Tavoitetilanteena voidaan pitda sita, ettd asiakas on tyytyvainen ja myos yritys
kokee, ettd heidan laatunsa on kunnossa. Se on tavoitetilanne ja sen sailyttdminen
on haaste. Edellytys on, etta yrityksella on asiakkaita riittavasti ja toiminta kannat-
taa taloudellisesti. (Reinboth 2008, 96.)



12(36)

2.3.2 Imago

Kuten edell& mainittiin, imagolla on asiakkaan laatukokemuksen muodostumises-
sa oma roolinsa. Imagon voidaan sanoa olevan asiakkaan yleisvaikutelma yrityk-
sestd. Imago vaikuttaa asiakkaan odotuksiin palvelun laadusta ja kokemukset
saadusta palvelusta taas muovaavat imagoa yrityksesta. Sellaisessa tapauksessa,
kun asiakkaalla on hyva kuva yrityksesta, yksi huono palvelukokemus harvoin
muuttaa kuvan huonoksi. Silloin taas jos kuva on huono, vaaditaan useampia hy-
vid kokemuksia imagon hyvalle tasolle saattamiseen. Imago muodostuu asiakkaan
mielikuvista, tuntemuksista seka kokemuksista. (Ylikoski 2001, 136-137.)

Asiakkaille muodostuva kuva saattaa erota huomattavastikin siité, miten yritys toi-
voisi nakyvansa asiakkaiden silmissa. Tassa tapauksessa imago ja yrityksen iden-
titeetti eroavat toisistaan. ldentiteetti on tavallaan joukko ominaisuuksia, joilla yritys
erottuu muista samanlaista palvelua tuottavista yrityksista. Imagosta seka identi-
teetista kertoo oheinen kuva alla. (Ylikoski 2001, 137-138.)

Organisaation identiteetti:

millainen organisaatio on

Tavoitekuva: millaisena organisaatio
haluaa nakya sidosryhmilleen
(suunniteltu viestinta ja toiminta)

Sidosryhmille muodostuva kuva eli
imago

Kuvio 2. Imago ja identiteetti (Ylikoski 2001, 138, muokattu).
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Tekijan mielesta paras tapa vaikuttaa imagoon tydnjohdollisissa asiakaspalvelu-
tehtavisséa on tuottaa mahdollisimman hyva palvelukokemus asiakkaalle. On jar-
kevaa pyrkia siihen, ettd asiakas on esimerkiksi auton huollosta haettuaan tyyty-
vainen saamaansa palveluun. Tama edellyttaa tietysti myos sita, etta asiakkaan

autokin on hyvin huollettu ja asianmukaisessa kunnossa.

2.3.3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakkaan kaytettya palvelua han on joko tyytyvainen tai tyytymaton. Mikéli laatu
on hyva, siihen on myo6s helppo olla tyytyvainen. Laatua ja tyytyvaisyytta pidetaan
usein toistensa synonyymeind, mutta laatu on kuitenkin vain yksi tekijoista, jotka
asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat. (Ylikoski 2001, 149.)

Palvelun konkreettisilla ja abstrakteilla ominaisuuksilla, jotka tuottavat asiakkaalle
mielihyvad, voidaan vaikuttaa asiakkaan tyytyvaisyyteen. Palveluorganisaatiossa
pyritaan vaikuttamaan asiakastyytyvaisyytta aikaansaaviin tekijoihin. Tata tilannet-
ta kuvaa Kuvio 3.

L i
uotettavuus Palvelun laatu Tilanne tekijat
Reagointialttius ¢
Tavaroiden laatu Asiakastyytyvaisyys
Palveluvarmuus
Empatia
P Hinta Yksilotekijat

Palveluymparisto
(ja muut
konkreettiset asiat)

Kuvio 3. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat (Ylikoski 2001, 152, muokattu).
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Kuten yllaolevasta kuviosta voidaan ndhda, asiakastyytyvaisyys on melko monen
asian summa ja taydelliseen tyytyvaisyyteen paaseminen vaati Herralankadun
tyonjohdon kokemuksien perusteella paljon ponnisteluja. Tekijan kokemuksien
mukaan taydelliseen asiakaspalveluun ja sitd kautta tyytyvaisyyteen kannattaa
pyrkia, mutta kaytanndssa sen saavuttaminen on hyvin haastavaa. Vaikka kaikki
sujuisi muuten moitteettomasti, tilannetekijoihin ja yksilotekijoihin ei palveluorgani-
saatio kykene vaikuttamaan. Tilannetekija voi olla esimerkiksi asiakkaan kiireelli-
syys. Yksilotekijalla taas tarkoitetaan asiakkaan ominaisuuksia. Kriteerit, joiden
tayttyessa kukin asiakas kokee olevansa tyytyvéainen, vaihtelevat ihmiskohtaisesti.
(Ylikoski 2001, 153.)

2.4 Palvelukulttuuri nykyaikana

Palvelujen maara on vahentynyt vimeisen kymmenen vuoden aikana. 2000-luvulla
palvelu on saanut uutta merkitystd, jos pohditaan palvelun saatavuutta. Palvelujen
kaytettavyyttd ovat muovanneet erilaiset sdhkoiset palvelut. Nykyaan voidaan tila-
ta ja hakea palveluita Internetin valityksella. Lopulta tamanlaisissakin palveluissa,
joissa ei suoraa kontaktia ihmisten valille synny, on kyse siitd, kuinka voidaan tayt-
taa asiakkaan palveluille ja tuotteille asettamat toiveet sek& odotukset. Palvelujen
saatavuutta voidaan pitda helpompana kuin ennen vanhaan, mutta asiakkaiden

tyytyvaisyys etsimaansa palvelua kohtaan onkin sitten eri asia. (Valvio 2010, 19.)

Palveluiden tuotantoa siirretaan pois kalliin tydvoiman maista kustannussyista joh-
tuen. Asiakkaasta seka paikasta riippumaton tyo voidaan toteuttaa siella, missa se
on jarkevaa ja edullista. Asiakas ei valttamatta ole kiinnostunut siita, missa yritys
sijaitsee, vaan hyva palvelu on tarkeintd. Esimerkiksi yrityksen puhelinpalvelu voi
olla hyvinkin etaalla maasta, jossa tuotetaan yrityksen fyysisia palveluja. (Kannisto
& Kannisto 2008, 95.)

