NN

000000

)00 (0 ()

AREE R
000000

.‘-----

0000001

»l.

Jani Ekola

Hotelli renkaille

Osaamista

ja oivallusta
tulevaisuuden
tekemiseen

Rengaspalveluiden kehitys ja jalkimarkkinointi

Metropolia Ammattikorkeakoulu
Insin66ri (AMK)
Ajoneuvotekniikka

INsin6o6rityd

9.5.2020

metropolia.fi

ﬂ7 Metropolia



Tiivistelméa

Tekija Jani Ekola

Otsikko Hotelli renkaille

Sivumaara 26 sivua + 3 liitetta

Aika 9.5.2020

Tutkinto Insin66ri (AMK)

Tutkinto-ohjelma Ajoneuvotekniikan tutkinto-ohjelma

Suuntautumisvaihtoehto Jalkimarkkinointi

Tutkintovastaava Pertti Ylh&inen
Ohjaajat Ketjupaallikkd Marko Leskinen, Motonet-korjaamot ja rengas-
palvelut

Tassa insindoritydssa tutkittin Motonet-rengashotellin asiakastyytyvaisyyden tasoa. Tydssa
pyrittiin 16ytamaan keinoja asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi ja keinoja lisamyynnin te-
hostamiseksi. Motonet-rengashotelli on melko uusi palvelu Motonetille. Rengashotellipalve-
luiden laajentuessa lahitulevaisuudessa uusiin toimipisteisiin voidaan tAman tutkimuksen tu-
loksia hyddyntdd myos niissa.

Insin6orityo toteutettiin asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla, joka tehtiin Motonet-korjaamo Es-
poo Hannuksen asiakkaille. Kysely toteutettiin sahkdisella Google Forms -lomakkeella. Vas-
tausaikaa oli 22.4.—3.5.2020. Kyselyja lahetettiin 1268 kappaletta, ja niitd palautui 376 kap-
paletta. Vastausprosentti oli 29,7 %.

Kyselyn tuloksina saatiin selville, ettd asiakkaat odottavat ystavallista, yksilollista ja laadu-
kasta palvelua. Motonet-rengashotellin palvelua pidettiin hinnaltaan sopivana. Palvelun no-
peus oli kyselyn perusteella hyvalla tasolla. Suurin osa vastaajista oli |0ytéanyt palvelun mai-
nosten ja internetin kautta. Motonet rengashotellien nakyvyytta ja huoltoaikojen varausmabh-
dollisuuksia naissa viestinnan valineissa tulisi entisestaan parantaa. Tutkimuksista selvisi,
etta asiakkaat ovat valmiita suosittelemaan Motonet-rengashotellin palveluja myds muille.
Suurin osa vastaajista ei pysty sailyttamaan renkaita kotonaan taloyhtididen rajoittaessa
renkaiden varastointia. Ihmiset ovat nykyaan myds mukavuudenhaluisia, tai heiltd puuttuu
osaamista, ja siksi he ovat valmiita maksamaan tallaisesta palvelusta. Motonet-rengasho-
tellipalvelulle on selkea tarve jo nyt, ja tulevaisuudessa se tarve tulee yha kasvamaan. Mo-
tonet-rengashotelleissa on my®s uusia renkaita myynnissa. Lisamyyntid tavoiteltaessa siita
tulisi viestia entista tehokkaammin. Yrityksen tulisi panostaa entista enemman tyontekijoiden
koulutukseen, jotta he osaisivat tarjota yrityksen huolto- ja korjauspalveluita aktiivisemmin
asiakkaille myos kiireisen rengassesongin aikana.

Taté insinodrityota voidaan hyodyntaa kehitettdessd Motonet-rengaspalveluja ja siihen kiin-
tedsti liittyvaa laadukasta asiakaspalvelua.
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This Bachelor’s thesis deals with customer satisfaction at Motonet Tire Hotel. The objective
of the thesis was to find convenient ways to improve customer satisfaction and sales.

A customer satisfaction survey was arranged for the customers of Motonet Tire Hotel Espoo
Hannus. The survey was created and arranged through Google Forms and it took place
between April 22 and May 3, 2020. The survey was sent to 1268 people and 376 of them
responded, so return rate was 29,7 %.

Results of the survey showed that customers are expecting kind, individual and high-quality
service. Motonet Tire Hotel prices were considered appropriate. Speed of the service was
considered quite good. Most of the people who answered the survey found the service
through advertisements and online. Volume of the visibility should be enhanced. Online was
the place where most people made their appointment, thus it should be improved. The sur-
vey showed that customers are ready to recommend Motonet Tire Hotel. Most of the people
used the service, because they cannot store their tires at home. Also, some people are ready
to pay for the service rather than change the tire y themselves, or simply they just do not
know how to do it. There is a market for Motonet Tire Hotel already, which will expand | in
the future. The tire sales of Motonet should increase, when every customer knows, that they
sell tires. The company should invest more in the education of workers so they could improve
their sales performance.

This Bachelor’'s Thesis can be used to enhance sales and customer satisfaction in Motonet
Tire Services.
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1 Johdanto

Tassa insinooritydssa tutkitaan rengashotellipalvelua seké asiakkaan ettéa korjaamon na-
kokulmasta. Asiakkaan kokemuksia ja odotuksia rengashotellin palveluista selvitellaan
asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla. Palveluntarjoajan kannalta seka asiakastyytyvaisyys
ettd palvelun kannattavuus ovat tarkeita asioita. Tytssa tarkastellaan asiakaspalvelun
tarkeytta ja siihen vaikuttavia tekijoita. Tydssa selvitelladn myos mahdollisia lisdmyynnin

kohteita, joita voisi kehittaa.

Taman Insindoritydn toimeksiantajana on Motonet osakeyhtid, joka on suomalaisen Bro-
man Group -konsernin tytaryhtié. Motonet Oy toimii vahittaiskaupan alalla. Motonet Oy
myy autojen ja moottoripydrien varaosia ja tarvikkeita, tyokaluja seka kodin ja vapaa-
ajan tuotteita. Taman lisdksi Motonet Oy tarjoaa myts Motomaatti-pikahuoltopalvelua.
Motomaatti-pikahuoltopalvelussa tehdédan pienia ja nopeita huoltotoita. Sielld voidaan
hoitaa esimerkiksi akun, polttimoiden ja pyyhkijansulkien vaihto seka vikakoodien luku ja
nesteiden tarkastukset.

Monista Motoneteista 10ytyy pihalta myods sahkoautojen latauspisteitd. Kahdessakym-
menessa yhdessa Motonetissa ympari Suomea on tarjolla 11 kilowatin maksimitehoinen
asiointilataus (AC). Kuuden myymalan yhteydessa on myds 50 kilowatin pikalaturi (DC).
Joistain Motoneteista [6ytyy myds Motopesu-palvelu, joissa pesupalvelua tarjotaan itse-
palveluna. Joensuun ja Tornion Motoneteista I6ytyy Motopesu-pisteiltd erikseen myos
konepesu. Myymaldiden valittomasta laheisyydesta l16ytyvat myds Motonet-korjaamot,

jotka kattavat laajemmin korjaamotyot.

Motonet Oy:lla on talla hetkella kuusi uutta rengashotellia, joista vanhin on ollut toimin-
nassa kaksi vuotta. Rengashotellit sijaitsevat Motonet-korjaamoiden yhteydessa. Lahi-
tulevaisuudessa rengashotellitoiminta tulee laajentumaan kahdelle uudelle paikkakun-

nalle.

Rengashotellipalveluiden asiakastyytyvaisyyttd ei ole vield tdhan mennessa tutkittu.
Tassa insindoritydssa toteutettu asiakastyytyvaisyyskysely osoitettiin noin 60 prosentille
Motonet Hannuksen rengashotellin asiakkaista. Kysely kohdistettiin vain asiakkaisiin,

jotka olivat vaihtaneet renkaansa tdman vuoden huhtikuun puoleen valiin mennessa.



Taman asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla on tarkoitus etsid palvelusta epakohtia, keréta
tietoa kilpailukykyisyydesta, etsia uusia lisamyynnin mahdollisuuksia seka selvittaa asi-
akkaan odotuksia palvelun laadusta ja mahdollisesta suositushalukkuudesta muille asi-
akkaille. Naiden tulosten perusteella voidaan kehittda jo toiminnassa olevaa rengasho-
tellitoimintaa ja luoda vahvempaa pohjaa tuleville Motonet rengashotelleille. Rengasho-
tellitoiminnan vuoksi asiakas on yhteydessa korjaamoon vahintddn noin kaksi kertaa
vuodessa, ja sen vuoksi tdssa tydssa haluttiin selvittdd myos jalkimarkkinoinnin mahdol-

lisuuksia ja haasteita.

Rengashotellipalvelu toimii yleisimmin autokorjaamoiden yhteydessa, joissa my6s ren-
kaanvaihtoty¢t tehdaan. Potentiaalisia asiakkaita rengashotelleille voivat olla ne, jotka
eivat itse kykene tai halua tehda renkaidenvaihtoa tai he eivat ehkd omista renkaiden
vaihtamiseen tarvittavia tyokaluja tai -tiloja. Rengashotellia tarvitsevat myés ne ihmiset,
joiden taloyhtié on rajoittanut renkaiden varastointia omissa varastotiloissa vedoten esi-
merkiksi paloturvallisuuteen. Paloturvallisuussyista rengashotelleille tulee tulevaisuu-

dessa vield suuri kysynta, eteenkin kaupungeissa.



2 Autonrenkaat ja niiden sailyttaminen

2.1 Autonrenkaat ja rengastekniikka

Oman auton kayttaminen on maassamme perustellumpaa kuin monissa muissa Euroo-
pan unionin maissa, koska Suomi on melko harvaan asuttu ja varsinkin maaseudulla
valimatkat ovat pitkia (Nieminen 2017). Julkisilla liikennevalineilla kulkemista ei juuri voi
lisata, kun niita ei yksinkertaisesti ole tarjolla. Liikennetydéryhman esitys lisata yksityisau-
toilun kustannuksia vahentdd Niemisen mukaan autoilua ja keskittdd asumista yha
enemman kaupunkeihin (Tydryhma: Liikenteen paastévahennyksiin laajalla keinovalikoi-
malla 2017). Ennusteiden mukaan Suomessa on vuonna 2030 noin 700 000 uutta séh-
kéautoa, mutta onko ihmisilla varaa hankkia uusia autoja, kun tallakin hetkellda maas-
samme on noin 2,7 miljoonaa henkildautoa, joiden keskimaarainen arvo on vain noin
3600 euroa? (Kyytsdnen 2018.) Ovat autot sitten uusia tai vanhoja, sahkdistettyja tai
bensiini- tai dieselmoottoreita, niin ne kaikki kuluttavat renkaita, ainakin siihen asti, kun

autoilla ajellaan teilla.

