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InsinGoritydn tavoitteena oli keskittyd neljaan eri kehityskohteeseen, joiden avulla pyrittiin
kasvattamaan Toyota Tsusho Nordicin Customer Care Centerin (keskitetyn huollonajanva-
rauskeskuksen) tehokkuutta sekd nostamaan sen tarjoaman asiakaspalvelun laatua.

Tyo6ssa toteutettiin kaksi kyselya, joista toinen oli yrityksen asiakkaille suunnattu tyytyvai-
syyskysely huollon ajanvarauspalveluiden toiminnasta. Kyselyn tarkoituksena oli mitata
asiakastyytyvaisyytta ja keratd mahdollisia kehitysehdotuksia palveluiden parantamiseksi.
Toinen kysely suunnattiin yrityksen huoltoneuvojille koskien kevaalla 2017 perustetun Cus-
tomer Care Centerin toimintaa osana yritysta. Kyselyn tarkoituksena oli kerata yrityksen
omien tyontekijoiden mielipiteitd keskuksen toiminnasta ja kehitysehdotuksia, joiden avulla
huoltoneuvojien ja keskuksen yhteisty6ta voitaisiin parantaa.

Tyohon kuului myos osallistuminen Customer Care Centerin tulospalkkiojarjestelméan
suunnitteluun. Jarjestelman tarkoituksena oli motivoida keskuksen tyontekijoita kasittele-
maan aiempaa enemman asiakasyhteydenottoja ja tata kautta kasvattaa keskuksen tehok-
kuutta.

Liséksi tydssa osallistuttiin renkaiden kausisailytyspalveluita kayttavien asiakkaiden palve-
lun parantamiseen kevaan 2018 rengassesongin aikana. Tarkoituksena oli tarjota kysei-
selle asiakasryhmalle renkaanvaihtoaikoja mahdollisimman lyhyelld jonotusajalla ottamalla
heihin yhteyttd ennakoivasti hieman ennen sesongin alkua.

Molemmat toteutetut kyselyt kerasivat arvokasta tietoa ja kehitysehdotuksia, joita hyddyn-
tamalla yritys voi kehittaa tarjoamiaan palveluita. Tulospalkkiojarjestelma saatiin suunnitel-
tua kayttovalmiiksi, vaikka sen vaikutusta Customer Care Centerin tehokkuuteen ei viela
taman tydn aikana ehditty todistamaan. Ennakoiva yhteydenotto renkaiden kausisailytys-
palveluita kayttaviin asiakkaisiin toimi toivotulla tavalla, ja suurin osa ndista asiakkaista sai
varattua ajan renkaanvaihtoon lyhyell& jonotusajalla.
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The purpose of this Bachelor’s thesis was to focus on four different development targets
aimed at increasing the effectivity and improving the quality of customer service in Toyota
Tsusho Nordic’s Customer Care Center.

The thesis included two surveys. The first survey was a customer satisfaction survey about
the operation of scheduling service appointments. The purpose of this survey was to
measure customer satisfaction and to gather potential development targets to improve the
services of the Customer Care Center. The second survey was directed to the company’s
own service advisors regarding the operations of the Customer Care Center as a part of
the company. The purpose of the second survey was to collect the opinions of the com-
pany’s own employees and collect propositions that could improve cooperation between
the service advisors and the Customer Care Center staff.

The thesis also included participation in the planning of the bonus system of the Customer
Care Center. The purpose of the bonus system is to motivate the staff of the Customer
Care Center to handle more customer contacts than before and increase the effectivity of
the Customer Care Center.

The thesis also aimed at improving customer service for customers using seasonal storage
services during the tire season in spring 2018. The aim was to try to offer the customers
tire replacement times with the shortest possible waiting time by contacting them before
the beginning of the season.

As a result, both surveys collected valuable information and development targets. By utiliz-
ing the results, the company can develop the services they offer. The bonus system is
ready for use, even though the benefits of the bonus system’s effectivity was not proved
during this thesis. Proactive contacts with customers using the tire storage services
worked the way the company had planned and most of these customers were given tire re-
placement times with a short queuing time.
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1 Johdanto

Tyon aiheena oli yrityksen kevaalla 2017 perustaman Customer Care Centerin nykyisen

toiminnan kartoittaminen ja edelleen kehittdminen.

1.1 Yrityksen esittely

Toyota Tsusho Nordic Oy (TTN) on Toyota Tsusho Corporationin (TTC) omistama tytar-
yritys. TTN:n liikevaihto tilikaudella 04/2017-03/ 2018 oli noin 101,9 miljoonaa euroa ja
henkilostén maara 133 henkiléa. Vuonna 1948 perustettu Toyota Tsusho Corporation on
Toyota Groupiin kuuluva monialayritys. TTC:n kaksi suurinta omistajaa ovat Toyota Mo-
tor Corporation (21,7 %) ja Toyota Industries Corporation (11,2 %). TTC:n autosektorilla
on liikkeitéa 85 eri maassa, ja niissa tytskentelee yhteensa noin 29 500 ammattilaista.
TTC on mukana Toyotan vahittdiskaupassa Euroopassa, mm. Prahassa, Lontoossa,
Moskovassa, Sloveniassa ja Suomessa. TTC on maailmanlaajuinen kauppahuone,
jonka liiketoiminta-alueet ovat autoryhmd, energia- ja kemikaaliryhmé&, metalliryhma,
kone- ja elektroniikkaryhmd, tuotanto- ja elintarvikeryhma seka palvelu-, materiaali- ja
kuluttajaryhma.

Toyota Tsusho Nordic Oy:lla on kaksi Toyota-jalleenmyyjéliikettd Suomessa, Toyota Es-
poo ja Toyota Kaivoksela seka Lexus-myymala Toyota Kaivokselan yhteydessa. TTN:n
uusin toimipiste TsushoAUTO avattiin maaliskuussa 2016 Espoon Suomenojalla. (To-
yota Tsusho Nordic, 2018.)

Toyota Kaivokselan ja Toyota Espoon autotalojen palvelut kattavat uusien autojen myyn-
nin, vaihtoautojen myynnin, huoltokorjaamon sek& korikorjaamon. Espoon Suomenojalla
sijaitseva TsushoAUTO kattaa vaihtoautojen myynnin ja huoltokorjaamon palvelut.
TsushoAUTO on Toyotan ja Lexuksen merkkihuollon lisdksi myés valtuutettu Bosch Car

Service-monimerkkihuolto, eli sielld huolletaan myés muunmerkkisia autoja.



1.2 Opinnaytetyon tarkoitus ja toteutus

Opinnaytety6ta tehdessani kevaalla 2018 tydskentelin tydn tilaajan Toyota Tsusho Nor-
dicin Customer Care Centerisséa eli keskitetyssd huollon ajanvarauskeskuksessa Es-

poon Suomenojalla asiakasneuvojana.

Tyon tavoitteena oli keskittya eri kehityskohteisiin, joiden avulla pyritdan kasvattamaan
Customer Care Centerin tehokkuutta seka nostamaan sen tarjpaman asiakaspalvelun
laatua. Tassa tydssa tarkasteltava Customer Care Center on yhteyskeskus, jossa hoi-
detaan keskitetysti yrityksen kolmen eri toimipisteen asiakaspalvelua ja huollon ajanva-

rausta puhelimen ja séhkoisten kanavien kautta.

Tyo6ssa osallistuttiin kahden eri kyselyn toteuttamiseen. Toinen kysely suunnattiin yrityk-
sen asiakkaille koskien huollon ajanvarauspalveluiden toimivuutta. Kyselyn tulosten pe-
rusteella on tarkoitus mitata asiakkaiden tyytyvaisyytta palveluihin, ja kehittd& niiden toi-
mintaa mahdollisuuksien mukaan paremmaksi. Toinen kysely oli yrityksen siséinen ky-
sely, joka suunnattiin korjaamojen huoltoneuvojille, koskien keskuksen toimintaa osana
yritysta. Saatujen tulosten perusteella on tarkoitus kehittd& keskuksen ja huoltoneuvojien
valista yhteistyota.

Ty6hon kuului myos keskuksen tyontekijoille tarkoitetun tulospalkkausjarjestelman suun-
nitteluun osallistuminen. Jarjestelméan tarkoituksena on motivoida tyéntekijoita entista te-

hokkaampaan tyontekoon.

Liséaksi tydssa osallistuttiin kevaan 2018 rengassesongin toiminnan kehittamiseen, paa-
maarana oli parantaa renkaiden kausisailytyspalveluita kayttavien asiakkaiden palvelua

sesongin aikana.

Ensimmaisessa luvussa perehdytaan asiakaspalvelun merkitykseen ajoneuvojen jalki-
markkinoilla, toisessa luvussa perehdytddn puhelimen valityksella tapahtuvaan asiakas-
palveluun ja kolmannessa luvussa esitellddn Toyota Tsusho Nordicin Customer Care
Center. Taman jalkeen esitelldaan luku kerrallaan tyén keskeiset kehityskohteet, ja lo-

puksi esitetaan tyon pohdinta.



2 Asiakaspalvelun merkitys ajoneuvojen jalkimarkkinoilla

2.1 Asiakaspalvelun laadun vaikutus korjaamon menestykseen

Kilpailu asiakkaista ajoneuvojen jalkimarkkinoilla on kovaa, mika asettaa suuria odotuk-
sia myo0s eri yritysten tarjoaman asiakaspalvelun laadulle. Asiakaspalvelun laatu korjaa-
molla vaikuttaa olennaisesti uusien asiakassuhteiden syntymiseen ja nykyisten jatkumi-
seen. Korjaamon tuottavuuden kannalta nykyisten asiakassuhteiden yllapito seka uusien
asiakassuhteiden luominen, on hyvin tarkedd. Nykypaivana ihmisten arki on usein Kii-
reista, jolloin myds auton huollon tai korjauksen toivotaan sujuvan nopeasti ja vaivatto-
masti tyopaivan aikana. Kilpailu alalla tekee asiakkaille mahdolliseksi vaatia aina vain
laadukkaampaa, nopeampaa ja edullisempaa palvelua. Mikali asiakkaan odotuksiin ei
pystyta vastaamaan, han saattaa siirtya kilpailevan yrityksen asiakkaaksi.