Herralankadun palvelut koostuvat padosin paikallisesti tuotetuista palveluista, mut-
ta joskus asiakas voi ottaa yhteyttd ulkomailta tai tydnjohdon on hyédynnettava
ulkomaalaisia varaosatoimittajia. Esimerkiksi Herralankadun tyénjohdossa on ollut

tilanne, jolloin suomalainen asiakas on ollut ulkomailla ja halunnut asiantuntija-
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apua suomenkielella. Talloin sahkoisesta palvelumahdollisuudesta on ollut paljon

apua.

Herralankadulla kaytdssa oleva takaisinsoitto-ohjelma mahdollistaa vastaamatta
jddnen numeron tallentumisen myota sen, ettd esimerkiksi soittajan osoite voidaan
tarkastaa numeron ollessa ulkomaan suunnalta tuleva. Taten sellainen tydnjohta-
ja, joka taitaa parhaiten esimerkiksi englannin kielen, voi soittaa asiakkaalle takai-

sin. Nain voidaan parantaa palvelua nykyaikana.

2.5 Asiakaspalvelu autokorjaamolla

Asiakaspalvelun tarkeytta ei voi tdssa markkina- ja kilpailutilanteessa lilkaa koros-
taa. Jo olemassa olevista asiakkaista on pyrittava pitdmaan kiinni tuottamalla heil-
le kaikin puolin mielekasta ja tehokasta palvelua. Uskollisten asiakkaiden ja palve-
luntarjoajan vélille voi ajan kanssa muodostua suhde, josta voidaan puhua silloin,
kun asiakas on sitoutunut kayttamaan palveluntarjoajan palveluja ja palveluntar-

joaja tukee sitoutumista asiakkaaseen. (Ylikoski 2001, 178.)

Uusia asiakassuhteita pyritddn luomaan Herralankadulla esimerkiksi siten, etta
kun asiakas ostaa autokauppiaalta auton, autokauppias mainitsee, ettd auto voi-
daan my0s huoltaa taalla samassa liikkeessa. Silloin, kun asiakas on uusi ja kayt-
téa korjaamon palvelua ensimmaisen kerran, hanelle muodostuu odotuksia siita,
millaista korjaamon palvelu pysyvampana asiakkaana mahdollisesti olisi. Tyyty-
vainen asiakas tulee todenndkodisemmin uudelleen asioimaan liikkeeseen ja voi
jopa kehua yritysta tuttavilleen. (Ylikoski 2001, 178.)

Asiakkaan tyytyvaisyyteen voi Herralankadun tyonjohdon sekéa tyonjohtajana toi-
mineen tekijan kokemuksien mukaan vaikuttaa asiakaspalvelun suuremmilla ja
pienemmilla onnistumisilla. Nama ovat tarkeita varsinkin autokorjaamossa, jossa
hyva palvelu koostuu lukuisista asioista. Tybnvastaanoton palvelu on hyva olla
kunnossa ja asiakkaalle tulisi jaada autoa huoltoon tuodessaan positiivinen kuva.
Tata edesauttaa se, ettd tydon vastaanottanut huoltoneuvoja tietdd mita tekee ja
osaa kertoa asiakkaalle oleelliset asiat tyonkulusta ja vastata asiakkaan esittdmiin

kysymyksiin. Asiakkaalle tulee esittaa aikataulu tyon kulusta ja antaa kustannusar-
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vio. Asiakkaan yhteystiedot tulee varmistaa sen vuoksi, etta asiakkaan kanssa
voidaan sopia esimerkiksi huollon yhteydessa havaittavista lisatdiden tarpeesta,
vaikka asiakas poistuu huollon ajaksi korjaamon tiloista. Mikali asiakas jaa odotte-
lemaan, on hanelle hyva esitella korjaamon asiakastilat ja kertoa, mistd saa kah-

via.

Asiakas on Herralankadun tyonjohdon kokemukseen perustuen siis pidettava tyy-
tyvaisena pienista onnistumisista muodostuvalla positiivisella kokonaiskuvalla. Yk-
si autokorjaamoalalla oleva pieni asiakaspalvelun osa-alue on puhelimeen vas-
taaminen. Asiakas ottaa puhelimitse yhteyden korjaamoon esimerkiksi varatak-
seen ajoneuvolleen ajan maardaikaishuoltoa varten. Jotta tapahtuma olisi asiak-
kaalle mahdollisimman mielekas, asiakkaan tulisi saada puhelinyhteys heti niin
halutessaan. Asiakas saisi taten nopeasti haluamansa palvelun korjaamon tuotta-

mana.

Herralankadun toimipisteen tyénjohdon kokemuksiin perustuen on kuitenkin lahes
paivittain sellaisia tilanteita, ettd korjaamon henkildkunta on varattuna muiden asi-
akkaiden palvelemista varten tai muihin tyotehtéaviin ja ei kykene heti palvelemaan
puhelimitse yhteytta ottavaa asiakasta. Varsinkin ruokatauon aikana, kun tydnjoh-
tajia on vdhemman paikalla, tyokuorma paikalla olevilla kasvaa. Tama voi jo latis-
taa asiakkaan vaikutelmaa korjaamon toiminnasta. Korjaamon henkiloston tulisi
optimaalisessa tilanteessa tassa vaiheessa soittaa soittoa yrittdneelle asiakkaalle

takaisin heti, kun ensimmainen tyonjohtaja vapautuu edellisesta tyétehtavastaan.
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2.6 Tilastointi

Tata tyota tehtaessa kerattiin tietoja soittamalla takaisin sadalle asiakkaalle sattu-
manvaraisesti sen tilanteen mukaan, keiden puheluihin ei Herralankadun tydnjoh-
dossa ja asiakaspalvelussa ehditty vastaamaan. Tiedon kasittelyssa tekija kaytti

apunaan tilastointi menetelmia.

Tassa tyossa kaytettiin kvantitatiivista eli maarallista tutkimusta, jota voidaan nimit-
taa myoskin tilastolliseksi tutkimukseksi. Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla voi-
daan selvittéda prosenttiosuuksiin seka lukumaariin liittyvia kysymyksia. Asioita esi-
tetddn numeerisesti ja tuloksia voidaan tuoda ilmi kuvioiden ja taulukoiden avulla.
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa eri asioiden valisia riippuvuuksia selvitetdéan ja
saatuja tuloksia pyritddn yleistamaan tilastollisia keinoja kayttaen myés havainto-
yksikoitd laajempaan joukkoon. Tilastollisella tutkimuksella on usein mahdollista

selvittd& olemassa oleva tilanne. (Heikkila 2008, 16.) Tata kuvaa Taulukko 2. alla.