Keliolosuhteiden vuoksi Suomessa autoihin vaihdetaan renkaat yleisesti ottaen kahdesti
vuodessa pois sulkien ymparivuotisesti kitkarenkaiden kayttajat. Tana paivand Suo-
messa on talvirengaspakko joulu-, tammi- ja helmikuun ajan (Tieliikennelaki 1257/1992).
Suomessa ja muissa Pohjoismaissa tienpinnat ovat talvella lumiset ja jaiset, kun taas
kesalla tienpinnat ovat kohtuullisen kuumia. Naista syista suurin osa ihmisistd Suomessa
kayttaa talvella nastarenkaita ja kesalla kesarenkaita. Henkildauton kontaktipinnat maa-
han ovat vain neljan kammenen kokoiset. Nailla kontaktipinnoilla ajoneuvon on pysyttava
hallinnassa kaikissa olosuhteissa: jaalla, lumella, mutkissa ja maissa. Moottori-lehti on
tutkinut mahdollisuutta myds sille, olisiko tarve viela erikseen valikelin renkalille, joita kay-
tettaisiin syksylla ja kevaalla. Kuivalla asfaltilla hiukan nolla-asteen ylapuolella seka
kitka- ettd nastarengas suoriutui testeissa heikoiten. Taman tutkimuksen mukaan valike-
lin renkaat syksyn ja kevaan ajaksi olisi turvallisin ratkaisu. (Tikka & Parviainen 2019.)
Erityisen tarkedd on huolehtia renkaiden kulutuspinnasta ja tarkastaa rengaspaineet
saanndllisesti. Rengaspaineet vaikuttavat ajoneuvon ajomukavuuteen, taloudellisuuteen
ja renkaan kitkaominaisuuksiin. Renkaissa on tarke&aa pitaa valmistajan suosittelemia
rengaspaineita autokohtaisesti, koska rengaspaineet vaikuttavat myds ajoneuvon alus-
tan kayttdytymiseen olennaisesti. Liikenteen turvallisuusviraston mukaan autonrenkaat

ovat merkittavin ajo-ominaisuuksiin liittyva turvallisuustekija henkilo- ja pakettiautojen ko-



lareissa. Traficomin mukaan Onnettomuustutkinnoissa on havaittu, ettd rengasriskit liit-
tyvat yli 90- prosenttisesti huonokuntoisiin, sopimattomiin renkaisiin tai vaariin rengas-

paineisiin. (Auton renkaat 2019.)

Kesakuun ensimmaisena paivana 2020 voimaan astuvan uuden tieliikennelain
(729/2018) § 105 kasittelee talviaikana kaytettavia renkaita: "Jos saa tai keli sita edellyt-
taa, marras-, joulu-, tammi-, helmi- ja maaliskuun aikana on kaytettava talvirenkaita, joi-
den kulutuspinnan paaurien syvyys on vahintdan 3,0 millimetria” (Tieliikennelaki
729/2018). Kun rengas kuluu, niin sen pito heikkenee. Moottorilehden tekemien testien
mukaan kulunut rengas on selkea turvallisuusriski varsinkin sadekelilla (Piironen & Saa-
rinen 2020). Nokian Renkaiden mukaan Suomen olosuhteisiin kitkarenkaat eivat kuiten-
kaan ole turvallisin vaihtoehto. Talvella jaisella tiella niiden jarrutusmatkat pitenevéat mer-
kittvasti. Ja vastaavasti kesélla kuumemmissa olosuhteissa kitkarenkaiden kumiseos

pehmenee ja ajo-ominaisuudet huononevat, ja talléin myds rengas kuluu hopeammin.

Nastattomia talvirenkaita eli kitkarenkaita 16ytyy erilaisia. Pohjoismaissa kitkarenkaat on
suunniteltu taalla vallitseviin keleihin, lumeen ja jaahan. Keski-Euroopassa suunnitellut
kitkarenkaat on suunniteltu kuivalle pielle ja kovempiin nopeuksiin tinkimalla esimerkiksi
jaapidosta. Talvella pohjoismainen kitkarengas voi kilpailla nastarenkaan kanssa lu-
mella, mutta jaalla ajettaessa nastarengas on ehdoton valinta. (Nastarenkaat vai kitka-
renkaat 2020.) Jos kuitenkin jossain vaiheessa kitkarengas pystyy voittamaan nastaren-
kaan myds jaalla ajettaessa, voisi tama tarkoittaa sitd, etta ymparivuotisten kitkarenkai-

den kayttajaluvut kasvaisivat.

Traficom teki vuonna 2018 talvirengastutkimuksen, jossa tutkimustietoa kerattiin kolmel-
tatoista eri paikkakunnalla 2561 autosta. Tutkimuksen aikaan kesarenkaat olivat jo salli-
tut, mutta silti tutkimuksessa todettiin, etta 99 prosenttia autoilijoista kaytti maaliskuun
talvikeleilla kuitenkin viela talvirenkaita. Ymparivuotisten kitkarenkaiden kayttajamaaraa
ei tiedeta, mutta tutkimuksen perusteella voidaan arvella, etta vahintaan 14 prosenttia
autoilijoista kayttaa kitkarenkaita talvikeleilla. Tutkimuksesta selviaa myos, etta 35 pro-
senttia ihmisista arvioi renkaidensa kunnon vaarin ja 22 prosenttia omisti tietdméattaan
huonot talvirenkaat. (Lahti 2018: 9.) Euroopan unionin asetuksessa maaritellyt renkaiden
luokituskokeet tehdaan aina uusilla renkailla, ja sen vuoksi niisté ei saa selville, kuinka

yksittaisten rengasmallien suorituskyky heikkenee, kun ne kuluvat. Téhan asiaan on kui-



tenkin l&hiaikoina tulossa muutos. Euroopan talouskomission asettaman tyéryhmaén teh-
tavana on maarittaa asianmukaiset testimenettelyt ja luokituskokeet myos kaytetyille

renkaille. (Piironen & Saarinen 2020)

2.2 Auton renkaiden sailytys

Kaupungeissa renkaiden kausiséilytys on tdhan saakka tapahtunut kerrostalojen varas-
toissa tai parvekkeilla. Nyt kuitenkin osa taloyhtitdista on alkanut lakiin vedoten kieltaa
renkaiden varastoimisen tiloissaan. Autonrenkaat ovat paloturvallisuusriski, ja ne lisda-
vat palokuormaa. Lain mukaan sellaista tavaraa, joka vaikeuttaa tulipalon sammutta-
mista, ei saa sailyttéaa irtaimistovarastossa. Kumin, esimerkiksi autonrenkaan palamis-
lamp6 on 33 megajoulea per kilo. Vertailun vuoksi esimerkiksi paperisen sanomalehden
palamislamp6 on 19 megajoulea per kilo ja 42-tuumaisen LCD-television palokuorma
230 megajoulea per kilo. (Autio ym. 2011: 56.) Yksi rengassarja painaa riippuen renkai-
den koosta noin 40 kiloa, jolloin rengassarjan palokuormaksi tulee 1320 megajoulea.
Pienemmilla kesarenkailla palokuorma on hieman pienempi, kun taas suuremmilla ren-
kailla ja nastarenkailla se on suurempi. Nain ollen autoalalle tarjoutuisi mahdollisuus uu-

teen palveluun, joka sailyttaisi asiakkaiden renkaat niihin suunnitelluissa tiloissa.

Renkaiden sailytykseen vaikuttavat monet asiat, jotka ovat tarkea ottaa huomioon asi-
akkaiden renkaita sailytettaessa. Renkaiden ihanteellinen sailytyslampoétila on yli 0 °C ja
alle +15 °C astetta. Varastointi viiledssa tilassa ei vaikuta negatiivisesti kumin ominai-
suuksiin. Renkaan varastointia tulisi valttda alle 0 °C:ssa ja yli +25 °C:ssa, silla nadissa
l[Ampdtiloissa kumissa saattaa tapahtua muutoksia, jotka vaikuttavat renkaan kayt-
toikaan. Renkaat tulee myds sailyttaa tarpeeksi kuivissa olosuhteissa, etteivat renkaat
altistu vedelle. limankosteuden tulee olla tarpeeksi alhainen, ja renkaiden on oltava suo-
jattuna roiskeilta ja sateelta. Renkaita tulee ehdottomasti suojella myds oljyiltd, liuotti-
milta ja rasvoilta. Renkaat tulee myds suojata suoralta auringonvalolta ja muilta valoilta,
joilla on korkea ultraviolettipitoisuus. Varastotiloissa ei saa kayttaa otsonia kehittavia lait-
teita, silla otsonilla on hyvin negatiivinen vaikutus renkaaseen. Renkaita ei tulisi myods-
kdan varastoida paallekkain, koska talléin alimpiin renkaisiin kohdistuva paine saattaa
aiheuttaa niihin muodonmuutoksia. Tallaiset kohdat ovat alttiita murtumaan, kun renkaat
asennetaan auton alle ja niihin kohdistuu kovat paineet. Renkaita ei mydsk&én tule pu-
dottaa yli puolentoista metrin korkeudesta, silla renkaan jalkaosa voi vaurioitua iskusta.

(\Varastoi rengas oikein 2020.)



2.3 Hotelli renkaille

Motonet-rengashotellit tarjoavat kausisailytyksen seka henkilo- etta pakettiautojen ren-
kaille. Rengashotellien palveluihin kuuluu my6s rengasty6t. Rengastyot sisaltavat ren-
kaanvaihdon, renkaiden kuntotarkastuksen, painotuksen, pesun ja lisdhinnasta myo6s
paikkauksen. Motonet-rengashotelleissa on otettu huomioon renkaiden oikeaan sailytyk-
seen vaikuttavat tekijat. Rengashotelleissa on huomioitava kumin sailyvyyteen liittyvien
tekijoiden liséksi myds ulkoiset tekijat; esimerkiksi tulipalon sattuessa vakuutusten taytyy

olla kunnossa.

Suomessa Motonet-rengashotellit toimivat business to consumer -perusteella eli rengas-
hotellipalvelut hoituvat autokorjaamon ja asiakkaan valilla, ilman kolmatta osapuolta.
Asiakas on yhteydessé korjaamoon, jossa hénelle tarjotaan palveluja ja varataan kayn-
tiaika. Asiakas saapuu korjaamolle sovittuna ajankohtana, ja hdnen autonsa otetaan si-
saan. Ennen asiakkaan saapumista renkaat ja tyovalineet on etsitty valmiiksi. Motonet-
rengashotellin palvelussa asiakkaalle on varattu 15 minuutin aika, jos renkaat ovat olleet
hotellissa sdiléssa. Renkaanvaihto tapahtuu kolmen mekaanikon tiimeissa asiakkaan
ajan saastamiseksi. Renkaanvaihtopalvelun kestéessé vain 15 minuuttia asiakkaat odot-
tavat yleensa asiakastiloissa. Kun vanteisiin asennetaan uudet kumit, siihen varataan
enemman aikaa. Naissa tilanteissa kiireisimmat asiakkaat jattavat auton korjaamolle ja

hakevat sen sitten myohemmin, kun tyd on valmis. (Leskinen 2020.)