2.2 Hyvan asiakaspalvelun edellytyksia korjaamolla

Rehellinen ja lapindkyva toiminta on hyvin tarkeaa, jotta asiakkaiden luottamus voidaan
ansaita. Asiakkaalle annetuista lupauksista on myds pidettava parhaansa mukaan kiinni.
Korjaamon ei tulisi luvata asiakkaalle etukéateen sellaisia asioita, joiden toteutumisesta
ei voida olla taysin varmoja. Omassa tydsséani asiakaspalvelijana olen huomannut asi-
akkaiden kanssa kaydyista keskusteluista, ettéa he vaikuttavat sita tyytyvaisemmilta kor-
jaamon tarjoamaan palveluun, mita paremmin korjaamon ja asiakkaan valilla ennalta so-
vitut asiat pitavat paikkansa (tarkeimpiné korostuvat asiakkaalle luvattu korjaustyon val-
mistumisajankohta seka hinta-arvio). Esimerkiksi auton korjauksen viivastyminen aiheut-
taa usein asiakkaissa tyytymattomyytta korjaamon palveluun, silld talléin ennalta asiak-
kaalle luvattu asia ei ole pitanytkdén paikkaansa. Korjaustytn viivastyminen aiheuttaa
usein asiakkaalle ylim&araisia jarjestelyja esimerkiksi korvaavien kulkuvalineiden kayton
suhteen, silla oman auton kayttémahdollisuus on poissuljettu alun perin oletettua pidem-
maksi ajaksi. Vastaavasti alun perin annetun korjaustyén hinta-arvion ylittyminen aiheut-
taa asiakkaissa tyytymattomyytta. On kuitenkin otettava huomioon, etté joistakin korjaus-
toista ei voida antaa tarkkaa hinta-arviota, ennen kuin autolle on suoritettu vianhaku tai
sen rakennetta on purettu niin, ettd lopullisen kustannusarvion antaminen on mahdol-
lista. Autoalan kuluttajaneuvottelukunnan (AUNE) laatimien moottoriajoneuvojen kor-

jausehtojen mukaisesti tyolle annettu hinta-arvio ei saa ylittyad yli 15 % ilman asiakkaalta



saatua erillistd lupaa kustannusarvion ylittdmiseen. Laadukkaan asiakaspalvelun kan-
nalta, on tarkead, ettd korjaamo tiedottaa asiakasta aina mahdollisimman nopeasti huo-
matessaan korjaustytssa mahdollisia ongelmia, kuten tydn pitkittymisen alun perin so-

vitusta ajankohdasta tai mahdollisista lisakustannuksista.

Hyvan asiakaspalvelun kannalta on valttamatonta, etta jokaista asiakasta kohdellaan
korjaamolla ystavallisesti. Korjaamon luovuttaessa autoa asiakkaalle korjauksesta koitu-
nut lasku tulee kayda selkeasti lapi asiakkaan kanssa, jotta tekniikkaa heikomminkin tun-
teva asiakas ymmarta& mista lasku kokonaisuudessaan koostuu. Jos asiakkaalle ja&
epaselvyytta laskun suhteen, han saattaa pitd& korjaamon palveluita ylihinnoiteltuina.

Korjaamon toiminnan tulisi olla myds asiakkaan kannalta mahdollisimman sujuvaa. Asi-
akkaan kannalta on edullista, jos auton korjaus sujuu sovitussa ajassa, sovituin kustan-
nuksin ja niin, etta asiakas ei joudu asioimaan korjaamolla useampia kertoja samaisen
vian takia. Useat yhteydenotot korjaamolle ja kaynnit korjaamolla samaisen vian takia
aiheuttavat asiakkaassa turhautumista ja antavat korjaamosta epdammattimaisen Kku-
van. Vian saamiseksi kerralla kuntoon vaikuttaa olennaisesti korjaamon henkilékunnan

ammattitaito ja tyon laatu.

Korjaamo toimii myds asiakkaan edun mukaisesti, jos se ilmoittaa asiakkaalle huollon tai
korjaustoimenpiteen yhteydessé havaitsemistaan muista mahdollisista korjaustarpeista
autossa. Esimerkiksi huonokuntoisen akun tai jarrupalojen vaihto samalla kertaa huollon
yhteydessa asiakkaan luvalla, sdastda taman todennékdisesti tulevaisuudessa kaynnilta
korjaamolle ja mahdollisesti suuremmilta korjauskustannuksilta tuolloin. Samalla kor-
jaamo luo itsestaan ammattimaisen kuvan nayttdessaan asiakkaalle, etta se haluaa var-
mistaa asiakkaan auton olevan turvallinen ajettava. Tallainen toiminta hyodyttaa asiak-

kaan liséksi my0s korjaamoa itseaan taloudellisesti, seka asiakassuhteiden yllapidossa.

Autokorjaamot pyrkivat tarjoamaan my6s muita palveluita huoltojen ja korjausten yhtey-
dessd, kuten auton pesu- ja puhdistuspalveluita, autonvuokrausta seka eritasoisia kat-
sastuspalveluita. Esimerkiksi auton pesun ja katsastuksessa kayton onnistuminen kate-
vasti samalla huollon yhteydessa saastéaa kiireisemman asiakkaan omaa aikaa. N&in ol-
len korjaamon laaja palvelutarjonta voidaan siis nahda asiakastyytyvaisyytta nostavana

tekijana. Laaja sijaisautokanta on myo6s hyodyksi korjaamolle etenkin tilanteissa, joissa



auton korjaus pitkittyy, tulee asiakkaalle lainattavia sijaisautoja olla saatavilla. Mahdolli-
suus tarjota asiakkaalle sijaisautoa huollon tai korjauksen ajaksi on tarkeé osa korjaa-

mon palvelutarjontaa.

2.3 Tyytyvédinen asiakas on parasta mainosta yritykselle

Asiakkaan ollessa tyytyvainen ostamiinsa tuotteisiin ja saamaansa palveluun, han mie-
lella&n asioi yrityksessa myods uudelleen. Asiakkaan odotusten tayttyessa tai jopa ylitty-
essda, asiakassuhde tiivistyy ja tutkimusten mukaan tdma kertoo saamastaan hyvasta
palvelusta keskimaarin kolmelle muulle henkilélle. Sen sijaan tyytymatdn asiakas kertoo
kielteisestd kokemuksestaan keskimaarin 11 muulle henkildlle. Kun yritys pitdd hyvaa
huolta asiakkaistaan, sen ei vélttamatta tarvitse alentaa hintojaan tai kayttaa runsaasti
rahaa mainontaan hankkiakseen uusia asiakkaita, silla "hyva kello kauas kuuluu, paha

paljon kauemmaksi”. (Lahtinen & Isoviita 2001: 9.)

Yrityksen paras mainos on tyytyvainen asiakas. Asiakkaan tulee olla kuningas yritykselle
teoriassa ja kaytanndssa. Markkinoinnin onnistumisen mittariksi nousee huolenpito
omasta henkilokunnasta seka kyky luoda suhteita keskeisimpiin sidosryhmiin, joista tar-
keimpina voidaan nahda maksavat asiakkaat. Asiakassuuntaisen yrityksen tunnuslause
on: "Parasta markkinointia on hyvin tehty ty6.” (Lahtinen & Isoviita 2001: 15.)

3 Asiakkaan palvelu puhelimen valityksella

3.1 Ensikontaktin merkitys asiakassuhteen kehittymisessa

Ensikohtaamisen merkitys asiakaskohtaamisen onnistumisessa on kiistaton, koska se
luo edellytykset yhteistydlle joka hyddyttaa kaikkia osapuolia. Ratkaisevaa sen merkitys
on erityisesti yhteyskeskusty0ssé, jossa kohtaamiset ovat usein ainutkertaisia ja kestol-
taan lyhyita. Onnistuneella ensikohtaamisella saavutettavia hyodtyja on vaikea saavuttaa
endd mythemmin. Ensikohtaamisessa asiakkaalle muodostuu kuva asiakaspalvelijasta
ja hadnen edustamastaan organisaatiosta. Sama kuva pysyy perustana asiakkaan mie-

less&, kun han tulkitsee myohempid kokemuksiaan. Asiakkaalle muodostuneen kieltei-



sen tulkintalinjan muuttaminen mydnteiseksi vaatii organisaatiolta ylimaaraisia ponniste-
luja ja vie voimavaroja. Onnistunut ensikohtaaminen onkin kustannustehokasta toimin-
taa parhaimmillaan. (Hakkinen & Uski 2006: 15.)

Asiakas lahestyy yleensa ajanvarausasioissa korjaamoa joko puhelimitse, sdhkoisten
kanavien kautta tai kaymalla paikan p&alla. Toyota Tsusho Nordicin korjaamoille otetaan
eniten yhteytta puhelimen vélitykselld, ja naihin puheluihin vastaa ensisijaisesti Custo-
mer Care Centerin henkilokunta. Osa ndista soittajista on yritykselle jo entuudestaan
tuttuja asiakkaita ja osa uusia asiakkaita. Ensimmaista kertaa yritykseen yhteydessa ole-
valle henkil6lle muodostuu puhelun aikana tietynlainen kuva yrityksesta. Hyvan ensivai-
kutelman antamiseen onkin syyta panostaa jo puhelun aikana, koska se toimii perustana
asiakassuhteen rakentumiselle. Kun asiakkaan odotukset puhelun aikana tayttyvat ja
esimerkiksi huollon varaus sujuu mallikkaasti, tdstd on hyva lahted rakentamaan asia-

kassuhdetta eteenpdin hyvan ensivaikutelman pohjalta.