Taulukko 2 Kvantitatiivinen tutkimus (Heikkild 17, muokattu).

vastaa kysymyksiin:

Mika? Missa? Paljonko? Kuinka usein?

numeerisesti suuri edustava otos

ilmion kuvaus numeerisen tiedon pohjalta

Kvantitatiiviseen tutkimukseen tarvittavat tiedot on mahdollista hankkia rekistereis-
ta, tilastoista tai tietokannoista, tai tiedot kerataan itse (Heikkila 2008, 18). Tassa
tyossa tiedot on keratty itse. Oman aineiston kerdaminen itse on hyvin tavan-

omaista tutkimuksen ollessa empiirinen (Heikkila 2008, 18).
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Itse kerattavisséa aineistoissa on tehtava paatos tutkimusongelman perusteella sii-
ta, mika tiedonkeruumenetelma sopii parhaiten tilanteeseen ja mika on kohderyh-
ma. Tiedonkeruumenetelmén valitsemiseen vaikuttavat tutkimuksen tavoite, luon-
ne, aikataulu ja budjetti. Kvantitatiivinen tutkimus voi myds olla havainnointiin pe-
rustuvaa tutkimusta, jossa kerataan tietoja havainnoimalla tutkimuskohdetta.
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa havainnointi on yleensa systemaattista ja ulko-
puolista. Tutkimuksen tekija kokoaa aineistoa havainnoimalla tutkittavia ulkopuoli-
sena ilman, ettd osallistuu tutkittavien toimintoihin. Suurimpana etuna havainnointi-
tutkimuksessa pidetdén sité seikkaa, etta tietoa kayttaytymisesta hankitaan reaa-
liajassa. (Heikkila 2008, 19.)

2.7 Takaisinsoitto-ohjelma

J.Rinta-Jouppi Oy:lla on kaytossa takaisinsoitto-ohjelma. Ohjelman tarkoituksena
on nayttaa vastaamattomat puhelut nykyhetkessa selainpohjaisessa kayttoliitty-
massa. Ohjelma nayttdd muun muassa sen, kuka on yrittanyt soittaa, milloin ja

kuinka monesti. Ohjelma on helppokayttdinen ja selkea.

Puhelutiedot Soittopyynnot Raportointi Tekstiviestit Asetukset

| Puhelutiedot 17.4.2015 10:44:15
Ryhméa Poissa ryhmasta Oma data
Rintajouppi Huolto [~ - At
Kaikki B : X
Nayta 10 |~ |rivia sdot pAIVItyvAY 95 sk luttua Etsi:
Puhelu tullut S Asiakkaan s ; - fakes astat) Takaisin- S
Pvm klo v ¢ Liséatieto < - ¢ Asiakkaan nimi s soittanut ¢ ryhman < - ¢ Kasittelija
matkapuh puhelinnumero soitot kpl
kpl ulkopuolella
17.04. 10:26 | ] [T 1 0
16.04.16:42 N E— 1 0
16.04. 15:04 Ryhmépuhelu [ 2 0

Rivit1-3/3

Kuvio 4. Takaisinsoitto-ohjelman puhelutiedot.
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Kuviosta 4 nékyy ohjelman perusndkyma puhelutietojen kohdasta. TAma osa on
jokapdivaisessa kaytdossa Herralankadulla siten, etta jokaisella tydnjohtajalla seka
korjaamopaallikolla on omalla paatteelladn ohjelma auki. He pystyvat seuraamaan
vastaamattomien puhelujen tilannetta lahes reaaliajassa ohjelman péivittaessa
tilanteen 30 sekunnin valein. Tekija kaytti tydssaan juuri tata ominaisuutta ohjel-

masta soittaessaan sata vastaamatonta puhelua lapi.

Kuvaa vasemmalta oikealle tarkastellessa nahdaan paivamaara ja kellonaika, jol-
loin puhelu on rekisterditynyt jarjestelmaan. Siitd nakyy myos se, kenen taikka kei-
den puhelimiin asiakas on yrittdnyt soittaa, asiakkaan numero, mahdollinen nimi
seka asiakkaan soitettujen vastaamattomien puheluiden maara. Mydskin mahdol-
liset tydnjohtajan epaonnistuneet takaisinsoittoyritykset nakyvat. Vastaamattoman
puhelun tiedot poistuvat ohjelmasta silloin, kun tydnjohtaja lopettaa onnistuneen
puhelun listalla olevan asiakkaan kanssa.

Ohjelmaan voidaan lisata J. Rinta-Joupin puhelinpalvelukeskuksesta soittopyynt6-
ja, joita voidaan tarkastella joko perusnédkymaéssa valitsemalla naytettaviksi kaikki
soittoyritykset tai erillisella soittopyyntjen valilehdella. Soittopyyntba jatettaessa
asiakkaan nimi tai muu tieto, esimerkiksi auton rekisteritunnus, voidaan lisata kes-

kuksessa ohjelmaan Asiakkaan nimi -kenttaan.

Ohjelma myos tallentaa tilastoja Herralankadun puheluliikenteesta ja silla on mah-
dollista tulostaa raportteja eri ajanjaksoilta, esimerkiksi huoltoneuvojakohtaisesti.
Ohjelman avulla voidaan siis tarkastella melko yksityiskohtaisiakin tietoja ja hy6-

dyntaa niita yrityksen toiminnassa.