Rengashotelleja 16ytyy myds muualta maailmasta, sellaisista maista, missé olosuhteet
pakottavat autoilijan kayttamaan kesa- ja talviaikana eri renkaita. Tallainen on esimer-
kiksi Kanadassa toimiva Tire Hotel. Siella toiminta perustuu business to business -toi-
mintatapaan ja nain ollen se toimii vain hotellina renkaille, ilman muita rengaspalveluita.
Sen asiakkaina ovat autokorjaamot, jotka haluavat ulkoistaa renkaiden varastoinnin
omista tiloistaan. Autokorjaamot eivat valttdmattd halua ottaa vastuuta asiakkaidensa
renkaista, jos niilla ei ole siihen tarvittavia tiloja. Tire Hotel lupaa huoliteltuja olosuhteita
renkaiden sailytykseen aina videovalvontaa mydten. Kyseinen rengashotelli tarjoaa asi-
akkailleen renkaiden noudon tai toimituksen seuraavaksi paivaksi. Tallaisella palvelulla
pienkorjaamot saavat osan tyotaakastaan pois ja voivat keskittya taysin auton huolto- ja
korjaustoihin. (About Tire Hotel 2020.)



3 Laadukas asiakaspalvelu

3.1 Asiakaskayttaytyminen

Asiakkaan saama positiivinen mielikuva yrityksesta on tarkea kilpailutekija, kun tavoitel-
laan vakituista, toistuvaa asiakassuhdetta. Asiakastyytyvaisyyden tulisi ohjata markki-
nointia, koska tyytyvainen asiakas tulee uudelleen. Markkinointi on tarkea osa yrityksen
liketoimintaa, ja sen avulla voidaan viestia yrityksen tuote- ja palvelutarjpamasta. Kun
ollaan hyvin perilla asiakkaan ostokayttaytymisesta ja tunnistetaan asiakkaan tarpeet,
niin markkinoinnin avulla voidaan erottautua kilpailijoista ja néin saavuttaa pitkakestoisia
ja kannattavia asiakassuhteita. Vastuullinen, sosiaaliset ja ekologiset nédkdkulmat huo-
mioonottava yritystoiminta on myo6s tarked osa markkinointia. Vastuullisella toiminnalla
voidaan parantaa yrityksen kilpailukykya. Vastuullisuus on myés osa yrityksen maineen
hallintaa. Kilpailuetua voidaan saada uusilla teknologioilla, ekologisemmalla toiminnalla
ja verkottumalla eri organisaatioiden kanssa. (Bergstrom & Leppé&nen 2018:10-17.)

Asiakkaaseen on pidettava yhteytta jatkuvasti. Tiivis vuorovaikutus mahdollistaa palaut-
teen saamisen ja mahdollisen tyytymattomyyden tunnistamisen ajoissa, jolloin asioiden
korjaaminen voidaan tehd& ajoissa. (Keskinen & Lipidinen 2013:157.) Tulevaisuudessa
menestyvat ne yritykset, jotka osaavat organisoitua asiakkaan ymparille. Asiakkaasta
keratty tieto ja hdnen tekemat toimet ohjaavat yrityksen kaikkia toimia. (Juuti 2015: 52.)
Hyva tuote ja hyva palvelukokemus saavat asiakkaan tulemaan uudelleen (Valvio 2010:
69). Vanhojen jo olemassa olevien asiakkuuksien yllapitaminen on yrityksille edullisem-
paa kuin uusien hankkiminen (Bergstrom & Leppanen 2018: 362). Uudet asiakkaat ovat
kuitenkin yrityksen kasvun elinehto. Kehittamalla palveluita asiakasystavallisemmiksi

voidaan uusien asiakkaiden kiinnostus herattaa.

Asiakas tulee huomioida aina yksildllisesti, koska valinpitamattémyys hanta kohtaa saat-
taa aiheuttaa sen, etta asiakas siirtyy toiseen yritykseen (Valvio 2010: 54, 87-90). Mo-
nesti suomalaisessa yritysjohtamisessa tuijotetaan pelkkia lukuja, jolloin tuottavuutta yri-
tetdan parantaa supistamalla resursseja ja vahentamalla asiakkaaseen kulutettua pal-
veluaikaa. Kaikkia asiakkaat eivat kuitenkaan ehka halua nopeaa palvelua. (Juuti 2015:
23-24.) Kilpailuetu voi olla taloudellista, toiminnallista tai imagollista. Yritys voi saada
taloudellista kilpailuetua, jos se on esimerkiksi pystynyt karsimaan kustannuksiaan hal-

vemmilla sisdanostoilla tai tehokkaammalla toiminnalla. Toiminnallista kilpailuetua voi-



daan saavuttaa, jos tuotteet tai palvelut ovat ominaisuuksiltaan ylivoimaisia, tehokkaam-
pia tai parempia kuin kilpailijoilla. Hyvan mielikuvan luominen yrityksesté ja sen palve-
luista voi tuoda imagollista kilpailuetua. Todellisia etuja ovat vain ne kokemukset, mita

asiakas pitaa etuina. (Bergstrom & Leppanen 2018: 65.)

Asiakkaat haluavat sellaisia tuotteita ja palveluita, jotka auttavat heita ratkaisemaan hei-
dan ongelmiaan (Juuti 2015: 40-41). Asiakassuhdetta voidaan lujittaa, kun asiakkaalle
pystytdan luomaan tunne, ettd han kokee hyodtyvansa tuotteesta tai palvelusta. Se voi
olla rahan tai ajan saast6a tai tunne siita, etta han saa yrityksen tarjoamasta enemman
kuin han joutuu siihen uhraamaan. (Bergstrom & Leppénen 2018: 21.) Tana paivana
hinnat ovat niin kilpailukykyisia, ettd asiakas ostaa tuotteen sieltd, mistd han muistaa

saaneensa parasta asiakaspalvelua.

Kayttokokemus ja kaytettavyys ovat merkittavia kilpailutekijoitd (Keskinen & Lipidinen
2013: 31). Laatu ei enaa nykypaivana tarkoita pelkastaan tuotteen virheettomyytta vaan
se on yrityksen kokonaisvaltaista kehittamista ja johtamista. Laadukkaalla toiminnalla
tavoitellaan tyytyvaisia asiakkaita, kannattavaa liikketoimintaa seka kilpailukyvyn sailytta-
mistd ja kasvattamista. Laatu tarkoittaa niitd ominaisuuksia, joita asiakkaat arvostavat
niin tuotteissa kuin palveluissakin. Laatua voidaan tarkastella esimerkiksi tuotteen, kil-
pailun, asiakkaan, valmistuksen, arvon tai ympariston nakokulmasta. (Bergstrém & Lep-
panen 2018:170-173.)

3.2 Asiakaspalvelu ja jalkimarkkinointi

Asiakaspalvelussa tydskentelevien henkildiden maara, laatu ja kayttaytyminen ovat
avainasemassa hyvan asiakaspalvelun onnistumiseksi. Tyontekijd on osa yrityksen
markkinointia. Osaava henkilokunta on yritykselle tarkea kilpailutekija. (Bergstrom &
Leppéanen 2018: 126-130.) Kun yritys palkkaa henkildstddan tulee aina huomioida, ha-
lutaanko palkata oikeanlaista osaamista vai oikeanlaista asennetta. Osaamista voidaan
kouluttamalla lisata, mutta virheellisen asenteen muuttaminen onkin jo hankalampaa.
(Loytdna & Kortesuo 2011: 23,170.) Asiakasorientoituneelta, motivoituneelta ja tytteh-

tavansa hallitsevalta henkilokunnalta onnistuu hyva asiakaspalvelu (Valvio 2010: 67).

Asiakkaan hankintaprosessi ei lopu ostotilanteeseen. Kannattavuutta tavoiteltaessa yri-
tyksen tulee pitaa asiakas lahellaan seuraten hanen tyytyvaisyyttdnsa saamaansa tuot-
teeseen tai palveluun. Tyytyvéinen asiakas ostaa uudestaan ja todennékdisesti myds

suosittelee yrityksen tuotteita ja palveluita myds muille. (Bergstrém & Leppéanen



2018:107.) Jalkimarkkinointi on asiakkuuden hoitamista ja yllapitdmista ostotapahtuman
jalkeen ja sen tarkoitus on luoda pitkaaikaisia asiakassuhteita. Pitkaaikaisia asiakassuh-
teita tavoiteltaessa on otettava huomioon asiakkaan odotukset ja tarpeet. Nama tarpeet
tulisi tayttaa niin hyvin kuin mahdollista, jopa paremmin, kuin asiakas odottaisi. Mita tyy-
tyvaisempana asiakas pidetaén, sitd suuremmalla todennékdisyydelld hén palaa palve-
luiden pariin. Tallaiset asiakkuudet ovat yritykselle tarkeimpid, koska ne tuovat lisamyyn-

tia ja positiivista ilmaista markkinointia. (Torres & Tunturi 2016.)

Kun asiakkaiden palvelu on aina hoidettu kunnialla loppuun saakka, kertovat he herkem-
min myds tuttavilleen ja ystavilleen saamastaan hyvasta palvelusta. Perheen jalkeen,
ystavat ovat seuraava vaikuttajaryhma, joka saa uskomaan tuotteeseen tai palveluun.
Heilta kysytaan neuvoa, kun ollaan ostamassa jotain uutta, on se sitten jokin tuote tai
palvelu. (Bergstrom & Leppé&nen 2018: 106-110.) Ihmisten ostokayttaytymiseen vaikut-
tavat myds muut ryhmat, joihin kuulumme, kuten esimerkiksi yhdistykset. Ostokayttayty-
miseen vaikuttavat myds sellaiset ryhmat, joiden kanssa jaetaan pelkdstdan yhteisia
mielipiteita, esimerkiksi urheiluseurojen fanijoukot. (Ostokayttaytyminen 2016.)

On my6s ryhma, jolla on nykypaivana erittéin suuri vaikutus ostopaatoksiin. Tama ryhma
on internetin kayttajat. Henkilot, jotka muodostavat sosiaalisen median. Internetissa tieto
likkuu nopeasti ja perustuu verkostoihin. Internetista voi l0ytda puolueettomia mielipi-
teita. Sielta I6ytyy myods asiakasarvosteluja, joiden keskiarvo nékyy usein selaimella yri-
tysta haettaessa. On hyva ottaa huomioon, etta tallaisia arvioita jatetaan yleensa vain

silloin kun arvio perustuu erityisen hyvaan tai huonoon kokemukseen. (Erkkila 2016.)