3.2 Asiakaspuhelun vastaanottamisen eri vaiheet

Kasvotusten tapahtuvaa asiakaspalvelutilannetta on mahdollista pohjustaa eri tavoin.
Esimerkiksi vaatetus ja kalusteet luovat haluttua ensivaikutelmaa, ja niilla on suora vai-
kutus asiakkaaseen. Puhelinpalvelussa namé puitteet kuitenkin puuttuvat, jolloin seka

asiakas, etta palveluhenkilo ovat vain toistensa &énen varassa.

Asiakaspuhelun vastaanottaminen voidaan jakaa karkeasti seitsemaan eri vaiheeseen.

Nama ovat:

- vastaanotto

- kuuntelu

- reagointi

- asiakkaan tarpeen maarittaminen
- yhteisymmarryksen varmistus

- puhelun lopettaminen



- jalkihoito.
(Roos & Systa 2001: 133.)

Oman kokemukseni perusteella puhelun vastaanotto on syyta tehda asiallisesti, niin etta
esittelee itsensa ja edustamansa yrityksen selkedsti; ndin asiakas saa toiminnasta heti
hieman ammattimaisemman kuvan. Seuraavaksi kannattaa esittéé keskustelun avaava
kysymys, esimerkiksi "Kuinka voin auttaa?” Nyt puheenvuoro siirtyy soittajalle, joka voi
alkaa rauhassa esittaa asiaansa. Asiakaspalvelijan on syyta kuunnella tarkasti ja tehda
mahdollisia muistiinpanoja tarvittaessa, jotta asiakkaalta ei tarvitsisi kysy&d samoja asioita
useampaan kertaan puhelun aikana. Asiakkaan paalle puhumista kannattaa valttaa. Kun
han on esittényt asiansa, on aika itse reagoida eli pyrkia vastaamaan parhaansa mukaan
asiakkaan esittamiin kysymyksiin ja kertoa oma nakodkantansa asioista. Jotta asiakkaan
tarve saadaan méaaritettyd, on yleensa tarpeellista esittda télle joitakin tarvittavia lisaky-
symyksia. Lopulta, ennen puhelun lopettamista on viela syyta kéydéa asiakkaan kanssa
selkeésti Iapi yhdessa sovitut asiat, jotta voidaan varmistua yhteisymmarryksestéa asiak-
kaan kanssa. Lopuksi on tarke& muistaa viela kiittd& soitosta ja toivottaa hyvaéa paivan-
jatkoa hyvéan vaikutelman jattamiseksi asiakkaalle.

3.3 Onnistuneen asiakaspuhelun edellytykset

Vastaanotettu puhelu voidaan ndhda onnistuneena, kun

- asiakas tuntee heti alusta pitaen, ettd han on soittanut oikeaan paikkaan

- asiakasta jaksetaan kuunnella ja haneen suhtaudutaan myos asiallisesti

- asiakkaan tarpeet ja vaatimukset selvitetddn ja myds asiakkaalle jaa selva kasitys, mi-

hin toimenpiteisiin ryhdytaan

- puhelu paattyy mukavissa merkeissa ja asiat saadaan selvitettya.

Asiakkaan ndkodkulmasta edella mainitut kohdat ovat valttamattomia vaatimuksia, vaikka

ne eivat aina todellisuudessa toteudu. (Roos & Systa 2001: 134-135.)



Tyo6ssani olen huomannut, ettd mikali ylla mainitut kohdat tayttyvat puhelun osalta, pu-
helu myds yleensa paattyy mukavissa merkeissa. On kuitenkin olemassa tilanteita, jol-
loin asiakkaan puhelun aikana esittdmiin vaatimuksiin ei voida vastata. Tallaisia tilanteita
ovat esimerkiksi, jos huollon tai korjauksen ajankohdasta ei paasta sopuun. Asiakas ha-
luaisi tuoda autonsa valittémasti korjaukseen, mutta korjaamo voi tarjota aikaa vasta vii-
kon tai kahden p&éhéan pitkittyneen jonotustilanteen takia. Korjaukseen saatetaan myos
tarvita sellaisia varaosia, joiden toimitus kestaa tavallista pidemman aikaa. Muita tilan-
teita saattaa syntya, jos palveluiden hinnoista ei padsta asiakkaan kanssa sopuun, tai
jos asiakas haluaisi teettdd korjaamolla sellaisia korjaus- tai varustelutéita, joita kor-

jaamo ei ota vastaan.

Tyoskennellessani asiakaspalvelijana olen huomannut, ettd omat tunnetilat heijastuvat
helposti asiakkaaseen ja myds toisinpdin. Jos itse on hermostuneessa tilassa, on syyta
hetki rauhoittua ennen seuraavan asiakkaan kohtaamista. Asiakaspalvelijan kannattaa

aina pyrkia kohtaamaan asiakas ilman ennakkoluuloja ja suhtautua tahan positiivisesti.

Hymy kuuluu &énesta, aanesta paljastuvat ilmeet kuten hymy tai irvistys, ja jopa ryhti
kuuluu dénesta. Tunnetila heijastuu ddneen. Jos tydymparisto tai vaikkapa edellinen pu-
helu on arsyttanyt asiakaspalvelijaa, olisi syyta hetki rauhoittua ennen seuraavan puhe-

lun vastaanottamista. (Roos & Systa 2001: 138.)

3.4 Mahdolliset ongelmatilanteet

Tyb6ssani olen huomannut, ettd mikali asiakas joutuu tavoittelemaan yritysta useamman
kerran saadakseen palvelua tai odottamaan yhteydenottoa yrityksen puolelta liian pit-
k&an, tama tuottaa asiakkaissa turhautumista. Pahimmassa tapauksessa asiakas me-
netetaan kilpailevalle yritykselle, joka oli nopeammin tavoitettavissa kyseisella hetkella.
Asiakastyytyvaisyyden varmistamiseksi asiakkaan yhteydenottoon tulisikin pystya vas-

taamaan aina mahdollisimman nopeasti.

Tilanteet, joissa asiakkaan ongelmaan ei |6ydy suoraan ratkaisua puhelun aikana, voi-
daan ratkaista soittamalla asiakkaalle takaisin, kun asia on selvitetty, tai vaihtoehtoisesti
pyytaa kokeneempaa kollegaa ottamaan yhteyttd asiakkaaseen asian tiimoilta. Kaikkiin

kysymyksiin ei [0ydy aina valittémasti vastausta, mutta kokemukseni mukaan suurin osa



asiakkaista arvostaa sita, ettéa heihin kuitenkin otetaan yhteytta heti, kun vastaus on saa-

tavilla.

4 Customer Care Center

4.1 Callcenterien historia

Matkapuhelinten yleistyminen 1990-luvulla Suomessa nopeutti uuden palvelukulttuurin
syntya. Asiakaspalvelu siirtyi useissa yrityksissa puhelinpalvelukeskuksiin eli Callcente-
reihin. Vallinnut lama painosti yritysmaailmaa kehittdmaan konttori- ja myymalaverkos-
ton rinnalle tavoitettavuudeltaan seka kustannuksiltaan tehokkaampia palvelu- ja myyn-
tikanavia. Suurimmat yhteyskeskukset Suomessa kuuluvat teleoperaattoreille. Julkisella
sektorilla yhteyskeskuksia on mm. Kelalla, Verohallinnolla ja hatdkeskuslaitoksella. So-
siaali- ja terveydenhuollon piiristd 16ytyy myds yhteyskeskuksia, joissa hoidetaan mm.
neuvonta- ja ajanvaraus-puheluita. (Hakkinen & Uski 2006: 5.)

Callcenteria voidaan nimittdd myods yhteyskeskukseksi, kun asiakasta palvellaan perin-
teisen puhelinkanavan lisaksi myos sahkoisten kanavien kautta, kuten sdhképostin tai
internetin kautta. Yhteyskeskukseksi voidaan kutsua ylipaansa mita vain palvelu- tai
myyntiorganisaatiota joka kasittelee suuria méaaria asiakaskontakteja sahkoisten kana-
vien valityksella. (Hakkinen & Uski 2006: 5.)

Autoalalla Suomessa Callcentereita on ollut jonkin verran kaytdssa kilpailevissa yrityk-
sissa mm. Veholla. Verkosta l6ytyvan materiaalin perusteella Yhdysvalloissa, jossa alan
liketoiminta on huomattavasti suurempaa, on jopa erityisesti Callcenter-toimintaan eri-

koistuneita yrityksi&, jotka tarjoavat palveluitaan autoalan yrityksille.