Esimerkiksi puheluiden jakautumisesta on mahdollista tulostaa raportti. Puhelut
jaotellaan soitettuihin ja vastattuihin seka vastattuihin ryhméapuheluihin. Puheluita
voidaan siis tarkastella huoltoneuvoja kohtaisesti. Raportissa ovat soitetut puhelut
ja takaisinsoitot. Siina ovat myos vastatut puhelut, jotka on jaoteltu kolmeen osa-
alueeseen. Ensimmaisené ovat sellaiset puhelut, joihin huoltoneuvoja vastasi en-
simmaiselld asiakkaan yhteydenottokerralla. Toisena ovat vastatut ryhmapuhelut,
joilla tarkoitetaan sellaisia puheluita, jotka ovat tulleet yleiseen huollon puhelinnu-

meroon eli kaikkiin huollon vapaisiin puhelimiin yhtaaikaisesti. Kolmantena ovat
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suoraan jollekin huoltoneuvoijista tulleet puhelut. Ryhma- ja suorat puhelut on ero-
teltu ja prosentuaaliset osuudet on ilmoitettu huoltoneuvoja kohtaisesti. Lopuksi
raportissa ovat kaikki puhelut yhteensa seka puhelut, jolloin asiakas ei ole saanut
ollenkaan yhteytta ja hanta ei myodskaan ole tavoitettu takaisinsoitosta huolimatta.
Tahan kuuluvat myds sellaiset tilanteet, ettéd asiakkaalle ei ole soitettu ollenkaan

takaisin kiireesta tai muusta vastaavasta johtuen.
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3 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimus suoritettiin korjaamopdaallikdn haluamalla tavalla ja oleelliset tiedot sa-
dasta puhelusta keréttiin ja niista tehtiin taulukko. Taulukon perusteella tehtiin las-
kelmia. Taulukkoon keratyt tiedot esitellaédn pienempina osina paremman havain-

nollistamisen vuoksi. Kokonainen taulukko on liitteena tyon lopussa.

3.1 Tiedonhankintatavan esittelya

Tutkimus suoritettiin tekijan toimiessa Herralankadun toimipisteessa huoltoneuvo-
jana. Puhelut olivat todellisia kiireestéd johtuen vastaamatta jaaneita puheluita ja
taten kaikki niista olivat aitoja palvelutilanteita. Asiakasta palveltiin taysin samalla
tavalla kuin normaalissakin vastaavassa tilanteessa. Asiakkaille ei esitetty liséky-
selyita tai kerrottu kyseessa olevan opinnaytetyon tekemisessa tarvittavan materi-
aalin kerays. Tutkimus tehtiin talla tavalla Herralankadun korjaamopaallikbn toivo-
muksesta, jotta saataisiin realistiset tulokset tavallisista palvelutilanteista. Tietojen
keraamiseen, eli sadan puhelun soittamiseen, kului muun tyén ohessa aikaa noin

kuusi viikkoa.

Tutkimuksessa soitettiin sadalle asiakkaalle takaisin ja tiedot koottiin siten, etta
jokaisesta puhelusta kirjattiin ylos se, minkalaista palvelua asiakas halusi. Nama
jaoteltiin kolmeen osioon, jotka ovat: ty0, varaosat seka muut asiat. Tydlla tarkoite-
taan sita, ettd puhelun perusteella asiakas varasi ajan autonhuoltoa tai korjausta
varten. Korjaamolle tuli siis tyota tehtavaksi. Varaosilla tarkoitetaan ajoneuvojen
varaosia seka muita Herralankadulla myytavia tuotteita. Myoskin se, jos asiakas oli
kiinnostunut jostakin varaosasta, mutta ei viela tehnyt ostopaatosta, kirjattiin vara-
osaosioon. Tasta kuitenkaan ei laitettu summaa ylos, koska varaosa ei silla hetkel-

l& mennyt kaupaksi.

Muut asiat on kasitteena laajempi ja sen alle on lajiteltu sellaiset puhelut, jotka ei-
vat tuottaneet yritykselle rahaa. Nama eivat suoraan liittyneet autohuollon varaa-
miseen ja sitd kautta tyon saamiseen ajoneuvoasentajille tai auton varaosien ja
muiden tuotteiden hankintaan. Muut-osioon kuuluu siis useita asioita, esimerkiksi

tiedustelut huollon valmistumisesta, jo varatun huollon ajankohdan muuttamisesta,
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tekninen neuvonta, tiedustelut tilatun osan mahdollisesta saapumisesta ja niin
edelleen. Muut-osioon kuului my6s sellaisia puheluita, jotka eivat liittyneet kaytan-
ndssa millaén tavalla Herralankadun liikkeen toimintaan. Osa asiakkaista taas ol

jo saattanut hankkia palvelun kilpailevasta yrityksesta.

Yritykselle tuottoisista puheluista on kirjattu ylos osasta tarkka ja osasta likiméaa-
rainen arvio. Tarkkaan summaan p&adyttiin silloin, kun myytiin esimerkiksi, joku
tietty varaosa tai huoltopaketti. Likim&ardinen summa on Kirjattu silloin, kun ky-
seessa on ollut ajoneuvolle tehtava korjaus, joka on esimerkiksi vaatinut vianha-
kua. Talldin on hyvin vaikea tietda lopullista summaa etukateen, vaan taytyy selvit-
taa ensin, mistéd on kyse. Vianhakuaika vaihtelee vian selvittamisen vaikeustasos-
ta riippuen. Likimaarainen summa voi vaihdella joskus kymmenidkin prosentteja,
mutta suuruusluokka on yleensa tydnjohdon ja tekijan kokemuksen mukaan selvil-

1.

Takaisinsoittonopeus otettiin yhdeksi tekijaksi ja tutkittiin, onko talla reagointino-
peudella merkitysta siihen, tuottaako takaisinsoitto toivotun tuloksen. Jokaisesta
soitetusta puhelusta kirjattiin ylés se aika, mikéa oli asiakkaan viimeisimméan yhtey-
denottoyrityksen ja huoltoneuvojan onnistuneen takaisinsoiton valilla. Reagoin-
tiagjan vaikutusta yritykselle saataviin tuloihin laskettiin ja pohdittiin korjaamopaalli-

kdn toiveesta.

Tyo6ssa tutkittiin myds sitda, mihin kellonaikaan vastaamattomia puheluja eniten jaa
eli koska tyonjohdolla keskimaarin on kiireellisin aika paivasta ja koska asiakkaat
keskimaarin useimmiten ottavat korjaamoon yhteytta puhelimitse. Paiva jaoteltiin
viiteen eri aikajaksoon, jotka ovat: 7:30-10, 10-12, 12-14, 14-16 ja 16—-17. Jokai-
nen takaisinsoitettu puhelu siis kirjattiin asiakkaan viimeisimman yhteydenottoyri-
tyksen ajankohdan perusteella johonkin viidesta edella mainituista lohkoista. Tyon
suoritusaikana huoltoneuvojia oli tdissa yleensé kolme tai nelja kappaletta paivas-
t& ja kellonajasta riippuen.
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3.2 Tutkimustiedot

TyoOssa tutkitut arvot on keratty puhelukohtaisesti ja niista on tehty Excel-taulukko.
Taulukon tiedoista on laskettu Herralankadun korjaamopéaallikon tarpeellisina esit-
tamia asioita ja niitd esitellddn alla olevilla kuvioilla, joiden yhteydessa selitetaan,

mit& kuvio tarkoittaa ja minké&laisia tietoja siina on esitelty ja miksi.