Nykypaivan asiakas on aktiivinen osallistuja, joka voi toiminnallaan ohjata yrityksen toi-
mintaa monin eri tavoin. Asiakas voi viestia uutuuksista ja saamistaan positiivisista tai
negatiivisista kokemuksista sosiaalisissa yhteisoissa ja verkostoissa. Tallaisen niin sa-
notun ilmaisen markkinoinnin merkitys on suurempi kuin maksetun markkinoinnin, koska
se koetaan henkilékohtaisempana ja uskottavampana. Yrityksen tulee jatkuvasti seurata
tallaista yhteisoviestintad, etta se voi nopeasti reagoida myds negatiiviseen asiakaspa-

lautteeseen ja korjata tarvittaessa toimintaansa. (Bergstrom & Leppanen 2018:16.)

Autoalan jalkimarkkinointiin sisaltyy huollot ja korjausty6t, kolarikorjaukset ja maalaus,
varaosamyynti ja sijaisautopalvelut. Ne ovat tarkeassa roolissa autotalojen kannatta-
vuutta ajatellen. (Jalkimarkkinat 2020.) Hyva esimerkki autoalan jalkimarkkinoinnista on

uusien autojen yhteydessa myytava huolenpitosopimus. Huolenpitosopimus tehdaan
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aina uusiin autoihin ja sen minimi kestoaika on yleensa kolme vuotta. Huolenpitosopi-
musta on mahdollista jatkaa yleensa aina kuuteen vuoteen asti. Huolenpitosopimuksella
tarkoitetaan sitd, etta autoa saadaan huoltaa ja tarvittaessa korjata tietylla kuukausimak-
sulla. Kuukausimaksu huolenpitosopimuksessa perustuu ajoneuvon malliin ja vuosittain
tuleviin kilometreihin. Satunnaisilla automerkeilla huolenpitosopimus kattaa myés pyyh-
kijansulkien ja polttimoiden vaihtoty6t. Huolenpitosopimuksen kannattavuus asiakkaalle
tai myyjalle riippuu taysin autosta. Kun auto on toimiva, niin huolenpitosopimus on kan-
nattava myos myyijalle. Auto, jossa ilmenee usein korjattavaa, on taas kannattava asiak-
kaalle. Huolenpitosopimusta vahatellaan auton takuun vuoksi, mutta auton takuu on
yleensa vain kaksi vuotta. Toisen vuoden jalkeen autolla voi olla ajettu jo paljonkin, ja

nain ollen vikoja saattaa alkaa ilmenemaan takuun umpeutuessa. (Mikkonen 2015.)

Rengashotelli on palveluna hyva esimerkki korjaamon jalkimarkkinoinnista. Siihen sisal-
tyy asiakkuuden sailyttdminen ja lisémyynti. Kun rengashotellipalvelussa autosta irrote-
taan renkaat, niiden kunto tarkastetaan. Kuntotarkastuksessa huomioidaan renkaiden
urasyvyys, valmistusajankohta ja kunto yleisesti. Samalla tarkastetaan, ovatko renkaat
esimerkiksi kuluneet epatasaisesti. Mikali néin on, voi tdma voi viitata ajoneuvon ohjaus-
kulmien heittoihin riippuen siitd, kuinka renkaat ovat kuluneet. Uusien renkaiden hankin-
nan yhteydessa on hyva tarjota nelipyorasuuntausta, jotta renkaat olisivat oikeassa
asennossa eivatka kuluisi vaarin ja lian nopeasti. Asiakkaille on hyva painottaa myos
rengaspaineiden seurantaa. Vaarat rengaspaineet saavat renkaat kulumaan vaaralla ta-
valla, ja se vaikuttaa negatiivisesti ajomukavuuteen ja ajoturvallisuuteen. (3 Syyta Tar-

kistaa ilmanpaineet renkaanvaihdon yhteydesséa 2019.)
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4 Tutkimuksen toteutus ja tulokset rengashotelli Espoo Hannus

4.1 Tutkimusmenetelman valinta ja tutkimuksen toteutus

Taman insin6oritydn yhteydessa tehtiin asiakastyytyvaisyyskysely Motonet Espoon Han-
nuksen-pisteessa. Kysely osoitettiin asiakkaille, jotka olivat kayttaneet Motonet-rengas-
hotellia aikaisemmin. Motonet rengashotellien asiakkaiden kokemuksia ja odotuksia sel-
vitettiin kirjallisten kysymysten avulla. Kysely toteutettiin sahkoisella lomakkeella 22.4.—
3.5.2020 Google Formsin avulla. Vastausaikaa oli 11 paivaa. Google Forms on ilmainen
Googlen tarjoama alusta kyselyiden tekoon. Google Forms siséltaa valmiiksi helppokayt-
toisia kysymyspohjia ja ulkonékda ehostavia teemoja. Kyselya voi helposti muokata viela
julkaisemisen jalkeenkin. Asiakastyytyvaisyyskysely jaettiin tutkimuksen tekijan henkilo-
kohtaisen séahkdpostin kautta, jossa oli linkki kyselyyn. TAman ty6n tutkimusosiossa pa-
neuduttiin vain Motonetin rengashotellien palveluiden tutkimiseen ja kehittamiseen eika

tutkittu muuta Motonetin toimintaa.

Tama empiirinen eli kokemusperainen tutkimus perustuu mittaamiseen. Tutkimusongel-
mana on tassa tapauksessa asiakkaiden mielikuva ja odotukset Motonet rengashotellien
palveluista. Empiirisen tutkimuksen tyyppin& on kuvaileva eli deskriptiivinen tutkimus.
Kuvailevan tutkimuksen tarkoitus on etsia tarkkoja kuvauksia tapahtumista ja tilanteista
sekad dokumentoida ilmidista keskeisia kiinnostavia piirteitd. Tutkimusaineisto on primaa-
rista eli tata tutkimusta varten tehtya. Tutkimusote on kvantitatiivinen, maaraan perus-
tuva. Tutkimusstrategiana kaytettiin survey-tutkimusta eli tiedot kerattin standar-

doidussa muodossa kyselylomakkeen avulla (liite 1).

Tutkimuksen perusjoukkona olivat ne Motonet rengashotellien asiakkaat, jotka olivat
vaihtaneet renkaat huhtikuun puoleenvaliin mennessa. Kyselya ei siis lahetetty koko ren-
gashotellin asiakaskunnalle. Kyselyyn vastaaminen perustui vapaaehtoisuuteen. Kyse-
lyja lahetettiin 1268 kappaletta, ja niita palautui 376 kappaletta, eli vastausprosentti oli
29,7 %.

4.2 Tulosten kasittely ja tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Tutkimusaineisto kasiteltiin Excel-ohjelman avulla 5.5.2020. Téh&n tutkimukseen vastasi
376 henkiloa.



12

Reliabiliteettia eli luotettavuutta vahvistaa tutkijan tarkka kuvaus tutkimuksen toteuttami-
sesta. Tutkimuksen analysointi on myds toistettavissa, koska kaikki kyselyt toteutettiin
kyselylomakkeen avulla. Tutkimus on validi eli pateva, koska siina tutkittiin juuri sitd mita

oli tarkoituskin tutkia.
4.3 Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset Motonet Espoo Hannus
Vastaajien ikéa

Vastaajia oli kokonaisuudessaan 376 kpl, ja heidat jaettiin i&n mukaan kolmeen luok-

kaan: 18—-29-vuotiaat, 30—-49-vuotiaat ja 50+-vuotiaat.

Vastaajista 1,3 % oli 18-29-vuotiaita, 30—49-vuotiaita oli 27,1 % ja 50+-ikaisia oli 71,5
%. (Kuva 1.)

Vastaajien iat
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Kuva 1. Vastaajien iat

Johtopaatokset: Kyselyyn vastanneista 71,5 % oli vahintdan 50-vuotiaita. Tasta ei kui-
tenkaan pystyta paattelemaan rengashotellin kayttajien keskimaaraista ikaa, koska ky-
selyyn vastanneiden maara on vain vajaa kuudesosa koko rengashotellin asiakasmaa-

rasta.
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Palvelun hinta

Palvelun hinta kerasi 376 vastausta. Palvelun hintatasoa selvitettiin asteikolla 1-5, jossa

ykkdnen (1) oli edullisin ja viitonen (5) oli kallein.

1 eli edullinen vastasi 4 %, 2 vastasi 21 %, 3 vastasi 48,7 %, 4 vastasi 23,9 % ja 5 el
kallein vastasi 2,4 %. Alla olevassa kuvassa on vastausten keskiarvot jaoteltuina ika-
luokkiin. (Kuva 2.)

Palvelun hinnan keskiarvo, jossa 1 vastaa
edullista ja 5 kallista
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S50+-vuotiaat 30-49-vuotiaat 18—29-vuotiaat

Kuva 2. Palvelun hinnan keskiarvo

Johtopaatokset: Melkein puolet vastaajista piti palvelua 3:n arvoisena eli edullisen ja kal-
liin valimaastossa, mista voidaan paatella, etta palvelun hinta on sopiva. Kuitenkin keski-

ikaiset pitivat palvelua hieman edullisempana kuin nuoret ja yli 50-vuotiaat.
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Palvelun laatu

Palvelun laatua kysymykseen vastasi 255 henkiléa. Palvelun nopeutta pidettiin 1 % mie-
lestéa huonona, keskivertoisena 13 %, hyvana 47 % ja erinomaisena palvelun nopeuden
koki 39 % vastaajista. Asiakaspalvelijoiden ystavallisyytta pidettiin 4 % mielesta huo-
nona, keskivertoisena 16 %, hyvana 47 % ja erinomaisena sen koki 33 % vastaajista.
Tilojen siisteys ei kerdnnyt yhtdan huonoa aanta, keskivertoisena 10 % mielesta, hyvina
50 % mielestd ja tilat olivat erinomaisen siistit 40 % mielesta. Aukioloajat olivat 3 % mie-
lestéa huonot, keskivertoiset 16 % mielesta, hyviksi ne arvioitiin 54 % mielesta ja erin-

omaisiksi aukioloajat arvioitiin 27 % mielesta. (Kuva 3.)

Palvelun laatu
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Kuva 3. Palvelun laatu

Johtopaatokset: Palvelun nopeus on kyselyn perusteella hyvalla tasolla. Voidaan olettaa,
etta palvelun nopeuteen vaikuttaa positiivisesti se, kun autoon on vaihtamassa renkaita
kerralla enemman kuin yksi mekaanikko. Asiakaspalvelijoiden ystavallisyys arvioitiin
myds kohtalaisen hyvaksi. Tama on kuitenkin elintarked osa palvelua, joten taté tulisi
edelleen parantaa. Tilojen siisteys ei saanut ensimmaistakaan huonoa aanta, joten tilo-
jen siisteys on vahintaankin riittava. Aukioloajat saivat vahiten erinomaisia arvioita, joten

parannettavaa loytyy. Kuitenkin aukioloajat saivat eniten arviota hyva, joten aukioloajat
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ovat kyselyn perusteella riittavat. Vastauksia tahan kysymykseen saatiin vahemman ver-

rattuna muihin, koska kysymysta jouduttiin muokkaamaan kesken kyselyn.