4.2 Toyota Tsusho Nordicin Customer Care Centerin toiminta

Toyota Tsusho Nordic on perustanut kevaalla 2017 Suomenojan korjaamon yhteyteen
Customer Care Centerin eli keskitetyn huollonajanvarauskeskuksen. Se on avoinna ar-
kisin klo 7.00-18.00, ja siella tyoskentelee laskennallisesti noin nelja henkil6d. Saman-

aikaisesti tybvuorossa on yleenséa noin 2—3 henkil6a. Jokaisella tydntekijalla on oma ty6-
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piste, jonka varustukseen kuuluu tyopoyta, tietokone ja mikrofonilla varustetut kuulok-
keet, joiden avulla keskustelu asiakkaan kanssa sujuu napparasti tietokoneen kaytén
yhteydessa. Keskuksen henkilokunta ottaa vastaan yrityksen huollon ajanvarausnume-
roihin saapuvat puhelut, selvittda asiakkaan auton huolto- tai korjaustarpeen ja tekee
ajanvarauksen etayhteyden kautta halutulle korjaamolle eli Toyota Kaivokselaan, Toyota
Espooseen tai TsushoAuto Suomenojalle. Tarpeen mukaan keskus sijaistaa myos yri-
tyksen puhelinvainteeseen ja korikorjaamoille suunnatuissa puheluissa. Taman liséksi
keskuksessa kasitellaan yritykselle verkon kautta saapuvat huoltovaraukset ja yhteyden-
otot, joten laajuudeltaan se kattaa yhteyskeskuksen kasitteen. Ulospéain asiakkaille suun-
tautuvia soittoja tehdaéan myds saannollisesti keskuksesta, naité ovat mm. huoltomuis-
tutussoitot vuosi sitten huollossa kayneille asiakkaille. Keskuksen tarkoituksena on va-
pauttaa korjaamojen huoltoneuvojille enemman aikaa muihin toihin, puhelimessa ja séh-

koisten kanavien kautta tapahtuvan neuvonnan jdddessa vahemmalle.

Aikaisemmin korjaamojen huoltoneuvojat ovat hoitaneet parhaansa mukaan nykyisin
keskuksessa tehtavaa tyota kaiken muun tyonsa ohella. Keskuksen ansiosta huoltoneu-
vojille jad enemman aikaa palvella paikan paalla olevia asiakkaita ja hoitaa muita tarkeita
toita, kuten autojen vastaanottoa ja luovutusta, laskutusta, takuuasioita ja tyon alla ole-
vien autojen seuraamista. Keskitetylla toiminnalla saavutetaan myés toinen oleellinen
hy6ty, nimittdin saman puhelun aikana asiakkaalle voidaan varata aika mille tahansa
yrityksen kolmesta korjaamosta. Ennen keskuksen kayttéonottoa tallainen toiminta ei ol-
lut mahdollista, vaan asiakas joutui soittamaan jokaiselle korjaamolle erikseen. Keskuk-
sen henkilokunnalla on paasy yrityksen kaikkien kolmen korjaamon Automaster-jarjes-
telmaan reaaliajassa, jolloin asiakkaalle voidaan ehdottaa hdnen toivomansa korjaamon
sijaan myds yrityksen muita korjaamoja, tarjoten néin mahdollisesti lyhyempé&a jonotus-

aikaa huoltoon.

4.3 Kaytossa olevat ohjelmat

Jotta esivalmistelut huoltopaivaa varten, kuten varaosien saatavuuksien varmistaminen
ja sijaisauton varaus, saadaan suoritettua mahdollisimman pitkalle keskitetyssa huollon
ajanvarauskeskuksessa, on tyontekij6illa paasy useampaan eri sovellukseen, joista tar-

keimmat esitelladn tassa osiossa lyhyesti.
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Automaster on yrityksessa kayttssa oleva DMS-jarjestelma. CDK Globalin tarjoama so-
vellus laajennuksineen, joka on koko autokaupan toiminnan ja my6s korjaamon toimin-
nan ydin. Ohjelman kautta tapahtuu mm. korjaamon tydmaaraysten laatiminen ja lasku-
tus. Se sisaltda myos tietoa ajoneuvoista ja niiden huoltohistoriasta, seka asiakkaiden
yhteystietoja. Automasterista eniten keskuksessa kaytetaan Tyomaaraykset-osiota, jo-

hon huollon ajanvarauksista laaditaan alustavia tydmaarayksia.

Zendesk on web-pohjainen ohjelma, jonne asiakkaiden yhteydenotot kirjautuvat vastaa-
mattomina puheluina, yhteydenottopyyntdina tai toyotahuoltovaraus.fi-sivuston kautta
saapuvina huoltovarauksina. Zendesk on kehitetty erityisesti tuki- ja yhteyskeskustoimin-
taa varten, ja se on kaytdssa mm. monella IT-alan yrityksella yhteydenottopyynttjen ka-
sittelyvalineena.

TeliaVip on sovellus, jonka kautta puhelinlikennetta hallitaan. Sovelluksella voi normaa-
lien puhelimen ominaisuuksien lisdksi myos tarvittaessa yhdistaa puheluita eteenpain

toisille henkildille.

Webrent-ohjelman kautta hallitaan yrityksen sijaisautokantaa: sovelluksen kautta voi-

daan varata asiakkaille sijaisautoja.

Microcatin kautta padstéaan kasiksi ajoneuvojen teknisiin tietoihin ja kuviin seka vara-
osiin. Sovelluksen kautta voidaan selvittda tarvittavan varaosan osanumero seka hinta.
Varaosan saatavuus ja toimitusaika taytyy kuitenkin viela selvittdd erikseen maahan-
tuojan ohjelmasta. Microcat on hyddyllinen esimerkiksi kustannusarvioiden laskemi-

sessa.

Lisaksi kaytdssa on maahantuojan palveluita, joiden avulla voidaan selvittaa mm. tietyn
ajoneuvon huoltohistoriaa tai sen varaosien saatavuuksia maahantuojan keskusvaras-
tolta. Yrityksen sisdiseen viestintaan eri toimipisteiden valilla kdytetdédn muun muassa

Skyped, sahkdpostia ja puhelinta.
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4.3 Huollon varauksen prosessi

Huoltovaraus suoritetaan Customer Care Centerissa aina samalla tavalla, oli kyseessa
sitten verkon kautta saapuva varaus (toyotahuoltovaraus.fi), sahkoposti- tai muu yhtey-
denotto verkkosivuilta tai puhelimessa tapahtuva ajanvaraus. Kun asiakas haluaa varata
ajan huoltoon, ensimmaisend selvitetddn mille korjaamolle hén haluaa varata ajan. Ta-
man jalkeen Automasterissa avataan uusi tydméaarays kyseiselle korjaamolle asiakkaan
antaman auton rekisterinumeron perusteella. Selvitetdan, mité palveluja asiakas tarvit-
see ja kirjataan ne selkeasti tybmaardimelle. Jos asiakas on varaamassa maaraaikais-
huoltoa, selvitetddn asiakkaan antamien tietojen ja jarjestelmassa mahdollisesti nakyvan
aikaisemman huoltohistorian perusteella, mika huolto-ohjelman mukainen huolto seu-
raavaksi on kyseessa. Toyotan huoltovali on suurimmalla osalla autoista 15 000 kilomet-
ria tai 1 vuosi edellisestad huollosta, joten toisen naistd ehdoista tayttyessa ensin seu-
raava huolto tulee ajankohtaiseksi. Toyotan huolto-ohjelma on rakennettu niin, etta mi-
kali auton omistaja noudattaa sité tunnollisesti, joka toinen suoritettava huolto olisi talléin

pienempi ns. "valihuolto” ja joka toinen huolto olisi laajempi maaraaikaishuolto.

Valihuollot ovat useimmiten huoltotoimenpiteiltdén taysin samanlaisia samalle autolle,
mutta laajat maaraaikaishuollot sisaltavat erilaisia huoltotoimenpiteitd, minka takia on
tarkeaa selvittdd, mik& huolto on milloinkin vuorossa. Eroavaisuuksia saattaa olla mm.
sytytystulppien vaihdossa, jakohihnan vaihdossa, eri nesteiden vaihdossa tai jarrujen
herkistamisessd. Kun yhdesséa asiakkaan kanssa on saatu selvitettya oikea huolto ja
muut asiakkaan valitsemat palvelut, kaydaan nadma vield kertaalleen puhelimessa lapi
vaarinkasityksien valttamiseksi ja annetaan kustannusarvio kaikista palveluista, joista se
pystytaan varausvaiheessa antamaan. Seuraavaksi selvitetdan viela, jadkd asiakas
odottamaan huollon ajaksi korjaamolle vai noutaako han auton iltapaivalla. Tarvittaessa
asiakkaalle voidaan varata sijaisauto erillisen Webrent-sovelluksen kautta. Lopuksi on
tarkeaa kayda viela lapi asiakkaan yhteystiedot, etenkin puhelinnumero, jotta varaaja
voidaan tarvittaessa tavoittaa jo ennen huoltopaivaa, ja sen lisaksi puhelimessa pyritdéan
paivittdmaan asiakkaan markkinointilupatiedot. Viimeiseksi asiakkaalle lahetetaan ha-
nen halutessaan joko sahkoépostilla vahvistus huollon varauksesta Zendesk-ohjelman

kautta tai vaihtoehtoisesti tekstiviesti Automaster-ohjelman kautta.

Jotta tydmaarayksesta tulisi mahdollisimman selked my6s muille henkildille tulkita, tulee
sen selkeyteen kiinnittaa erityista huomiota jo varausvaiheessa. Yrityksen laatukasikirjan

kohdan "5.1.3. tydmaarayksen tekeminen” mukaan tydomaarays tehdaan aina kirjallisesti
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ja sen tulee vastata moottoriajoneuvojen ja niiden osien korjausehtoja (AUNE). Tyomaa-
raykseen tulee merkita kaikki asiakkaan tilaamat huolto- ja korjaustoimenpiteet, joista
kerrotaan aina hinta-arvio asiakkaalle, mikali sen antaminen on mahdollista. Tydomaa-
raysta laatiessa kysytddn asiakkaalta lupa pieniin lisatéihin, tarjotaan mahdollisuutta
vuokrata sijaisauto ja ilmoitetaan auton arvioitu valmistumisaika. Laatukasikirjan mukaan
tydomaarayksesta tulee myds selvita mm. seuraavia asioita: asiakkaan ja maksajan yh-
teystiedot, ajoneuvon tiedot (merkki, malli, rekisterinumero, valmistenumero, luovutus-
paivamaara, mittarilukema), tilatut tyot sovitulla tavalla eriteltyna, ajoneuvon avoimet ta-
kuukampanjat seka arvioitu tyon valmistumisajankohta. Se, ettd huoltovarausta Custo-
mer Care Centerissd vastaanottava henkil® laatii tydomaarayksen huolellisesti ja keraa
siihen kaikki tarkeéat tiedot, helpottaa huomattavasti varaosamyyjien, huoltoneuvojien
seka asentajien tyomaarayksen tulkitsemista myohemmassa vaiheessa.