3.2.1 Puheluiden jakautuminen

Kuviossa 5 esitelldadn puheluiden jakautumisesta tyohon, varaosiin sek& muihin

puheluihin. Alla on kuvio, joka nayttaa, kuinka puhelut jakautuivat.

Puheluiden jakautuminen

W varaosa

B muut

Kuvio 5. Puheluiden jakautuminen.

Kaikista takaisinsoitetuista puheluista kaksikymmentanelja kappaletta johti kor-
jaamolle saatavaan tyohon. Prosentteina tdma on siis 24, kun puheluita on sata
kappaletta. Varaosien hankintaan liittyvia puheluita oli seitsemantoista kappaletta,
joista viisi puhelua johti varaosien valittomaan myyntiin ja kahdessatoista tapauk-
sessa ostopaatosta ei tehty heti. Muita puheluita oli siis viisikymmentéayhdeksan
kappaletta eli 59 prosenttia kaikista takaisinsoitetuista puheluista. Muiden puhelui-
den osuus on merkittava, mutta tydnjohdon kokemuksien mukaan suurusluokka oli

odotettavissa olevan noin puolet kaikista puheluista. Muiden puheluiden osuutta
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on melko vaikea vahentad, kun useimmiten on mahdotonta tietad, milla asialla

asiakas soittaa.

Toki huoltoneuvoja voi vaikuttaa niin sanottuihin turhien puheluiden maaréan esi-
merkiksi sopimalla autonsa huoltoon tuovan asiakkaan kanssa menettelytavasta
yhteydenpitdmisen suhteen. Mikali asiakkaan autolle on varattu esimerkiksi kello
12-16 valilla huolto, tydn vastaanottanut huoltoneuvoja voi sopia asiakkaan kans-
sa yhteydenpidosta. Mikali huoltoneuvoja ei soita asiakkaalle, asiakas voi tulla ha-
kemaan autonsa normaalisti kello 16:00. Jos ty0 taas valmistuu aikaisemmin, tai
jaé aikataulusta jalkeen, huoltoneuvoja voi soittaa asiakkaalle ilmoittaakseen muu-
toksesta. Nain voidaan tekijan kokemuksiin perustuen useimmiten valttaa esimer-
kiksi kello 15:00 tuleva asiakkaan tiedustelu siita, olisiko auto jo mahdollisesti val-

mistunut huollosta.

Herralankadun tydnjohdon kokemuksen mukaan sellaiset asiakkaat, jotka eivat
suoranaisesti ole olleet aikeissa ajoneuvoaan huollattaa, vaan ovat tiedustelleet
jotakin muuta asiaa, tulisi pyrkid saamaan huollon asiakkaiksi kohteliaasti tieduste-
lemalla heiddn ajoneuvojensa huoltohistoriaa ja nykytilannetta. Tilanteen perus-
teella asiakkaalle tulisi tarjota vaihtoehtoja ja kertoa méaaraaikaisten huoltojen tar-
keydesta ajoneuvon luotettavan toiminnan ja turvallisessa kunnossa pysymisen
suhteen. Tyonjohdossa on kokemuksia siitd, etta tama keino toimii satunnaisesti.
Talla tavalla voi myds tuoda yritykselle tuloja ja vahentad muiden puheluiden osio-

ta melko pienella tydpanoksella.
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3.2.2 Vastaamattomat puhelut aikajaksoittain

Yksi tutkittava alue oli se, miten vastaamattomat puhelut jakautuvat tyopaivan ai-
kana. Taman avulla pystytaan tarkastelemaan esimerkiksi sitéa, minkélaisena aika-
na paivasta tyonjohtajien tulisi aktiivisimmin seurata takaisinsoitto-ohjelman tietoja.
Kello 9-15:30 paikalle oli tutkimusta tehdessa normaalisti kolme tai nelja tyonjoh-
tajaa. Tyopaiva on jaoteltu taulukossa viiteen aikajaksoon. Ensimmainen ja viimei-
nen aikajakso ovat pituudeltaan erilaisia kuin kolme keskimmaista. Tahan asette-

luun paadyttiin korjaamopaallikon kanssa.

Vastaamattomat puhelut kpl aikajaksoittain

25 24 25
25
20
16
15
10

| '

0

klo 7.30-10 klo 10-12 klo 12-14 klo 14-16 klo 16-17

=]

%]

Kuvio 6. Vastaamattomat puhelut aikajaksoittain.

Yll&olevasta kuviosta ndhdaéan, ettd aamupaivalla puhelimeen ehditdan vastaa-
maan melko hyvin, mutta paivan edetessa kyky vastata puhelimeen heikkenee.
Kello 11:30-13:00 jaa yleensa puheluita vastaamatta siksi, etta osa tyonjohtajista
on ruokatauolla. Herralankadulla on kuitenkin pyritty siihen, ettd huoltoneuvojat
kayvat porrastetusti syomassa, jotta asiakkaita voitaisiin palvella mahdollisimman
tehokkaasti. Taulukosta voidaan kuitenkin tarkastaa, etta talla asialla ei ole kovin-
kaan suuri merkitys. Tyonjohdossa olisi kuitenkin syyta tarkastella vastaamattomia
puheluita sen jalkeen, kun kaikki ovat ruokataukonsa piténeet ja miesvahvuus on

taysi.
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Varsinkin aikavalilla 16—17 puhelimeen vastaamisen edellytykset huononevat. Kel-
lo 16 jalkeen huollon asiakaspalvelijat ovat usein kiireisid, kun melko suuri osa
autonsa huoltaneista ihmisista tulee noutamaan ajoneuvojaan huollosta. Tydnjoh-
tajien paivat ovat porrastettu siten, ettd 16—16:30 valilla on kaksi tdissé ja 16:30—
17 vain yksi. Tulosten perusteella olisi yrityksesséakin syytéa pohtia, olisiko sittenkin
jarkeva muuttaa porrastusta siten, ettéa kello 16—17 olisi paikalla kaksi tydnjohtajaa.
Toinen pyrkisi vastailemaan puhelimeen toisen hoitaessa muita tyotehtavia, esi-
merkiksi valmistuneiden ajoneuvojen luovutusta. Vastaamattomien puheluiden

suureen maaraan perustuen tekijan mielestéa nain kannattaisi jatkossa toimia.
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3.2.3 Takaisinsoiton odotusaika

Takaisinsoitto odotusaika

50
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35

30
25
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[ ]

Kuvio 7. Takaisinsoiton odotusaika.