Kuinka I8ysit Motonet-rengashotellin?

Rengashotellin 16ytdmista koskevan kysymyksen avulla haluttiin selvittad, mita kautta

Motonet-rengashotelli oli tullut asiakkaan tietoisuuteen. Mainoksesta sen oli 16ytanyt
70,9 %, internetista 12,8 %, tuttavan suositeltua palvelua 8,3 %, korjaamokéaynnin yhtey-
dessa 5,3 %, motonetissa suositeltiin palvelua 1,9 % ja sosiaalisesta mediasta sen oli
l6ytanyt 0,8 % vastaajista. (Kuva 4.)

Kuinka |6ysit Motonet-rengashotellin
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Kuva 4. Kuinka l8ysit Motonet-rengashotellin

Johtopaatokset: Suurin osa vastaajista oli I6ytanyt palvelun mainosten kautta. Mainontaa
ja mainonnan nakyvyytta tulisi parantaa entisestdan. Myos internetissa palvelun naky-
vyytta tulisi parantaa. Korjaamokaynnin yhteydessa ja Motonetissa suosittelu on hieman
vaikeampaa, koska usein asiakkaan paikallaolo ei valttamatta liity mitenkaan renkaisiin.
Sosiaalisessa mediassa yksittédisen autokorjaamon on ehk& myos vaikea tulla nahdyksi,

mutta Motonetilla voisi olla mahdollisuudet parempaan mainostukseen sita kautta.
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Kuinka varasit ajan palveluun?
Ajanvarausta koskevassa kysymyksessa tiedusteltiin, kuinka asiakas oli varannut ajan

palveluun. Vaihtoehdoiksi annettiin paikan paalla varaaminen, internetissa varaaminen

ja puhelimitse varaaminen. (Kuva 5.)

Kuinka varasit ajan palveluun
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Kuva 5. Kuinka varasit ajan palveluun

Vastauksista selvisi, etta suurin osa 80,3 % varasi ajan palveluun internetista. Puhelin-

soitolla ajanvarauksia tuli 11,2 % ja paikan paalla aikoja varasi vain 8,5 % vastanneista.

Johtopaatokset: Vastauksien perusteella internetissa ajanvarauksia oli suoritettu eniten.
Taman perusteella ajanvarausta internetissa tulisi kehittaa ja tehda siitd mahdollisimman
sujuvaa. Internetissé ajanvaraus on ainakin korjaamolle helpoin tapa yllapitaé ajanva-
rauksia. Kysymyksessa olisi kuitenkin voitu selvittdd, mika olisi asiakkaalle mieluisin tapa
ajanvaraukseen. Voi olla, etta asiakkaat ovat yrittdneet soittaa korjaamolle, mutta sielta
ei ole vastattu. Vastaava tapaus selvisi avoimista kommenteista (ks. liite 3). Vaihtoehtoi-
sesti voi myos olla, etta palvelun puhelinnumeroa ei ole I16ydetty, joten on jouduttu tyyty-

maéan ajanvaraukseen internetissa tai varaukseen paikan paalla.
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Saitko ajanvarauksen halutulle ajankohdalle / tarpeeksi nopeasti?

Seuraavalla kysymyksella haluttiin selvittda, saiko asiakas ajan haluamalleen ajankoh-

dalle ja saiko han ajan tarpeeksi nopeasti.

Tahan kysymykseen annettiin vastausvaihtoehdoiksi kylla ja en. Kylla-vastauksia tuli
88,5 % ja ei-vastauksia tuli 11,5 %. (Kuva 6.)

Saitteko ajanvarauksenne halutulle ajankohdalle /
tarpeeksi nopeasti
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Kuva 6. Saitteko ajanvarauksenne halutulle ajankohdalle / tarpeeksi nopeasti

Johtopaatokset: Vastausten ollessa ylivoimaisesti kylla-vastauksia, voidaan paatella,
ettd rengassesonkiin on panostettu tarpeeksi. Kuitenkin ei-vastauksia tuli 30—49-vuoti-

ailta suurempi prosenttiosuus, kun muilla.

Kuinka todennakdisesti suosittelisit palvelua?

Suosittelua koskevan kysymyksen tarkoituksena oli selvittdd, minkalaisia suosituksia
palvelu saa asiakkailta. Huomioiden, ettd asiakkaiden tyytyvaisyyden kautta tapahtuvan
palvelun suosittelu on yritykselle ilmaista markkinointia. Todennkagisyytta palvelun suo-
sitteluun selvitettiin viisiportaisella asteikolla. Ykkénen (1) tarkoitti, etté vastaaja ei suo-
sittelisi lainkaan ja viisi (5), ettd h&n suosittelisi erittain todennékoisesti. Vastauksia 375

kappaletta.
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Eniten &ania kerasi 5 eli erittédin todennakdisesti palvelua suosittelisi 46,9 %. Toiseksi
eniten aania sai 4 (41,3 %), kolmanneksi 3 (10,1 %), neljanneksi 2 (1,1 %) ja 1 eli en

lainkaan vaihtoehtoa, aanesti vain 0,5 % aanestgjista. (Kuva 7.)

Kuinka todennakoisesti suosittelisit palvelua
keskiarvo, jossa 1 'ei suosittelisi lainkaan'ja 5
'suosittelisi erittdin todennakoisesti’
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Kuva 7. Kuinka todennakoisesti suosittelisit palvelua

Johtopaatokset: Erittain todennékoisesti (5) palvelua suosittelisi 46,9 % vastaajista, ja
seuraavaksi eniten valittiin vastausvaihtoehtoa todennakdgisesti (4), johon vastasi 41,3
%. Voidaan siis paatella, ettd palvelun kokonaisuus on erittéain hyvalla tasolla, silla vaih-
toehdot 4 ja 5 saivat 88,2 % &anistda. Rengashotellin palvelua ollaan siis valmiita suosit-

telemaan myo6s muille.

Minka takia kaytat rengashotellipalvelua?

Rengashotellin kaytdon syita selvitettiin kolmella eri vaihtoehdolla: en pysty tekemaan
tyota itse, maksan mieluummin palvelusta ja en voi sailyttda renkaita kotona/varastos-

sani.

Noin puolet, 51,9 %, vastaajista vastasi, ettei pysty sailyttamaan renkaita kotonaan tai
varastossaan. Runsas kolmasosa, 35,9 %, vastaajista maksaa mieluummin palvelusta
kuin tekisi tyon itse. Loput 12,2 % vastaajista ei pysty tekemaan ty6ta itse, joten he os-

tavat palvelun. Alla olevassa kuvassa 8 vastaukset on jaoteltu ikaryhmittain. (Kuva 8.)
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Minka takia kaytat palvelua
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Kuva 8. Minka takia kaytat palvelua

Johtopaatokset: Suurin osa, 51,9 %, vastaajista ei pysty sailyttdmaan renkaita kotonaan.
Tasté voidaan paatella, ettd rengashotellien asiakasmaara tulee kasvamaan entisestdén
taloyhtiGiden rajoittaessa renkaiden varastointia. Yli kolmasosa vastaajista eli 35,9 % oli
mukavuudenhaluisia, jotka maksavat mieluummin palvelusta kuin tekevat tyon itse. Ta-
han kolmasosaan voi my6s vaikuttaa se, ettd asiakkaat haluavat ammattilaisen tekevan
tamankaltaiset tyot. Tyokalujen puutteiden takia vastaukset voivat menné sekaisin koh-
dissa "maksan mieluummin palvelusta” ja "en pysty tekemaan tyéta itse”. Voi maksaa
mieluummin palvelusta kuin ostaa tydkalut sekd kohdassa ei pystytd tekemaan tyota
itse, koska ei ole tyOkaluja. Selkeytta vastauksiin olisi tullut, kun "en pysty tekemaan
tyota itse” olisi esitetty muodossa “en osaa tehda tyota itse”. Voidaan kuitenkin todeta,

etté tallaiselle palvelulle on selkea tarve, joka tulevaisuudessa tulee vain lisdantymaan.

Tiesitk®, ettd Motonet-rengashotelli myés myy uusia renkaita?

Kysymykseen, tiesikd asiakas Motonet-rengashotellin myyvan uusia renkaita, annettiin
vastausvaihtoehdoiksi kylla ja ei. 83,2 % vastaajista tiesi, ettd Motonet myés myy ren-

kaita ja 16,8 % vastaajista ei tiennyt tastd mahdollisuudesta.

Johtop&atokset: Suurin osa kyselyyn vastanneista tiesi, etté palvelun yhteydessa on
my0s uusia renkaita myynnissa. Kaikki asiakkaat eivat kuitenkaan tata tienneet. Viestin-

nan tulisi olla niin tehokasta, etta kaikkien rengashotellin asiakkaiden tulisi tietdd tama
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asia. Jollei viesti tavoita Motonetin rengashotellin kaikkia asiakkaita, niin he saattavat

ostaa renkaat Kilpailijalta ja ndin menetetaan arvokkaan lisamyynnin mahdollisuus.

Onko sinulle tarjottu rengastdiden yhteydessa aikaa huoltoon/korjaukseen?

Kysymykseen, joka kasitteli rengastdiden yhteydessa tarjottua huolto- tai korjausaikaa,
annettiin vastausvaihtoehdoiksi kylla ja ei. Rengasttiden yhteydessa asiakkaille oli tar-
jottu uutta aikaa huoltoon tai korjaukseen vain 7,2 prosentille. Vastaajista 92,8 prosentille

ei ollut rengastoiden yhteydessa tarjottu muuta huoltoa/korjausta.

Johtopaatokset: Rengaspalveluiden mahdollisuus saada asiakkaan auto nosturille va-
hintddn kaksi kertaa vuodessa rengasttiden takia on mahtava esimerkki asiakassaily-
vyydesta. Lisamyynnin mahdollisuudet néissa tilanteissa ovat korjaamolle todella arvok-
kaita. Kuitenkin vain 27 asiakkaalle 376 asiakkaasta oli tarjottu rengastdiden yhteydessa
aikaa huoltoon/korjaukseen.

Tahan voi vaikuttaa se, ettéd rengassesonkien ajaksi korjaamot palkkaavat uusia tyonte-
kijoita. Naita tyontekijoita ei valttdmatta ole neuvottu tutkimaan autoa rengastyon yhtey-
dessd. My0ds rengassesongin kiire saattaa vaikuttaa negatiivisesti tuloksiin. Lisdmyynti
on erittain tarke& asia yritykselle. Yrityksen tulisi panostaa entistda enemman tyontekijoi-
den koulutukseen, niin ettéa he osaisivat tarjota yrityksen huolto- ja korjauspalveluita ak-
tiivisemmin asiakkaille. Yrityksen tulisi huolehtia siita, etta resursseja tallaiseen riittdvaan

lisamyynnin tekemiseen on tarpeeksi myos kiireisen renkaanvaihtosesongin aikana.
Miten palvelua mielestdnne voisi parantaa? (vapaat kommentit)

Viimeiseen kysymykseen kerattiin vapaita kommentteja ja ehdotuksia palvelun paranta-
miseksi. Kysymykseen vastasi 218 kpl eli 58 % kaikista vastanneista. Kaikki taméan ky-

symyksen avoimet vastaukset ovat liitteessa 3.