Valmis tydmaarays lahetetddn lopuksi keskuksesta kyseisen korjaamon varaosa-osas-
ton séhkdpostiin, jossa tehtavaan nimetty henkilé suorittaa varaosien ennakoinnin vas-
taanotetun tydmaarayksen perusteella huoltopaivaa varten. Autoa huoltoon vastaanot-
taessa korjaamon huoltoneuvoja kayttdd samaa tyémaaraysta, joka on alun perin laa-
dittu keskuksessa, varmistaa asiakkaalta tietojen oikeellisuuden hénen saapuessaan toi-
mipisteeseen, ja tdydentaa tilanteen mukaan tyémaaraysta. Toimipisteen huoltoneuvoja
vastaa viimekadessa aina tydmaarayksen oikeellisuudesta. Kuvassa 1 nakyy esimerkki

Automasterilla laaditusta tydmaarayksestd, josta kay ilmi asiakkaan tilaamat palvelut.

| DLLLS -

JOB: 1, 90 000km laaja maaraak aishuolto 320€ ( Nouto klo 14 mennessa |
| Paketti HIB054T221LK199710
|H3605, 1,1, 90,270TKM HUOLTO
| TGMO. 1, BLIYVARASTO, 5w-30 PFE (C2) MODTTORIOLIY, TOYOTA, 840
| 30815vZzJ1, 1, 4030104, LIYNSUODATIN, TOYDTA, 010
| 3008043037, 1, 42002, TIVISTE, TOYOTA, 013
| 1780102050, 1, A030205, ILMANSUODATIN, TOYOTA, 010

0882380005, 1, NESTEHYLLY, JARRUNESTE, 0,5 L, TOYOTA, 010
| 9043018008, 1, A2003, TIVISTE, TOYOTA, 013
|PN, 1, BLIYVARASTO, PESURIN NESTE, 271

PIENTARVIKELISA
|ON. 1., JATEKASITTELYMAKSU, 010

| J0B: 2, lImastointilaitteen huolto 896

:Peketn ILMASTOINTILAITTEEN HUOLTO
AC, 1,1, ILMASTOINTILAITTEEN HUOLTO JA DESINFIOINTIKASITTELY

:871 39YZZ16, 1, A0S0403, RAITISILMASUODATIN, TOYOTA, 010

| Huom! Tarkasta aina oikea raitisimasuodattimen varaosanumero!

JOB: 3, Sijaisauto Yaris, manuaalivaihteinen 406

HRENT, VUOKRA-AUTO SIS.100KM YLIM KM 35SNT/KM OV.510€

Kuva 1. Kuva tyéméaarayksesta
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4.4 Ulossoitot

Puheluihin vastaamisen liséaksi Customer Care Centerista soitetaan saanndllisesti myos
ulospain asiakkaille. Vuosi sitten huollossa kayneille asiakkaille soitetaan huoltomuistu-
tussoittoja, joiden tarkoituksena on muistuttaa seuraavan maardaikaishuollon ajankoh-

taisuudesta. Tarpeen mukaan jo puhelun aikana varataan aika seuraavalle huollolle.

4.5 Yrityksen sisdinen viestintd Customer Care Centerin osalta

Customer Care Centerin tyontekijoiden taytyy olla jatkuvasti ajan tasalla yrityksen joskus
nopeastikin muuttuvista tarjouksista ja kampanjoista. Mikali asiakas huomaa, etta yrityk-
sen oma tyontekija on heikommin perilla yrityksen asioista kuin han itse, se antaa heikon
kuvan yrityksen ammattimaisuudesta. Yrityksen sisaisen viestinnan pitéisi toimia niin,
ettd ulospain asiakkaille tapahtuvasta markkinoinnista, kuten postitettavista mainoksista
tulee aina ajantasaista tietoa kaikille yrityksen tyontekijoille, erityisesti niille jotka tyos-
kentelevat asiakkaiden parissa. Customer Care Center on tassa tarkedssa asemassa,
silla se kohtaa yrityksen asiakkaita etulinjassa.

Yrityksissa joissa kaytetddn keskitettyd yhteyskeskusta useampien eri toimipisteiden
asiakaspalveluun ja ajanvaraukseen, informaation taytyy kulkea molempiin suuntiin eli
myd0s toimipisteiltd yhteyskeskukseen eika pelkastaan yhteyskeskuksesta toimipisteisiin.
Nain varmistetaan, etta yhteyskeskuksen henkilokunta pysyy aina ajan tasalla niiden toi-
mipisteiden asioista, joiden asiakaspalvelua keskuksesta kasin hoidetaan. Esimerkiksi
toimipisteiden poikkeavista aukioloajoista on tarke&a ilmoittaa yhteyskeskukseen, jotta

sieltéd kasin osataan antaa asiakkaille ajan tasalla olevaa tietoa.

4.6 Kasiteltyjen yhteydenottojen maara

Customer Care Centerissa kasitellaan kokonaisuudessaan keskimaarin noin 2000 yh-
teydenottoa kuukaudessa. Yhteydenottojen maard on vaihdellut aikavalilla 1.6.2017—-
31.3.2018 noin 1600-2200 yhteydenoton valilla, kuukaudesta riippuen. Poikkeuksen
tuottaa syksyn 2017 rengassesonki, joka ajoittui lokakuuhun, jolloin k&siteltyja yhteyden-
ottoja oli jopa noin 3300. Yksi tyontekija kasittelee keskim&arin 30 yhteydenottoa péai-

vassa.
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Ajanjaksolla 1.1.2018-31.1.2018 Customer Care Centerissa kasiteltiin yhteensa noin
2100 asiakasyhteydenottoa. Kuva 2 nayttad, miten yhteydenotot jakautuivat tammikuun
ajalle neljan viikon ajan. Kuvaajasta voidaan tulkita, etta, eniten yhteydenottoja tulee vii-
kon ensimmaisina paivina eli maanantaina ja tiistaina seka viikon viimeisena arkipaivana
eli perjantaina. Kuvaaja on muodoltaan samantyylinen myés muiden kuukausien koh-
dalla. lImiéta voidaan selittédd seuraavasti: Yrityksen korjaamot ovat suljettuna viikonlop-
puisin (lukuun ottamatta pikahuoltoa, joka palvelee mygds lauantaisin Toyota Kaivokse-
lassa), joten asiakkaat, joilla ilmenee viikonlopun aikana tarvetta olla huoltoon yhtey-
dessa, tekevét sen heti alkuviikosta. Vastaavasti perjantaina osa ihmisistd suuntaa au-
tolla pidemmalle reissulle, kuten mokille. On tyypillista, ettéd pidemmalle ajomatkalle I&h-
dettdessa auton omistaja kiinnittaa erityista huomiota auton toimintaan. Autosta kuuluvat
ylimaaraiset aanet, hairitseva varoitusvalo tai muu auton tavallisesta poikkeava kaytos
hermostuttaa omistajia. Omassa tydsséni olen huomannut, ettad perjantaisin tulee juuri
yhteydenottoja, joissa asiakas on huolissaan autonsa toiminnasta. Tyypillisesti saattaa
olla pidempi ajomatka edesséd, ja asiakas pohtii, voiko autolla turvallisin mielin l&ahte&
matkaan. Vastaavasti maanantaisissa yhteydenotoissa on mukana tapauksia, joissa kay
ilmi, ettd autoon on ilmennyt vika lauantain tai sunnuntain aikana, mutta huoltoon ei olla

voitu olla tuolloin yhteydessa.

01. tammik. 03. tammik. 05. tammik. 07. tammik. 09. tammik. 11. tammik. 13.tammik. 15. tammik. 17. tammik. 19. tammik. 21. tammik. 23. tammik. 25.tammik. 27. tammik. 29. tammik.

Kuva 2. Tammikuun yhteydenotot Customer Call Centerissa

5 Asiakastyytyvaisyyskysely huollon ajanvarauksen toiminnasta

Opinnaytetydhon kuului asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttamiseen osallistuminen kos-
kien yrityksen huollon ajanvarauspalveluiden toimintaa, k&ytdnndssa siis puhelimitse ta-

pahtuvaa palvelua seka verkkovaraus-palvelua. Tarkoituksena oli keré&té palautetta huol-
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lon ajanvarauspalveluiden toimivuudesta suoraan asiakkailta. Kysely on suunnattu kai-
kille huollon varanneille asiakkaille riippumatta siita, onko varaus tapahtunut puhelimen

vai verkon kautta.

Yhteyskeskus on usein asiakkaille tarkein kontakti organisaatioon. Sen takia onkin varsin
tarkeda seurata yhteyskeskuksen tarjoaman palvelun laatua. Muutamia verrattain ylei-
sesti hyvaksyttyja asiaan liittyvia vaitteita ovat seuraavat:

- Asiakaslaheinen toiminta ei onnistu ilman systemaattista asiakaspalautejarjestelméaa.

- Palveluyrityksen paras tuotekehittdja on asiakas. Kuuntelemalla hanen kokemuksiaan

voi parhaiten kehittda tuotteitaan ja palveluitaan.

- Kypsilla ja kilpailluilla markkinoilla parjaavat parhaiten ne organisaatiot, jotka osaavat

parhaiten kuunnella asiakkaitaan.