Kuviossa 7 kuvataan aikavalia, joka on asiakkaan yhteydenottoyrityksen ja onnis-
tuneen takaisinsoiton valilla. Lahes puolet asiakkaista eli neljakymmentékahdek-
san kappaletta on tavoitettu alle puolen tunnin kuluttua soittoyrityksesta. Noin kol-
me neljdsosaa asiakkaista tavoitettiin ensimmaisen tunnin aikana. Kahdeksalle-
toista asiakkaalle soitettiin onnistuneesti toisen tunnin aikana. Kahdeksan asiak-
kaan tavoittaminen meni yli kahden tunnin paahan, naista puheluista kuusi kappa-
letta oli sellaisia, ettéa asiakas oli soittanut kello 16:00-17:00 valilla ja asiakkaalle

oli soitettu seuraavana aamuna takaisin.

Tutkimuksessa soitettujen puhelujen ja asiakkaan yhteydenoton valilla olevan vii-
veen mediaani on 32,5 minuuttia. Tata voidaan pitda tekijan mielestéa melko hyva-
na lukuna, mutta sen pienentamiseen tulisi pyrkia. Kaikista soitetuista puheluista
laskettiin myds viiveen keskiarvo, joka on noin 96 minuuttia. Keskiarvoa nosti mer-
kittavasi kuusi kappaletta puheluita, jotka soitettiin takaisin vasta seuraavana aa-
muna. Mikali nAma kuusi jatetdén pois ja otetaan keskiarvo jaljelle jadvista yhdek-

sastakymmenestaneljasta puhelusta, saadaan viiveeksi noin 37 minuuttia.
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3.2.4 Takaisinsoiton odotusajan suhde tuottavuuteen

Takaisinsoitto odotusaika suhteessa yritykselle
tuottaneeseen puheluun

45,00
40,00
35,00
30,00

4
25,00 1
20,00
15,00 L
10,00
5,00

0,00
0-30min 30-60 min 60-120 min yli 120 min

Kuvio 8. Takaisinsoiton odotusaika suhteessa yritykselle tuottoisiin puheluihin.

Kuviossa kahdeksan on laskettu takaisinsoittonopeuden vaikutusta tuottaviin pu-
heluihin. Kuviosta ndhdaan, ettd mikali huoltoneuvoja onnistui tavoittamaan asiak-
kaan alle puolen tunnin kuluessa asiakkaan yhteydenotosta, lahes 44 prosenttia
asiakkaista osti jotakin yrityksen tarjoamia palveluita tai tuotteita. Kuviosta nah-
daan myos se, ettéd osuus yritykselle kannattavista puheluista vahenee merkitta-
vasti, mikali asiakasta ei tavoiteta puolen tunnin sisalla. Yli tunnin jalkeen vain noin

joka kahdeksas takaisin soitettu puhelu tuottaa yritykselle rahaa.

Tulosten ja I&hinn& tuottavuuden perusteella on siis suositeltavaa, ettd huoltoneu-
voja soittaa asiakkaalle puolen tunnin kuluessa. Tahan tulisi pyrkid jokainen tyo-
paiva. Mikali huoltoneuvojat ovat kiireellisia ja vastaamattomia puheluita on useita,
tutkimuksen perusteella kannattaisi asiakkaita lahtea tavoittamaan siina jarjestyk-
sessa, etta soitettaisiin tuoreimmat alle puoli tuntia sitten saapuneet puhelut ensin.
Seuraavaksi soitettaisiin alle tunnin sisélla saapuneet ja niin edelleen ajankayton
sallimissa rajoissa. Tama siis silloin, kun tarkastellaan pelkastdan tuottavuutta.
Toivottavaa olisi se, etta vastaamattomia puheluita ei jaisi ollenkaan. Niita kuiten-
kin vaistamatta valilla jaa. Olisi todella hyva, ettd kukaan asiakas ei joutuisi odot-

tamaan yhteydenottoa yli puolta tuntia.
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Toisaalta takaisinsoittojarjestyksessé tulisi kuitenkin huomioida myds se, kuinka
monta kertaa asiakas on yrittanyt ottaa yhteyttd. Takaisinsoitto-ohjelma nayttaa
myo6s puheluiden lukumaaran asiakaskohtaisesti. Mikéli yhteydenottoyrityksia on
useita, aikajarjestys on syytad unohtaa hetkeksi ja soittaa asiakkaalle, joka on soit-
tanut useita kertoja. Asiakkaan tyytyvaisyys palveluun tuskin paranee, jos han ei

saa yhteytta useista yrityksista huolimatta.

Asiakaspalvelun ja yrityksen imagon kannalta on kuitenkin kannattavaa soittaa
mahdollisimman monta puhelua takaisin, vaikka suoranaista rahaa niista ei silla
hetkella yritys saakaan. Esimerkiksi ajoneuvonsa korjauksesta tiedusteleva asia-
kas yleensa kokee sen hyvana asiana, ettd han saa pidettya itsensa ajan tasalla,
vaikka korjaus ei vielad olisikaan valmis. Tyonjohdon kokemuksiin perustuen on
ollut mydskin tapauksia, etta asiakas ei ole saanut lainkaan yhteytta puhelimitse ja
on sitten kyllastynyt odottamaan ja tullut paikan p&aélle tiedustelemaan tilannetta.

Asiakas on siis itse maininnut tasta tyonjohdolle.

Tutkimusta suorittaessa osa asiakkaista, jotka takaisinsoitolla tavoitettiin, kehuivat
jarjestelmaa ja sita, ettd heidan yhteydenottonsa on huomioitu. Positiivista pa-
lautetta saatiin huolimatta siitd, mika aikavali oli yritetyn ja onnistuneen yhteyden-
oton valilla. Tama siis vaikuttaa tydnjohdon ja tekijan kokemuksien perusteella po-

sitiivisesti asiakkaan kuvaan saamastaan palvelusta.
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3.3 Tulokset

Tutkimuksessa saatujen tuloksien arvioinnissa ja tulkitsemisessa tulee kiinnittaa
huomiota siihen, milla tavalla ja missa olosuhteissa tutkimus tehtiin ja kuinka se
vastasi korjaamopaallikon vaatimuksia sisallollisesti. Tutkimus tehtiin normaalien
tyopaivien aikana tekijan toimiessa huoltoneuvojana tai tyonjohdollisissa tyotehta-
vissa J. Rinta-Jouppi Oy:ssa Herralankadun toimipisteessa.