Ehdotuksia palvelun parantamiseksi saatiin seuraavasti (vastaukset vapaasti jaoteltuna

paaryhmiin):
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1. Palvelu: Asiakaspalvelijoita tulisi kouluttaa erityisesti asiakasystavallisemmiksi ja
asiakaslahtdisemmiksi. Halutaan yksilollisempad asiakaspalvelua. Odotusti-
loissa on myds parantamisen varaa. Palvelun hinnan myds pelatddn nousevan

tarjonnan lisdantymisen myo6ta.

2. Huolellisuus: Rengaspaineiden tarkistukseen ja renkaiden puhdistukseen toivo-
taan enemman tarkkuutta. Asiakkaan auton sisétilat tulisi jattaa vahintaankin yhta

puhtaiksi, kun auton tullessa sisaan.

3. Maailman tilanne, COVID-19 (koronavirusepidemia jyllasi juuri taman insindori-
tyon kyselyn aikana): Avainten luovutus ja palvelun maksaminen ulkona. Odote-

taan parempaa asiakkaiden huomiointia téllaisissa poikkeustilanteissa.

4. Uusia lisapalveluehdotuksia: Renkaiden jalkikiristyksestd muistutus tekstivies-
tilla. Vanteiden vahaus ja autopesu.

5. Rengassesonki: Enemman tyévoimaa seka Drive-In tyyppinen ratkaisu rengas-
sesongin ajaksi. Aukioloaikoihin lisda joustavuutta, ehdotuksena esimerkiksi ren-
gaspalveluiden saatavuus my0s lauantaisin. Viikolle pidempiéa aukioloaikoja,
jotka helpottaisivat kauempana tydssakayvien ehtimistd Motonet rengaspalvelui-
hin.

6. Hinnat: Palvelun hintojen ei toivota nousevan. Uusien renkaiden kohdalla toivo-

taan parempia tarjouksia asiakkalille.

Johtopaatokset: Asiakkaat odottavat parempaa palvelua, mutta siitd ei valttamatta olla
valmiita maksamaan enempaa. Asiakaspalvelijoiden ystavallisyys oli arvosteltu kohtalai-
sen hyvaksi palvelun laatu -kysymyksesséa, kuitenkin monta avointa kommenttia oli tata
vastaan. Kilpailijat tarjoavat kuitenkin myos hyvaa palvelua, joten tama tulee huomioida,
kun pohditaan asiakkaalle tarjottavan palvelun maaraa ja laatua. Uusien renkaiden
myyntid voitaisiin vauhdittaa houkuttelevimmilla ja ndkyvimmilla tarjouksilla ja niiden
oheen voitaisiin lisata jokin oheispalvelu. Avoimissa kommenteissa toivottiin esimerkiksi

puhelinkoppia, joka mahdollistaisi rauhallisen tyéskentelyn asiakastiloissa.
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Rengastytt tulee suorittaa huolellisesti ja ripeasti. Tyon jalki tulee myo6s tarkistaa, niin
ettd laatu on sitd, mita asiakkaalle luvataankin. Rengastoita tehtdessa ryhmassa voi hel-
posti olettaa toisen tehneen jotain, eika sitten muistetakaan tarkistaa, etté kaikki on kun-

nossa.

Tekstiviestimuistutus renkaiden jalkikiristyksesta voisi olla hyva uusi palvelu, kun siihen
vain keksitaan sopiva toimintatapa. Koska ongelmaksi tulee se, etta renkaiden jalkikiris-
tys tulisi tehda sadan ajokilometrin jalkeen. Ja ndma kilometrit tayttyvat osalle ihmisista
yhdessa péaivassa, kun taas toisille siihen saattaa kulua pidempi aika. Erikoispalveluna

voisi my0s tarjota esimerkiksi vanteiden vahausta.

Renkaiden vaihtosesongin aikana tulee olla tarpeeksi resursseja, etté asiakkaita voidaan
palvella tarpeeksi hyvin. Aukioloaikoja tulisi laajentaa, jotta voitaisiin paremmin palvella
erilaisia asiakkaita.
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5 Johtopdaatdkset ja ehdotukset jatkotoimenpiteiksi

Tutkimuksen tulosten analysoinnissa kaytettiin ristiintaulukointia, mutta vastaukset tulkit-
tiin myds kokonaisuudessaan. Palveluiden ehostaminen asiakastyytyvaisyyskyselyn
kautta perustuu kuitenkin yleiseen mielipiteeseen, ja néin ollen palvelua on tarkoitus ke-

hittaa yleisesti paremmaksi.

Kun kyselyn tuloksia tarkastellaan yleisesti, niin palaute oli enimmékseen positiivisen
savyistd. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tarkoituksena oli kuitenkin etsia parannettavaa.
Taman kyselyn avulla saatiin paljon erilaisia parannusehdotuksia seka palveluun, etta
tuotteeseen. Suurimmat parannuksien kohteet ovat asiakaspalvelu seka lisamyynti. Nain
ollen voidaan tulla siihen tulokseen, ettd kyselyssa lahdettiin tutkimaan oikeita asioita.
Nain ollen kysely oli kokonaisuudessaan onnistunut ja kyselysté saatiin sitd, mité oli ha-
luttu. Kyselyn tulosten perusteella voidaan myds vetaa johtopaatoksia rengashotellin kil-
pailukykyisyydesta, koska vastaajia oli kuitenkin suhteellisen paljon. Kuitenkaan ei ole
vertailukohdetta vastaavasta palvelusta. Palvelun laatu on vastaajien mielesta hyvalla
tasolla, palvelu on ripeda ja hinnat ovat asialliset. Naista syista palvelua oltaisiin valmiita
my0s suosittelemaan muille ihmisille. Kyselyn avoimien kommenttien perusteella asiak-
kaat tuovat renkaansa sailé6én kauempaakin, vaikka heilla olisi samantyyppinen palvelu
lahempéna kotiaan. Jos hintoja lahdetaan nostamaan, voi tama vaikuttaa negatiivisesti

Motonetin rengashotellin asiakasmaaraan.

Tama asiakastyytyvaisyyskysely Motonet-rengashotelleista oli ensimmainen, joten mi-
tdén vertailuarvoja ei ole. Ei voida paatelld, onko palvelukokonaisuus mennyt huonom-
paan vai parempaan suuntaan. Tata kyselya voidaan tulevaisuudessa kayttaa vertailu-
kohteena tuleville Motonet-rengashotellien asiakastyytyvaisyyskyselyille. Tama tyyppi-
nen asiakaskysely olisi hyva tehda saannollisesti, jotta saataisiin paremmin selville asi-
akkaiden odotuksia rengashotellista ja sen palveluista. Nain toimien voitaisiin entista pa-

remmin saada kilpailuetua muihin yrityksiin ndhden.
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6 Yhteenveto

Tyb6ssa pohdittiin renkaiden kunnon ja oikean rengasvalinnan tarkeytta liikkenneturvalli-
suuden ja rengashotellitoiminnan bisneksen kannalta. Olisi askel parempaan, jos Suo-
messa alettaisiin kayttaa myos valikelin renkaita. Tall6in autoilijoilla olisi aina optimaali-
set renkaat, saalla kuin saalla. Rengashotellipalveluiden tarjoajat kaksinkertaistaisivat
liketoimintansa, kun renkaita tultaisiinkin vaihtamaan nelja kertaa vuodessa nykyisen
kahden sijaan. Kuluttajalle tasté tulisi tuplasti kallimpaa. Hyoty turvallisuusmielessa ei
ole ehké kuluttajan mielesta kuitenkaan niin suuri, etta budjetti kaksinkertaistettaisiin.

Tydssa tutkittiin rengashotellin asiakastyytyvaisyytta ja sen epakohtia: kuinka voitaisiin
kehittda asiakastyytyvaisyyttd, sekd rengashotellin mahdollisuuksia jalkimarkkinoinnissa
lisamyynnin ja asiakasséailyvyyden kannalta. Yhdeksi tarkeaksi lis&myynnin esteeksi ky-
selysta ilmeni se, ettei rengaspalveluiden yhteydesséa ollut tarjottu uutta korjaamoaikaa
muihin toimenpiteisiin. Jopa 92,8 % kyselyyn vastanneista ei ollut saanut tarjousta huol-
toon tai korjaukseen. Tama voi johtua siitd, etté autoa ei riittavasti tutkittu renkaanvaih-
don yhteydessa, tai siita, ettd autot ovat olleet niin hyvassa kunnossa, ettd mitdén kor-
jattavaa tai huollettavaa ei ole. Lisamyynnin mahdollisuudet tulee kuitenkin aina selvittaa

jokaisen asiakkaan kanssa.

Tarkastellessa Traficomin talvirengastutkimuksen tuloksia on hyva huomioida, etta 35
prosenttia autoilijoista arvioi renkaidensa kunnon vaarin, kun taas 22 prosenttia ajoi tie-
tamattaan huonoilla renkailla. Taman vuoksi on tarkeaé, etta rengashotellien palveluiden
yhteydessa kerrotaan asiakkaalle renkaiden kunnosta ja osataan suositella uusia ren-
kaita tarvittaessa. Nama 22 prosenttia saattavat olla potentiaalisia uusien renkaiden os-
tajia, kunhan heille vain kerrotaan, mikali heidan renkaansa vaativat vaihtamista uusiin.
Olisi tarkeaa, ettd rengastoita tai rengashotellipalveluita tarjoavissa autokorjaamoissa
esimiehet kavisivat mekaanikkojen kanssa lapi, kuinka tarkedd on kertoa asiakkaalle,
milloin renkaat ovat vaihdon tarpeessa. Asian lapikaynti saattaisi edistaa renkaiden lisa-
myynti& huomattavasti. Mekaanikkojen kanssa tulisi myos kerrata auton yleistarkastus.

Yleistarkastuksen takia voidaan saada myytya uusia korjaamoaikoja.
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Asiakastyytyvaisyyskyselyn saate

Olen kutsunut sinut tayttamaan kyselyn asiakastyytyvaisyyteen liittyen. Kysely on tarkoi-
tettu Motonet Oy:n kanssa yhteisty0ssa toteutettavan insindorityoni aineistonkeruuta
varten. Opiskelen viimeista vuotta Ajoneuvotekniikan opinto-ohjelmaa Metropolian Am-
mattikorkeakoulussa erikoistuen jalkimarkkinointiin. Tutkimuksen tarkoituksena on sel-
vittd& asiakastyytyvaisyyden tasoa sekd epékohtia. Vastausten perusteella tarkoituk-
sena on parantaa nykyista asiakaspalvelun tasoa ja luoda vahvempaa pohjaa lahitule-

vaisuudessa avattaviin uusiin Motonet rengashotelleihin.