- Erés vahvimpia keinoja motivoida koko organisaatio yhteiseen ponnistukseen palvelun
parantamiseksi on pitaa henkildkunta tietoisena asiakaspalautteen sisallosta.

(Roos & Systa 2001: 105.)

5.1 Kyselyn toteutus

Kysely on rakenteeltaan sellainen, ettd siind arvioidaan asteikolla 1-5 huollon ajanva-
rauspalvelujen toimivuus. Taman lisdksi kysely sisaltdd vapaamuotoisen kentan, johon
asiakas voi antaa vapaasti palautetta palvelusta. Kyselyn tarkoituksena on saada yleinen
arvosana asiakkaiden tyytyvaisyydesta yrityksen huollon ajanvarauspalvelujen toimivuu-
desta seka kerata saadun vapaamuotoisen palautteen avulla mahdollisia kehitysehdo-
tuksia palveluille. Kyselysta on tehty lyhyt ja sellainen, etta siihen vastaaminen on melko
vaivatonta, jotta saavutettaisiin mahdollisimman suuri maara vastauksia. Kyselyn raken-
teeseen otettiin mallia aiemmin yrityksen korikorjaamon asiakastyytyvaisyyden mittaa-
miseen kaytetysta kyselystd. Kuva 3 esittdd asiakkaalle linkin kautta avautuvaa naky-

maa.
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{ex, Ol asketlzin vileydossd Toyola Tsusho Noedidn as skaspalvaluun sjanvarausasi oissq, Aralian paduletls
kokemuksestas, jotta vaonme kealttia palveluammre yha paremmaks !

Saimmeko ratkalstua asiasi ja/tai ongelmasi kuinka hyvin 7

e o e o
e S

Mita voisimme tehda |atkossa paremmin?

Kuva 3. Asiakastyytyvaisyyskysely

Kysely toimii, niin ettd huollon varanneen asiakkaan ilmoittamaan sahkodpostiosoittee-
seen lahetettava varausvahvistus sisaltaa linkin, jonka avaamalla asiakas paasee vas-
taamaan asiakastyytyvaisyyskyselyyn. Asiakkaita, jotka eivéat halua sdhkopostiinsa lahe-
tettavan varausvahvistusta, ei voida myodskaan tavoittaa kyselyn osalta. Kysely on toteu-
tettu SurveyPal-kayttoliittyman kautta, niin etta vastaajan henkil6llisyys pysyy taysin ano-

nyymina.

Kysely on yrityksessa jatkuvassa kaytdssa ja sen avulla seurataan asiakastyytyvaisyytta

huollon ajanvarauspalveluihin.

5.2 Vastaukset ja niiden tulkinta

Kysely avattiin 14.2.2018 ja vastauksia saatiin huhtikuun loppuun mennessa yhteensa
54 kappaletta. Keskiarvoksi huollon ajanvarauspalveluille asteikolla 1-5 saatiin 4,13,
keskiarvo nakyy myds alla esitetyssd kuvassa 4. Keskiarvon perusteella asiakkaiden
tyytyvaisyyden palvelujen toimintaan voidaan siis todeta olevan melko hyva. Kuvasta 5

nahdaan, miten vastaukset jakautuivat asteikolla 1-5.
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Saadusta vapaamuotoisesta palautteesta kavi ilmi, ettd useampi asiakas koki verkon
kautta tapahtuvan huollon varauksen hieman vaikeaksi ja epdjoustavaksi. Asiakkaat ko-
Kivat, etta tiettyja huollon lisapalveluita kuten katsastustarkastusta, sijaisautoa ja ren-
kaanvaihtoa on vaikea l0ytaa ja saada valittua palvelusta huoltovarausta tehdessa. Yri-
tyksen verkkosivujen kautta tapahtuva huollon varauspalvelu on Toyotan maahantuojan

tarjoama palvelu, joten sen kehittdamiseen ei voida puuttua enempéaa taméan tydn osalta.
Vapaamuotoisen palautteen perusteella puhelimessa tapahtuvaan palveluun oltiin melko
tyytyvaisid. Mikéli verkon kautta tapahtuva varaus oli tuottanut aluksi vaikeuksia asiak-
kaalle, huollon varaus oli onnistunut viimeistaan soittamalla. Saadun palautteen perus-
teella voitiin todeta, ettd talla hetkella ei ole tarvetta lahted tekemaan suurempia muu-

toksia puhelinpalveluun.

Saimmeko ratkaistua asiasi ja/tai ongelmasi kuinka hyvin ?

Keskiarvo

0 0.5 1 1.5 2 2.5 3 3.5 4 4.5

Kuva 4. Asiakastyytyvaisyyskyselyn keskiarvo

1 - 9.26% (5)

2 - 5.56% (3)

3 - 9.26% (5)

T

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

100%
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Kuva 5. Vastausten jakautuminen asteikolla 1-5

6 Kysely yrityksen huoltoneuvojille Customer Care Centerin toiminnasta

Opinnaytety6hon kuului yrityksen sisdisen kyselyn toteuttaminen; kohderyhmana olivat
huoltoneuvojat ja kysely koski Customer Care Centerin toimintaa osana yritysta. Tarkoi-
tuksena oli kerata yrityksen omalta henkilokunnalta mielipiteitd keskuksen toiminnasta
seka mahdollisia kehitysehdotuksia.

6.1 Kyselyn toteutus

Kysely toteutettiin, niin ettéa huoltoneuvojille lahetettiin sahkopostia, jossa pyydettiin vas-
taamaan lyhyesti kyselyyn yrityksen sisaisilla verkkosivuilla. Kyselyyn vastaaminen ta-
pahtui anonyymisti, jotta kaikki vastaajat toisivat rehellisesti mielipiteensa esiin Customer
Care Centerin toiminnasta. Kysely kohdistettiin kaikille yrityksen huoltoneuvaijille, joista
seitseman eli noin puolet vastasi kyselyyn. Kysely sisélsi yhteensa seitseméan kohtaa,
johon tuli vastata.

6.2 Kysymykset ja vastaukset

Seuraavassa on esitetty kohta kerrallaan kyselyn sisaltamat kysymykset ja niihin saatuja

vastauksia.

1. Koetko, etta puhelut huollon tiskille ovat vahentyneet Customer Care Centerin ansi-
osta, ja ndin vapautuu aikaa enemman muiden téiden hoitamiseen? (vastausvaihtoeh-
dot: Kyll&/Ei)

Enemmistd vastasi kohtaan 1. kylla eli koki puheluiden vahentyneen huollon tiskille.

2. Jos vastasit edelliseen kysymykseen kylla, mihin mm. vapautunut aika mielestasi me-

nee? (vapaamuotoinen vastaus)
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Yhteenvetona vastauksista kohtaan 2 voitiin tulkita, etta aikaa vapautui enemman mm.
toiden jakamiseen, takuuanomusten kasittelyyn, kustannusarvioiden laskemiseen, asi-
akkaiden informointiin huoltopéivan aikana, paikan paalla olevien asiakkaiden palveluun,
ja ajankohtaisten teknisten tiedotteiden lukemiseen. Yleisesti vastauksista kavi ilmi, etta
huoltoneuvojat pystyvat keskittymaan tyohonsa entista paremmin, kun jatkuva puheli-

meen vastaaminen ei keskeyta tyota.

3. Ovatko Customer Care Centerista peraisin olevat tyomaaraykset selkealukuisia? (vas-
tausvaihtoehdot: Kyll&/Ei)

Enemmistd vastasi kohtaan 3 Ei eli koki, ettd tyomaaraykset ovat osittain epaselvia.

4. Miten voisimme parantaa tydmaarayksia? (vapaamuotoinen vastaus)

Yhteenvetona vastauksista kohtaan 4 voitiin tulkita, ettd verkon kautta saapuviin varauk-
siin (toyotahuoltovaraus.fi) toivottiin kiinnitettdvan enemman tarkkuutta. Talla hetkella
verkon kautta saapuvista varauksista muodostuu automaattisesti alustava luonnos ty6-
maarayksestd Automaster-ohjelmaan, ja ndaitd luonnoksia toivottiin kaytavan huolelli-
semmin |&pi manuaalisesti keskuksessa. Puhelimen kautta tapahtuvista ajanvarauksista

laadittavien tyomaaraysten todettiin olevan sisalléltaan selkedmpia.
5. Pitavatkd Customer Care Centerin ja asiakkaan vdlilla ennalta sovitut asiat yleensa
paikkansa? (mm. valitut palvelut, hinta-arviot, huollon ajankohta) (vastausvaihtoehdot:

Kylla/Ei)

Kaikki vastanneet vastasivat kohtaan 5 Kylla eli kokivat, ettd keskuksen ja asiakkaan

valilla ennalta sovitut asiat pitavat paikkansa.

6. Jos eivat, missa olisi parannettavaa? (vapaamuotoinen vastaus)

Kohtaan 6 ei tullut yhtd&n vastausta silla, kohtaan 5 kaikki vastaajat vastasivat Kylla.

7. Avointa palautetta, kehitysideoita ja ajatuksia Customer Care Centerille (vapaamuo-

toinen vastaus)
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Palautetta tuli mm. siita, ettd epaselvissa tilanteissa keskuksen henkildkunnan toivottiin
olevan yhteydessa kyseisen korjaamon huoltoneuvojiin ennen huoltovarauksen vahvis-
tamista asiakkaalle. Keskuksen toivottiin myos ottavan paremmin huomioon huoltoneu-
vojien antamia kehitysehdotuksia toimintatapojen suhteen. Palautteessa mainittiin myads,
ettd keskuksen uskotaan muovautuvan kaytén myota aina vain toimivammaksi kokonai-

suudeksi.