3.3.1 Takaisinsoiton tuottavuus yritykselle

Sadasta takaisin soitetusta puhelusta tuli tassa tutkimuksessa liikkevaihtoa noin
5500 euron verran, eli yhdesta puhelusta keskimaarin 55 euroa. Osassa puheluis-
ta saatiin maaritettyd tarkka euromaara, mutta joissakin se on tydnjohdon ja teki-
jan tyonjohtajakokemukseen perustuva arvio. Suuruusluokka on joka tapauksessa
yllamainittu ja tulos oli realistinen. Keskimaarainen tulos on riittdvan suuri siihen
nahden, minkéalaisen tyopanoksen takaisinsoitto vaatii. Takaisinsoittaminen on
tutkimustuloksen perusteella kokonaisuutena yrityksen kannalta jarkevéaa ja tuotta-
vaa. Takaisinsoitto ja puhelimitse tapahtuva palvelu sijoittuu tarkeysjarjestyksessa
tekijan mielestd melko korkealle huoltoneuvojalla kuuluvissa tydtehtavissa ja sii-

hen tulee kiinnittda aktiivisesti huomiota tyopaivan aikana.

3.3.2 Takasinsoiton mittaamaton tuottavuus

Kaikkia takaisinsoitosta syntyvia hyotyja ei taman tutkimuksen perusteella pystyta
mittaamaan ja on mahdotonta laskea arvoa sellaisista puheluista, jotka eivat suo-
raan tuoneet yritykselle rahaa. Naillakin kuitenkin on oma arvonsa, joka voi ilmeta
esimerkiksi positiivisen imagon nostattajana asiakkaille, jotka ovat kokeneet saa-
vansa hyvaa palvelua takaisinsoiton johdosta. Asiakas on takaisinsoitolla huomioi-
tu ja h&n on saanut haluamaansa palvelua. Se, ettd kaikki asiakkaat pyritdan
mahdollisuuksien mukaan huomioimaan, on tekijan kokemuksen mukaan hyva

keino luomaan luottamusta yritystéa kohtaan.
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Luottamusta tuskin herattdd lupaus takaisinsoitosta, jota ei koskaan tule. Tasta
syysta Herralankadun toimipisteessa toimitaan siten, etta asiakas ei saa ilmoitusta
siitd, ettd hanen yhteydenottonsa on huomioitu ja haneen tullaan ottamaan yhteyt-
td. Takaisinsoitto on siis siind mielessa asiakkaalle yllatys ja melko usein asiak-
kaat ovat sanoneet olleensa tyytyvaisia siihen, etta heille on soitettu takaisin. Her-
ralankadun tydnjohdon kokemuksiin perustuen joillakin kilpailevilla yrityksilla luva-
taan soittaa takaisin. Soittoa ei kuitenkaan kokemuksen perusteella ole aivan joka
kerta tullut. Ammattilaisina tyonjohtajat varmasti ymmartavat hyvin, miksi aina ei
pystyta soittamaan takaisin. Mutta ymmartaako tavallinen asiakas sen vai pettyyko

han karvaasti lunastamattomaan lupaukseen, onkin sitten aivan eri asia.

Todennakdisesti asiakas tyytyvaisyyttd ei paranna yhteydenoton epaonnistumi-
nen, vaikka siitd ei lupausta annetakaan. Herralankadun korjaamopaallikon koke-
muksen ja tyon tekijan nakemyksen mukaan tata voidaan kuitenkin pitaa pienem-
pana pahana. Tata toimintatapaa ei ole syyta muuttaa, mikali kaikkia puheluita ei

varmuudella ehdita soittamaan takaisin.
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4 POHDINTA

Taman tutkimuksen tulokset ovat luotettavia ja niitd pystytdan varmasti hyodynta-
maan J. Rinta-Jouppi Oy:n toiminnassa. Huoltoneuvojia voidaan ohjeistaa tulosten
pohjalta kiinnittdm&an erityistd huomiota takaisinsoiton tarkeyteen jokapaivaisessa
tydssa. Varsinkin epaonnistuneen yhteydenottoyrityksen ja takaisinsoiton véliseen
odotusaikaan on jarkeva kiinnittdd erityistd huomiota. Huoltoneuvoijia tulisi ohjeis-
taa siten, etta takaisinsoittolistaa tarkasteltaisiin saannéllisesti, mielellaan useam-
man kerran tunnissa. Tekijalle ehti muodostua rutiininomainen tapa soittolistan
tarkkailuun ty6ta tehdessa. Vaikka valilla olisikin kiiretta, soittolistan tarkkailu on

silti niin nopea toimenpide, ettei kiire sita esta.

Se kannattaako muita tyotehtavia lykata takaisinsoiton vuoksi, onkin sitten osittain
senhetkisen tilanteen tulkintakysymys. Takaisin soittaessa ei voi ennalta tietaa,
onko puhelu yritykselle hyodyllinen. Takaisin soittamisen kustannuksella ei tule
laiminlydda korjaamon akuutteja asioita. Akuutteja asioita voivat olla esimerkiksi
meneillaén olevien korjauksien ongelmatilanteissa asentajien avustaminen, vara-
osien hankkiminen tydn alla oleviin ajoneuvoihin sek& paikalla olevan asiakkaan
palvelu, mikali muut huoltoneuvojat ovat varattuina muihin tehtaviin. On myos
muistettava, etta takaisinsoittaminen voi sitoa tyonjohtajan helposti kymmeneksikin
minuutiksi, mikali asiakas haluaa vaikkapa tilata kolaroituun autoon ison maéaran

varaosia.