Kysymyksiin vastaaminen vie noin 5 minuuttia. Vastaukset kasitelladn anonyymisti, eika
niita tulla yksildimaan, eli vastaajan sdhkopostiosoitetta ja vastauksia ei ole mahdollista

yhdistaa toisiinsa.

Kaikkien kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan 29.5.2020 3 kpl renkaiden kausisaily-
tyksia (arvo 99,90€).

Voitosta ilmoitetaan henkilokohtaisesti. Palkintoa ei voi vaihtaa rahaan, muuhun palve-

luun tai tuotteeseen.

Vastausaikaa on 3.5.2020 asti.

Vastaan mielellani mahdollisiin tutkimusta koskeviin kysymyksiin sahkopostitse:

jani.ekola@***.fi
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Rengashotelli Espoo Hannus asiakastyytyvaisyyskysely
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Kuinka l&ysit Motonet rengashotellin?

O Internetista
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Minka takia kaytat rengashotelli-palvelua?

(O Enpysty tekemaan tysta itse
O Maksan mieluummin palvelusta

(O Envoi siilyttaa renkaita kotona/varastossani

Tiesitkd, ettd Motonet-rengashotelli myds myy uusia renkaita?

O Kyl
O En tiennyt

Onko sinulle tarjottu rengastdiden yhteydessa aikaa huoltoon/korjaukseen?

O Ei
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Miten palvelua mielesténne voisi parantaa?

Oma vastauksesi
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Avoimen kysymyksen vastaukset

Vanteiden vahaus Korrek-vahalla

Palvelu toimii kuten pitdad. Toivottavasti palvelun taso pysyy hyvana.

Aikoja oli vapaana vasta melko pitkan ajan paahan.

Rengaspaineet olisi voitu tarkistaa ja minun tapauksessa laittaa takarenkaisiin ilmaa.

Auto tuntui erikoiselta ajaa, kavin lahimmalla huoltoasemalla katsomassa rengaspaineet,

ne olivat takarenkaissa 1,8bar kun niiden olisi pitényt olla 2,4bar.

Olen ihan tyytyvainen saamaani palveluun. Kiitos siita!

Pitaisiko renkaat osata lukita/kiinnittaa.

Jos ei ole rikki, ala ryhdy korjaamaan. Merkittavasti parempi kuin kilpailijat!

lImoittautumista voisi nopeuttaa omalla palvelutiskilld, itse jouduin odottamaa noin

10min, koska oli muita asiakkaita (ei rengashotellin).

Odotustilat

Asiakaspalvelu on aika nuivaa paikan paalla. Asioin itse sielld 1&ahinna siksi, ettd muualla

sdilytyshinnat ovat kallimmat. Ja tdma nyt sattuu olevan lahella kotiani...

Kertoisivat renkaiden kunnon kuten lupaavat

Hinta halvemmaksi

Rengashotellin tiskilla asiakaspalvelu voisi olla ystavallisempaa

Palvelun laatu sarake on koodattu virheellisesti....

Ok. Hyvét palvelut. Kiitos.
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Alk&aa hinatko hintoja ylos, muuten lahtevat asiakkaat lahempana kotia olevaan vastaa-

vaan palveluun

toimii hyvin

Asiakaspalvelijat voisivat olla Asiakas-Palvelijoita. Nyt tuntuu, ettéd Asiakas on vain har-

millinen Hairitsija.

Asiakaspalvelijat ovat todella tylyja. Ei huomio asiakasta, eivat vastaa tervehdykseen

eika heilta saa edes katsekontaktin vaan tuijottavat vaan paatteeseen.
Ystavallisemmalla ja asiakaslahtdisemmalla otteella.

Sailossa olevien renkaiden/vanteiden kunnollinen ja tarkka pesu.

Pidennetyt aukiolot taikka satunnaiset viikonloppuajat aina rengas-sesongin aikana.
Muutoin néin tyossakayvana aina hieman hankalaa saada ajat sattumaan omaan tyo-
paivaan.

ps. Palvelun nopeus oli erinomainen, en pystynyt vastaamaan siihen kohtaan mitaan.
On kylla aika taydellinen kokonaisuus

Palvelun laatu-kohdan vaatimus 1 vaihtoehto/sarake on hieman outo.

Laheta tekstiviesti kun tyd on valmis.

Ei kai mitenkaan kun toimii hyvin

Minulle riittd& nykyinen taso.. kyselyssa, palvelun laatu ei meinaa hyvaksya vastaustani

En keksi parannettavaa. Renkaiden pesu ja kuntotarkistus ovat hyvia asioita.

Vastauslomakkeessa oli tAyttovirhe tuossa laadullisia asioita mittaavissa valttamissa.



Liite 3
3(19)

Laajemmat aukioloajat. Tassa lomakkeessa ei voinut antaa samaa arvosanaa kahdelle

eri palvelulle (sarakkeelle) kohdassa "palvelun laatu”.

Renkaidenvaihtosesongin aikana voisi olla kaytéssa myos varaukseton drive-in tyyppi-

nen vaihto mahdollisuus.

Asiakaspalvelu asiakaslahtbisemmaksi ja ystavallisemmaksi

Nettiajanvaraus on surkea. Puhelimitse ei saa yhteytta. Toinen voi varata tydstamani

ajan eika ilmoitusta tullut! Menin vaihtoon kun oletin varanneeni ajan.

Sain paikan paalla ajan runsaan viikon padhan. En voinut mistaan tarkistaa varaustani.

Kerrotaan rengaspaineet ja kulutuspinta

Renkaiden ilmapaineet pitaisi myos liittdd auton ohjauspaneeliin (esim Opel Astra) ja
renkaat voisi myos pesté eika vain luvata, etta pesu siséltyy sailytykseen.

Minusta palvelu on ollut kiitettavaa

Renkaanvaihdon jalkeen auton ratti, vaihdevipu jne. olivat todella likaiset, huomautin

tasta.

Laskema hotellin hintaa

Voisi tehda suosituksen milloin renkaat pitaisi uusia

Kaikin tavoin erinomainen kokemus edelliseen sdilytyspaikkaan verrattuna. Renkaitten
kuntoraportti erinomainen lisdpalvelu. Huom! Palvelun laatu-osiossa en voinut vastata
tilojen siisteytta (arvioni ERINOMAINEN), koska tuli punainen huomautus! Samoin auki-
oloaikojen kohdalla vastaisin mieluummin HYVA

Olen tyytyvéinen ja toivon ettei hinta nousisi tarjouksen tasosta.

Huom! Kyselyn kohdassa "palvelun laatu" en saa ruksattua aukioloa erinomaiseksi.
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Nykyiset coronavirus-asiat tulisi ottaa paremmin asiakaspalvelussa huomioon.

Palvelu oli mybhassa 15—-20 min., vaikka aika oli etukateen varattu. Toivottavaa olisi,

ettd ajoista pystyttaisiin pitamaan kiinni.

En keksi parannettavaa.

Mieshenkil6t "tiskilla" erittdin tympaantyneen oloisia, tuntuu, ettei heita kiinnosta péatkan

vertaa tydssaan oleminen.

Palvelun laatu -kohdassa ei voi antaa samaa arvosanaa kahdelle eri palvelulle, tama
vaaristaa todella paljon minun vastausta. Mielestani mik&aéan ei ollut huono, mutta nyt oli

pakko merkata huono jollekin kohdalle.

Henkildkunta voisi olla hiukan positiivisempaan ja "palveluhenkistad”, siihen nayttoon tui-

jottaminen kuin mérokollit, ei asiakaspalvelua paranneta

Lahettamisessa oli ongelma; pyysi jokaiseen sarakkeeseen yhden tapan .... ja kaikissa
oli vain yksi mutta piti poistaa viimeinen etta pystyi lahettamaan (aukioloajat ovat keski-

vertoa)

Palvelu voisi olla yksil6llisemp&&. Nyt oli kuin robotti hommissa.

Olen hyvin tyytyvainen.

Ihan ok peruspalvelu. Myds vanhojen renkaiden kuntoraportti on hieno juttu. Tuo "Pal-
velun laatu" kyselyssa on vaarin koodattu. Nyt on pakko vastata eri tiksulla joka kohtaan.

Mielestani kaikki tiksut voivat olla kohdissa "Hyva" tai "Erinomainen"”

Parempi aikataulujen pitavyys, nyt jouduin odottamaan yli 15 min varatun aikani yli. Ke-

hittdkaa joku ontime puhelinappi tai...

Kyseinen (Servon Oy) ratsastaa torkeésti Motonetin hyvalla maineella. Alkeellisemmas-
takaan asiakaspalvelusta El tdssa yrityksessa ole mitdan kasitysta. Viime kevaan ja syk-

syn tarjous houkutteli hulluttelemaan ja kaytin kahden autoni kohdalla ko. palvelua. Nyt
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voin kuitenkin asiakaspalvelun ammattilaisena todeta, ettéd todellakaan tule jatkossa ta-

man yrityksen kynnyksen yli astumaan.

Taa on oikein hyva nain!

Renkaiden vaihto ja sailytys sujunut ongelmitta, muista palveluista ei kokemusta.

Olin tyytyvainen.

Toimi kaikin puolin hyvin.

Nar det galler ringbyte har service fungerat bra och jag har fatt betjaning pa boka tid

Kaikki oikein hyvin!

Palvelun laatu -sarakkeessa pystyi valitsemaan vain yhteen kohtaan esim. hyva.

Toimi ihan hyvin. Ehka kahvintarjoilua.

En keksi parannettavaa. Tosi tyytyvdinen

Etaisyys kotoa melko pitk&, eri kunnan alueella

Autonpesu samalla

Kaikki toimi oikein hyvin eli ei mitd&dn ehdotuksia palvelun laadun suhteen.

Renkaat olivat menneet ristiin asennuksessa. Vahinkoja voi sattua, mutta tarkkana kan-

nattaa olla, ettei jatkossa nain tapahdu.

Se voisi olla lahempéana kotiani

Hyvéaén palveluun kuuluu aina myds renkaiden tasapainotus
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Rengastdiden yhteydessa voisi markkinoida muita huoltopalveluita. Olemassa oleville

asiakkaille kampanijoita sdhkopostilla tai txt.

Kaikki on hyvin. Kiitos!

Pikkasen alentaa hintaa.

Syksylla talvirenkaitteni poélykapselit - kaikki nelja - oli huolimattomasti kiinnitetty. Kiire ol

varmaan, mutta huolellinen pitéisi silti olla. Kesarenkaat asennettiin ihan OK.