6.3 Johtopaatokset

Kyselyn tuottama avoin palaute oli erittain rakentavaa Customer Care Centerille. Palaut-
teen avulla keskuksen toimintatapoja voidaan muokata entista toimivammiksi. Mielestani
jatkossa on syyta kiinnittaa erityisesti huomiota siihen, ettéa verkon kautta saapuvia va-
rauksia aletaan kasitella entista tarkemmin. Tyémaarayksen tietojen oikeellisuudesta tu-
lee varmistua, ja tydmaarays taytyy saattaa keskuksessa sellaiseen muotoon, etta huol-
toneuvojan ei tarvitsisi tehda siihen enda suurempia muutoksia vastaanottaessaan asia-
kasta korjaamolle. Myds kohdatessaan epdaselvia tilanteita huollon varauksen suhteen,
keskuksen henkilokunnan tulisi olla yhteydessa korjaamon huoltoneuvoijiin, ennen va-
rauksen vahvistamista asiakkaalle. Nain toimimalla on parempi mahdollisuus valttaa
vaarinkasityksia. Jatkossa huoltoneuvojien antamia kehitysehdotuksia keskuksen toi-
minnasta tulee ottaa my6s paremmin huomioon, silla tama edistaa keskuksen ja huolto-
neuvojien valista yhteistyota. Kyselysta oli positiivista huomata, ettd enemmisto vastaa-
jista koki keskuksen olemassaolon antavan paremman keskittymisrauhan muille tdille,

puhelimeen vastaamisen jaadessa vahemmalle.

7 Customer Care Centerin tulospalkkausjarjestelman suunnitteluun
osallistuminen

Tulospalkkauksessa on paljon erilaisia vaihtoehtoja ja toimintamalleja, jotka ovat yrityk-
sen omakohtaisia valintoja, joita voidaan peilata yrityksen visioon ja strategiaan. Palve-
lualan yrityksessa tulospalkkauksen mittareita voivat olla esimerkiksi asiakastyytyvai-
syytta selvittavat tiedustelut ja haastattelut, palvelun kannattavuus, asiakkaan keskimaa-
rainen odotusaika ja uusien asiakkaiden saaminen. Teollisessa yrityksessé sen sijaan
mittareina voi kayttda kannattavuutta, myyntikatetta ja liikevaihtoa. (Kannustavaan palk-

kaukseen. Valtion palkkausjarjestelmien uudistaminen 2006: 22—24.)
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7.1 Kehittamistarve

Opinnaytetython kuului osana Customer Care Centerin tulospalkkausjarjestelméan suun-
nitteluun osallistuminen. Ajoittain keskukseen tulee kokonaisuudessaan enemmaén asia-
kaskontakteja péaivassa kuin mita tyontekijat ehtivat kasitteleméén, tama korostuu eten-
kin rengassesongin aikoihin. Tulospalkkausjarjestelman avulla pyritaan kasvattamaan
tyontekijoiden tehokkuutta motivoimalla heitd kasittelemaan enemman asiakaskontak-
teja paivassa, ja tekemé&an enemman lisamyyntia huollon varauksen yhteydessa, tarjoa-
malla asiakkaalle lisdpalveluita huollon yhteyteen, kuten mm. auton pesupalveluita, kat-

sastustarkatusta ja ilmastointihuoltoa, pyyhkijansulkien vaihtoa tai sijaisautoa.

7.2 Toteutus

Aluksi kartoitettiin mitd Customer Care Centerin tehokkuuteen liittyvid lukuja, kuten sielta
perdisin olevaa kuukausittaista kokonaismyyntid tai huoltovarausten kokonaismaaraa
voitaisiin helpoiten seurata yrityksen nyKkyisilla ohjelmilla. Lopulta kuitenkin todettiin, etta
jarkevin mittari tehokkuuden mittaamiseen on Zendesk-ohjelman kautta saatava keskuk-
sessa kuukaudessa kasiteltyjen yhteydenottojen kokonaisméaara.

Jokaisesta yhteydenotosta, oli kyseessa sitten huoltovaraus, asiakasneuvontaa, tai muu
asia kirjataan oma tapahtumansa Zendesk- ohjelmaan. Customer Care Centerin kdyn-
nistyksesta lahtien keskiarvo tyontekijaa kohden on ollut noin 30 tapahtumaa 8 tunnin
tydpaivan aikana. Tarkasteltaessa Zendeskin avulla vuoden 2017 yksittaisena kuukau-
tena kasiteltyjen tapahtumien kokonaismaaraa todettiin, ettd maarissa on jonkin verran
eroavaisuuksia kuukaudesta riippuen. Tama johtuu siita, etta autokorjaamolla tietyt kuu-
kaudet ovat asiakasmaariltaan vilkkaampia kuin toiset. Esimerkiksi rengassesongin ai-
koihin asiakaskuntaa on huomattavasti enemman liikkeelld, jolloin luonnollisesti myds
keskukseen tulee huomattavasti enemman yhteydenottoja. Pelkan renkaanvaihtova-
rauksen suorittaminen kasittden puhelun asiakkaan kanssa seka tyomaarayksen laati-
misen on myos tavallista huoltovarausta nopeampaa, silla talldin ei ole tarvetta alkaa
selvittamaan esimerkiksi auton huoltohistoriaa, tiettyjen varaosien saatavuuksia tai kayt-
tdd aikaa kustannusarvion laskemiseen. Renkaanvaihtosesongin aikana keskuksen
tyontekijan on siis mahdollista kasitella tavallista enemman asiakasyhteydenottoja. Alla
oleva kuva 6 esittdé lokakuussa 2017 rengassesongin aikana kasiteltyjen yhteydenotto-

jen maaraa.
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02.lokak. 04.lokak. 06.lokak. 08.lokak. 10.lokak. 12.lokak. 14.lokak. 16.lokak. 18.lokak. 20.lokak. 22.lokak. 24.lokak. 26.lokak. 28.lokak. 30. lokak.

Kuva 6. Syksyn 2017 rengassesongin kasitellyt yhteydenotot

Huoltovarausten kokonaismaaran mittaamista ei pidetty jarkevana ainakaan viela tassa
kohtaa, silla laheskééan kaikki asiakkaiden yhteydenotot eivat koske huollon varausta,
vaan myds muita asioita kuten tarjouspyynt6ja, reklamaatioita ja yleista asiakasneuvon-
taa. Nain ollen Customer Care Centerin tyontekijat eivat voi erityisesti vaikuttaa siihen,
montako huoltovarausta he saavat tehtyd paivan aikana.

7.3 Tulospalkkiojarjestelméan ehdot

Ehdoiksi kuukausittaiselle tulospalkkiolle paatettiin lopulta seuraavasti. Kuukauden lo-
pussa jo tassa tydssa aiemmin kasitellyn asiakastyytyvaisyyskyselyn keskiarvon tulee
olla yli 4, asteikolla 1-5, kyseiselle kuukaudelle asetettu yhteinen tavoite Customer Care
Centerin kasittelemille yhteydenotoille tulee ylittyd sek& kuukausittain julkaistavan huol-
tomuistutuslistan vuosi sitten huollossa kayneille asiakkaille tulee olla kokonaan soitettu
l&pi. Naiden kolmen ehdon tayttyessa tyontekijat ansaitsevat kuukausittaisen tulospalk-
kion. Lisaksi asiaa tarkastellaan vuoden ympari samoilla kriteereilla kvartaaleihin jae-
tuissa ajanjaksoissa, ja jos samat ehdot tayttyvat tietyn kvartaalin aikana, saavutetaan

vield ylimaarainen tulospalkkio bonuksena.

Kuukausittainen tavoite Customer Care Centerin kasittelemille yhteydenotoille mé&éarite-
taan tapauskohtaisesti jokaisen kuukauden kohdalla vertailemalla edellisen vuoden ka-

siteltyjen yhteydenottojen méaaraa.
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7.4 Tulospalkkiojarjestelméan vaikutus kevaan 2018 rengassesongissa

Tulospalkkiojarjestelmén aiheuttamaa huomattavaa kasvua kasiteltyjen yhteydenottojen
maarassa ei ollut havaittavissa viela ainakaan kevaan 2018 rengassesongin aikana ver-
rattuna aiempiin sesonkeihin. Sesongin aikana Customer Care Center kuitenkin ylikuor-
mittui hetkellisesti johtuen suuresta yhteydenottojen maéarasta, joten todennakoisesti
tuona ajanjaksona tyontekijat joka tapauksessa kasittelivat yhteydenottoja niin paljon
kuin kerkesivat. Yksittainen tyontekija voi kuitenkin kasitella yhteydenottoja vain rajalli-
sen maaran tydpaivan aikana tulospalkkausjarjestelman olemassaolosta riippumatta.
Uskon, etta tulospalkkiojarjestelméd motivoi jatkossa tyontekijoita kasittelemaan enem-
man yhteydenottoja paivassa. Sellaisina ajanjaksoina, jolloin asiakasyhteydenottoja yri-
tykseen tulee vdhemman, on mahdollista keskuksesta soittaa ulospain asiakkaille esi-
merkiksi huoltomuistutussoittoja, ja uskon, etta tassa kohtaa tulospalkkiojarjestelma mo-

tivoi tyontekijoita hankkimaan enemman asiakaskontakteja paivan aikana.

8 Rengashotelliasiakkaiden palvelun kehittamiseen osallistuminen

Kevaan 2018 rengassesongin toimintaa haluttiin kehittda niin, etta erityisesti renkaitaan
yrityksen rengashotellissa sailyttaville asiakkaille voitaisiin tarjota renkaanvaihtoaikoja
mahdollisimman lyhyell& jonotusajalla.