Tekijan mielestd on kuitenkin hyva verrata takaisinsoiton ja puhelinpalvelun tar-
keytta puhelimella sekd paikan paalla varattujen huoltojen suhteen. Tekijan huol-
toneuvojakokemukseen perustuen suuri osa asiakkaista varaa huoltoajan ja tilaa
varaosat puhelimitse. Taten puhelimella soittava ja huollon palvelua paikan paalla
jonottava asiakas ovat tarkeysjarjestyksessa lahes samalla viivalla. Paikan paalla
jonottava asiakas kuitenkin menee edelle sen vuoksi, etté tilanteessa fyysisesti
paikalla olevan ja tilanteen ndkevan asiakkaan palvelematta jattdminen sen kus-
tannuksella, ettd vastaa puhelimeen, voidaan tulkita epé&kohteliaaksi. Soittava
asiakas taas ei tiedd, mitd huoltoneuvoja silla hetkella tekee ja todennékoisesti
tulkitsee huoltoneuvojan olevan varattu ja soittaa hetken kuluttua uudelleen, tai

sitten huoltoneuvoja soittaa takaisin palveltuaan ensin paikalla olevaa asiakasta.
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Mikali huoltoneuvojien tyopisteen edessa on suuri jono ja puhelin soi jatkuvasti,
voidaan toimia siten, ettd ohjataan asiakkaita osalle huoltoneuvojista ja yksi tai
kaksi pyrkii vastaamaan puhelimeen. Nain paikalla olevat asiakkaat tietavat, etta
heitéa tullaan palvelemaan jonotusjarjestyksessa ja puhelimellakin soittavat asiak-
kaat saavat palvelua. Olisi hyva, jos toimintapa olisi valmiina ja kaikki huoltoneuvo-
jat ottaisivat automaattisesti oman roolinsa. Téllaisissa tilanteissa vaaditaan am-
mattitaitoa ja sen kautta ripeyttad hoitaa asioita jonon purkamiseksi. Herralankadul-
ta ammattitaitoa kuitenkin 16ytyy, joten pienilla muutoksilla palvelun laatua voidaan

tekijan mielesta parantaa entisestaan.

Olisi jarkevaa, ettd huoltoneuvojien tehtavia jaoteltaisiin kiireisend aikana siten,
ettd yksi huoltoneuvojista vastaisi takaisinsoittamisesta ja puhelimeen vastaami-
sesta paatoimisesti. Naita rooleja olisi mahdollisuus kierrattaa paivittain tai viikoit-
tain, kuinka nyt yrityksessa parhaiten asia nahdaan. Tekijan keratessa tietoja tut-
kimusta varten han soitti luonnollisesti eniten puheluita takaisin, eli periaatteessa

oli silla hetkella vastaava puhelinpalvelusta.

Puhelinpalveluun ja takaisinsoittoon keskittyva huoltoneuvoja olisi hyva erottaa
paikan péaalla asiakkaita palvelevista huoltoneuvojista siten, etta paikan paalla ole-
va asiakas ymmartaa olla jonottomatta puhelinpalvelusta vastaavan huoltoneuvo-
jan tyopisteen edessa. Herralankadun toimipisteessa tama voitaisiin tekijan mie-
lesta helpoiten toteuttaa siten, ettd huoltoneuvojan tyodpisteelle laitetaan selkea,
lyhyt ja ytimekas sanoma, mista kavisi ilmi, etta talta pisteelta ei palvella paikan
paalla olevia asiakkaita. Nain valtyttaisiin turhalta sekaannukselta ja kaikki voisivat
keskittyd nailtad osin omien tybtehtaviensa hoitamiseen ja asiakkaiden palvelemi-

seen parhaalla mahdollisella tavalla.

Toki viela parempi tapa sekaannuksen valttamiseksi olisi erottaa puhelinpalvelu ja
likkeessa olevien asiakkaiden palvelu toisistaan siten, etta puhelinpalvelu olisi
esimerkiksi eri huoneessa. Kaytanndssa tama tapa kuitenkin on tekijan ja Herra-
lankadun korjaamopaallikon mukaan nykyjarjestyksella hankala toteuttaa ja vaatisi
suuremman rakenteellisen muutoksen. Tastd syysta taman asian tarkempaan

pohtimiseen ei ole talla hetkella tarvetta.
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Tekija oppi tutkimusta tehdessaan useita asioita autokorjaamolla huoltoneuvojana
ja tybnjohtajana toimimisesta sek& asiakaspalvelusta kaytdnnossa. Senhetkiset
toimintatavat tulivat hyvin tutuksi ja sen pohjalta kumpusivat ylla mainitut kehitys-
ideat. Opinnaytetyon tekeminen mahdollisti tekijélle koulussa opitun soveltamista
kaytannodssa ja tekijan oma ammattitaito kehittyi huomattavasti. Tutkimustulosten
analysointi ja taman tyon kirjoittaminen olivat myds varsin opettavainen kokemus.
Erilaisten ammatillisten ohjelmien kayttéa vaadittiin ja se nosti toimintakykya opis-
kelun jalkeen tulevissa tydelaman haasteissa. Mydskin teoriaosuuden Kirjoittami-
nen paransi kriittisyytta hankittua materiaalia kohtaan ja materiaalin vertailu ja tyon
rakenteen pohtiminen olivat opettavaisia kokemuksia.
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LITTEET

LIITE 1 Taulukko puheluista



Liite 1 Taulukko puheluista
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7.30- 14-

Puhelu tyé |varaosa| muut € odotusaika 10 10-12 | 12-14| 16 16-17

1 1 70 5 1

2 0 10 1

3 0 60 1

4 0 30 1

5 0 10 1

6 900 30 1

7 220 8 1

8 0 5

9 0 90

10 0 60

11 1 84 10 1

12 1 0 60 1

13 1 45 9 1

14 1 0 40

15 1 0 22

16 1 0 35

17 1 0 2 1

18 1 0 80

19 1 0 60

20 1 150 15 1

21 1 0 50 1

22 1 100 48

23 1 0 54

24 1 0 10 1

25 1 0 10

26 1 0 16

27 1 300 1 1

28 1 0 15 1

29 1 150 25 1

30 1 0 5 1

31 1 0 20 1

32 1 0 16 1

33 1 0 35 1

34 1 0 36 1

35 1 0 7 1

36 1 0 17 1

37 1 0 5 1

38 1 0 8 1

39 1 90 10

40 1 20 28
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86 0 60 1
87 0 38 1
88 300 3 1
89 0 10 1
90 150 40

91 0 70

92 50 20

93 0 960

94 0 1020

95 0 70

96 0 40

97 650 90

98 0 90

99 0 64

100 0 86