Tunnetusti rengassesonki on Kiireista aikaa korjaamoille. llman kylmenemista syksylla ja
vastaavasti lampenemistéa kevaalla on vaikea ennustaa etukateen, ja muutos sdéssa ta-
pahtuukin usein yllattaen. Taméa aiheuttaa kiirettd autokorjaamoilla, silla asiakkaat ha-
luavat paadsta mahdollisimman nopeasti vaihdattamaan saaolosuhteiden mukaiset ren-
kaat autoonsa. Usein rengassesongin aikana asiakkaita olisikin tarjolla paljon enemman

kuin mita pystytdan palvelemaan kyseisella ajanjaksolla.

Toyota Tsusho Nordicilla on laajat rengashotellipalvelut, Toyota Kaivokselan rengasho-
telli kattaa vajaa 500 rengassarjaa, Toyota Espoo noin 200 sarjaa ja Tsusho Auto Suo-

menoja noin 300 sarjaa. Rengashotellipalvelut sijaitsevat kunkin korjaamon yhteydessa.

Sesongin alettua varauksia renkaanvaihtoon on otettu jarjestyksessa, kiinnittAmatta eri-

tyisemmin huomiota siihen, onko kyseessé asiakas, joka sailyttdd renkaitaan yrityksen
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rengashotellissa, vai asiakas, joka tuo alle vaihdettavat renkaat mukanaan. Sesongin

aikana jonot renkaanvaihtoon ovat kasvaneet useamman paivan mittaisiksi.

On kuitenkin tarkeaa, ettd renkaiden kausisailytyspalveluita kayttaville asiakkaille voi-
daan heidan halutessaan tarjota renkaanvaihtoaika mahdollisimman lyhyella jonotus-
ajalla, silla kausittainen renkaanvaihto on tarkoitettu kuuluvaksi osana palvelua. Kysei-
sella asiakaskunnalla ei ole mahdollisuutta vaihtaa renkaitaan muualla, elleivat he tule
noutamaan renkaita erikseen korjaamolta sailytyksesta. Jotta tamén asiakasryhman
asemaa voitaisiin parantaa kevaan 2018 rengassesongin aikana, paéatettiin heita muis-
tuttaa jo hieman ennen rengassesongin alkua tekstiviestilla, jossa olevan linkin kautta
ajanvaraus renkaanvaihtoon sujuu kétevasti verkossa. Ajatuksena on, ettd muistutta-
malla asiasta etukateen kyseiset asiakkaat tekisivat ajanvarauksen renkaanvaihtoon jo
aikaisessa vaiheessa ja valttyisivat nain pitkiltd jonotusajoilta renkaanvaihtoon.

8.1 Toteutus

Ennen viestien lahetysta mahdollisimman monen kausiséilytyspalveluja kayttavan asi-
akkaan puhelinnumero taytyi keraté yrityksen tietokannasta, kaytannéssa Automaster-
ohjelmasta, ja naista koottiin lista tekstiviestien l&hetysté varten. Suurimmalle osalle au-
toista I0ytyi ajoneuvon kayttajatieto ja puhelinnumero, niin etté tekstiviesti voitiin kohden-
taa oikealle henkil6lle, lukuun ottamatta joitakin yritysten nimissé olevia autoja, joille ei

l0ydetty tarkempaa kayttajatietoa tietokannasta.

Tekstiviesteja lahetettiin asiakkaille yhteensa noin 950 kappaletta ja viestit lahetettiin

maaliskuun lopussa.

8.2 Johtopaatokset

Viestien lahetystd seuraavina paivind havaittiin, ettd useampi viestin saanut asiakas, oli
varannut renkaanvaihtoajan verkon kautta. Customer Care Centerissa tehtiin huomio,
ettd todennakoisesti viestien lahetyksen ansiosta, suurin osa renkaitaan sailytyksessa
pitavista asiakkaista valttyi pidemmalté jonotusajalta renkaanvaihtoon. Nain ollen vies-
tien l&hetyksen voitiin katsoa tuottaneen toivotun tuloksen. Osittain viestien lahetyksen

ansiosta myo6s renkaanvaihtoajat jakautuivat aiempaa tasaisemmin sesongin ajalle.
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Kevaéan 2018 rengassesongin aikana Customer Care Center myds osittain ylikuormittui
johtuen suuresta yhteydenottojen maarasta verkon seka puhelimen valityksella lyhyessa
ajassa. Suuri yhteydenottojen méara aiheutti viivettd puheluihin vastaamisen suhteen.
Mikali jatkossa yhteydenottojen maara pysyy yhta suurena sesonkiaikaan, olisi ehka tar-
peellista harkita valiaikaista lisatydvoimaa keskukseen tai mahdollisesti sopia tydnjakoa
niin, etta huoltoneuvojat kasittelisivat osan verkon kautta saapuvista varauksista, mikali

muun tyon ohella ehtivat.

Rengassesongin aikana herasi myds idea siita, ettd jatkossa sesonkitoimintaa voitaisiin
mahdollisesti kehittaa niin, ettd renkaitaan hotellissa sailyttaville asiakkaille, ja renkaat
vaihtoon mukanaan tuoville asiakkaille, olisi molemmille omat kiintionséa renkaanvaih-
toon. Kaytadnndssa esimerkiksi molemmille asiakasryhmille olisi joka paivéalle tarjolla
tietty kiintio renkaanvaihtoaikoja. N&ain renkaanvaihtosesonki saattaisi jatkossa toteutua
viela entistd sujuvammin. Myds asiakkaita, jotka sailyttavat hotellissa kitkarenkaita voi-
taisiin muistuttaa syksyisin jo muita aiemmin renkaanvaihdosta, silla laki ei saatele niin
tarkasti kitkarenkaiden kayttoa. Nain saataisiin mahdollisesti jaettua renkaanvaihtoaikoja

tasaisemmin pidemmalle ajanjaksolle.

9 Yhteenveto

Johdannossa esiteltiin opinnaytetyon tilannut yritys ja tyon tarkoitus. Luvussa 2 kasiteltiin
asiakaspalvelun merkitystd ajoneuvojen jalkimarkkinoilla. Tama liittyy oleellisesti myos
Customer Care Centeriin, silla keskus kohtaa yrityksen asiakkaita etulinjassa, olivat asi-
akkaat sitten uusia tai vanhoja. Keskuksen tarjpaman asiakaspalvelun laatuun tuleekin
kiinnittdd huomiota, silld laadukkaalla asiakaspalvelulla on vaikutusta yrityksen menes-
tykseen. Luvussa 3 "Asiakkaan palvelu puhelimen valitykselld” halusin kasitella tarkem-
min nimenomaan puhelimessa tapahtuvaa asiakaspalvelua, silla keskus palvelee asiak-

kaita juuri puhelimen valityksella.

Tyon aiheena oli Customer Care Centerin nykyisen toiminnan kartoitus ja edelleen ke-
hittdminen. Keskuksen toimintaa kartoitettiin luvussa 4 esittelemalla, miksi se on perus-
tettu, mika sen merkitys yritykselle on, mitk& ovat sen tehtavéat ja vastuualueet ja miten
huollon ajanvarausprosessi keskuksessa toimii. Samassa luvussa kasiteltiin myds kes-
kuksen vastaanottamia yhteydenottojen maarid. Keskuksen toiminnan edelleen kehitta-

minen sisalsi useita pienempia tavoitteita, joiden avulla pyrittiin nostamaan keskuksen
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tehokkuutta ja sen tarjoaman asiakaspalvelun laatua. Naihin kuuluivat osallistuminen
kahden eri kyselyn toteuttamiseen: asiakkaille suunnatun huollon ajanvarauspalveluiden
tyytyvaisyyskyselyn seké yrityksen huoltoneuvoijille suunnatun kyselyn, joka koski Cus-
tomer Care Centerin toimintaa. Mielestani molemmat kyselyt kerasivat tarkeaa tietoa
keskuksesta seka hyvia kehitysehdotuksia, jotka huomioimalla voidaan parantaa kes-
kuksen tarjoaman asiakaspalvelun laatua. Muita tavoitteita olivat keskuksen tulospalk-
kiojarjestelman kehittdmiseen osallistuminen sek& renkaiden kausisailytyspalveluja
kayttavien asiakkaiden palvelun kehittdmiseen osallistuminen. Tulospalkkiojarjestel-
maélle 16ytyi tarvittava mittari (k&siteltyjen yhteydenottojen maéra), jonka avulla voidaan
mitata keskuksen tehokkuutta, ja kriteerit tulospalkkion ansaitsemiselle saatiin maaritet-
tya. Tulospalkkiojarjestelman kautta saatiin luotua edellytykset keskuksen tehokkuuden
kasvattamiseksi, vaikka tehokkuuden nousua ei viela erityisemmin ollut havaittavissa ta-
man tyon aikana. Kausisailytyspalveluja kayttavien asiakkaiden palvelun kehittdminen
tuotti myds tulosta, silla suoritettu yhteydenotto asiakkaisiin tekstiviestilla tuotti toivotun
lopputuloksen: suurin osa kyseisista asiakkaista paatyi varaamaan renkaanvaihtoajan
ajoissa, ja valtti nain pidemman jonotuksen renkaanvaihtoon. Renkaanvaihdot myos ja-
kaantuivat tasaisemmin kevaan 2018 sesongin aikana kuin aiemmin. Keskus pystyi siis

tarjoamaan laadukkaampaa asiakaspalvelua sesongin aikana.

Kokonaisuudessaan opinnaytetyttydprosessi oli opettavainen. Tydn aikana opin paljon
uusia asioita asiakaspalvelusta. Oli hienoa myds huomata, etta tydn aikana toteutetut
kyselyt kerasivat arvokasta tietoa ja kehitysehdotuksia. Erityisesti asiakastyytyvaisyys-
kysely huollon ajanvarauksesta oli varsin onnistunut toteutus, jota kaytetaan yha edel-

leen mittamaan yrityksen huollon ajanvarauspalveluiden toimivuutta.
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