Aukioloajanvaraus ja asiakaspalveluhenkild oli jo nyt hyva, aiemmin ei kumpikaan ollut.

palvelu nykyisin ok

Kaikki ok

Coronaan liittyvien riskiryhmaélaisen erit. palvelu ontui. Olisin halunnut istua autossani

kokoaja ja ajaa sen itse sisdan ja ulos.

Huolellisuutta renkaiden asennukseen.

Hyva nain.

Olen taysin tyytyvainen

Rengashotellipalvelu sopii minulle hyvin ja on kohtuuhintainen

Noutopalvelu

Halusin aikaistaa varaamaani aikaa ja tein netissa uuden varauksen, joka ei ollutkaan
tullut voimaan, vaikka antoi sen tehda, vaan tuli ilmi kun menin paikanpaalle. Kehityseh-
dotus: peruutusmahdollisuus netissa ja herja jos jo aikaisempi varaus, jolloin se poistuu

uutta tehdessa.

Auton huoltoonotto- ja luovutus- seka maksatusprosessi on hidas.
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kiristamalla renkaanpultit vaihdon yhteydessa ettei py6ra irtoo jo pihassa niin kuin itselle

kavi
Autopesupalvelulla.
Hinta alemmas

Jos aukioloa voisi vahan pidentaa sesonkiaikoina esim alk. Klo 7 tai paattyen klo 18,

helpottaisi kauempana tydssakayvien elamaa.

Muutoin olen erittain tyytyvainen palveluun, jos hinnat viela pysyvat kohtuullisina.
Edelliseen kysymykseen viitaten, alkda vain alkako tuputtamaan sovitun asian yhtey-
dessa kaikkia palveluja! (Mitd monessa paikassa jo tapahtuu). Inhoan taté tuputtamista!
On hyva jos mainoksia/tarjouksia muista palveluista on esilla, jotta tarvittaessa voi sitten

ITSE kysella niista lisatietoja.

Eli nykyinen kaytanté mielestani paljon parempi (ei tuputeta/yritetd myyda kaikkea mah-
dollista vakisin) @

nain koronakevaana en olisi halunnut menna sisddn maksamaan. olisin pitdnyt hyvana
ka tosta ulkona, jossa olisi voinut jattada avaimet, maksaa ja odottaa ty6td. minka takia...
olisin ruksannut myds etten voi sailyttdd mutta ei hyvaksy kahta syyta. terkkuja

Kaikki toimi oikein hyvin.

Erittdin nopeaa ja ystavallista palvelua! 5/5

Rengashotelli suhteen palveluun ei ole lisattavaa

Jotain mita muilla ei ole.

Automaattinen alustan tarkistus ja raportointi asiakkaalle, kun auto on rengastydn vuoksi

jo ylhaalla.
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Nyt en keksi mitaan, koska yleensé kaikki renkaanvaihto paikat ovat tukossa tahan ai-

kaan vuodesta.

Toimii juuri niin kuin omistaja haluaa sen toimivan!

Ei ehdotuksia.

asiakaslahtoisyytta palveluun

Laskemalla hintaa, huomioimalla koronan asiakaspalvelussa

Koronan takia vaikea vastata. Raportointi on hyva, esim urasyvyydet mukana. Parannus
raporttiin myds rengaspaineet. Nyt vaihdon jalkeen jai epaselvaksi. Tai jopa kysya asi-
akkaalta onko toiveita. Nyt oli seké etu- ettéa takarenkailla sama paine. Auton valmistajan

suositus taakse 0,2 bar korkeampi paine normaalikuormalla.

Palvelu oli loistavaa, ainoastaan renkaat taytettiin lilaksi, aiheuttaen meluhaittaa. Tar-

kastin ja korjasin itse rengaspaineen myéhemmin.

Ei parannustarpeita

Palvelu on nyt ok

Kirjallinen renkaiden kuntoraportti on erinomainen palvelu

Renkaiden pesussa on parantamisen varaa. Olisi ollut hyva, jos asiaa olisi pahoiteltu jo
paikan paalla eika vasta sitten kun kotona huomaan ettei renkaat ole puhtaat. Tiedossa
ollut vika pesurissa niin pitaisi silloin tulla automaattisesti pahoitteluviesti kaikille joilla
renkaat jaivéat likaisiksi.

Maaraaikaishuolto renkaidenvaihdon yhteyteen, ja miksi ei katsastuspalvelukin kun kat-
sastusasema olisi kulman takana. Tosin julkiset likenneyhteydet kaiketi aika heikot juuri

Hannuksenpellon osalta.

Hyva palvelu, kunhan ajat pitaa eika tarvi jonottaa
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Pultit voisi laittaa paikkaan, josta asentajat seuraavalla kerralla ne 1oytavat. Jos kapselit

jaa asiakkaalle sailoon, ne voisi edes pesaista ennen kuin laittaa takakonttiin :(

Pidempi aukiolo, puheluihin vastattaisiin (netissd olevaan numeroon soitettu 7 kertaa

aamusta 07.30 aina klo 12 asti ja kukaan ei vastaa)

Olisiko mahdollista saada vahvistus varatusta ajasta tekstiviestind? Olin unohtanut lait-
taa merkinnan kalenteriini, ja teilté tullut séhkdposti oli jostain syysta mennyt roskapos-
tiin.

Lisaa edullisia tarjouksia.

Tarjoamalla huoltotarjouksen seuraavaan huoltoon.

Hinta alkaa olla kipukynnyksella eli pitaisi saada alemmaksi.

Asiakaspalveluun parannusta, hieman toyke&é palvelua

Vannerengas setteja voisi tarjota, myos etta voisi myyda omia vanteita renkaita yms
Renkaanvaihdon yhteydessa huolto, ilmansuodattimien puhdistus tms.

Kokemus on osoittanut nyt ruuhkahuipun tai -huiput. Niihin pitéisi voida rekrytoida viela
lisda tydvoimaa ja niiden aikana pidentaa tydaikaa (aikaisemmin aamulla ja myéhemmin

illalla).

Hyva nain. Olen edelleen tyytyvainen, vaikka vaihto+ sailytys nousikin viime syksysta

huomattavasti (Espoo, Suomenoja).
Renkaanvaihto sesonkiin enemman volyymia
Netti varaus oli hankala, en valitettavasti onnistunut sieltd varaamaan aikaa, useam-

masta yrityksesté huolimatta. Kuitenkin teen varaukset matkoille sun muualle ilman on-

gelmaa.
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Hinta on valitettavasti noussut ja selkeésti nousussa (nyt 79 ja tassa kyselyssa mainittu
99)

Kausisailytyksen tehneille valmis ennakkovaraus tehty ja siitd mail ja ajan voi halutes-

saan muuttaa

Alle laitto pitaisi voida myds perua netissa

Pienista asioista voisi tehda lisdamyyntia. Esimerkiksi minulla osasta renkaan pulteista

puuttuu pultinsuoja, mutta sellaisia ei ole tarjottu.

Mielestani palvelu on mennyt vain eteenpain. Palvelunopeus, tavoitettavuus ja organi-

sointi

Ehka hintaa voisi tarkistaa hiukan pienemmaksi, jos mahdollista.

Alkuperdinen tarjoushinta (49,90e) oli houkutteleva, nyt uusimmalla hinnalla (79,90e) tuli
jo kartoitettua vaihtoehtoja, mutta lahimman hotellin helppous voitti viel& toistaiseksi. Mi-
kali hinta nousee viela lahemmas tuota ilmoitettua 99,90e hintaa, tulee rengashotelli var-

masti kilpailutettua uusiksi.

Lisda tydvoimaa ruuhkahuippujen ajaksi. Lauantait auki kun on rengassesonki.

Varaus netissa hankalaa jouduin soittamaan ensimmaiselld kerralla. Vanhoihin alumiini-
vanteisiin kasinpesu ehdottomasti omista vanteista pesukone vei vahan ja sailytyksessa
tummuivat rumiksi mustia laikkuja joka puolella tein reklamaation sanoivat vain etta olivat
vanhat osta uudet? Ja kunnioitusta asiakkaiden pdlykapseleihin vaihtajat potkivat niita
betonilattialla omaani maksaa uusi 50e kpl talvipyorien paalla alkuperaiset. Nettivaraus

kuntoon ja kunnioitusta my6s asiakkaan vanhoihin tavaroihin.

Huomioida asiakas heti saapuessa palvelutilanteessa. Joissain tapauksissa tdiden vas-

taanottaja ei huomioi asiakasta ennenkin on tehnyt tydnsa valmiiksi tietokoneella.

En keksi nyt mitd&an. Olin palveluun tyytyvainen, hinta-laatu suhde kohdillaan.
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Sesonkiaikaan auki myos iltaisin ja lauantaisin

Palvelu toimii kahden kayttokokemuksen perusteella hyvin ja tehokkaasti. Ei erityistoi-
veita. Sen sijaan huomauttaisin hinnasta. Uuden toimipisteen sisaéanheittohinta oli puo-
lelta vuodelta 49,00 euroa. Sisélsi renkaiden vaihdon, sailytyksen ja vakuutuksen. Nyt
hinta oli nostettu kertaheitolla 79,00 euroon. Tuli vastenmielisyyden tunne. Olisi sité voitu

hintaa nostaa maltillisemmin vaikka kahdessa erassa.

Auki myds vkl. Jonotusnumerot. Yli korjaamon aukiolojen oleva pikahuolto (ehka juuri
vkl).

Renkaiden vaihdon/séilytyksen hinta pysyisi kohtuullisena

Huolimattomuuksia: Rengasraportissa vaarat tiedot renkaista, varastoitavien renkaiden
vaihto kesken kauden ei sujunut.

Bundlatkaa vakioasiakkaille tarjous uusista renkaista. Nyt tulee listahinnoilla kilpailijoihin

verrattuna

jatkakaa samalla tavalla

l&ppari- ja puhelintydskentelyn mahdollistaminen odotusalueella - rengasvaihtoa odotel-
lessa. Puhelinkoppi

Nyt kaikki toimi oikein hyvin. Ehka voisi korjaamopalveluita tarjota séhkoisesti kanta-asi-
akkaille aktiivisemmin. Automerkithdn ovat tiedossanne, joten merkkikohtaisia tms,.

kampanijoita voisi tehda.
Odotustilat, palveluajat, hintaa voisi viilata vrt viro,
Uusien renkaiden tarjouksia. Vaihdoin alle uudet talvi- ja kesarenkaat mutta myynti ei

tehnyt tarjousta vaan kyselyn jalkeen katsottiin listahinta, ei esimerkiksi alla olevaa tar-

jousta tarjottu.
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Renkaidenvaihdon yhteydessa "pikkufixausklinikka" eli etta saisi samalla keikalla hoidet-
tua palaneet lamput ja uudet pyyhkijansulat, itse kun varsinkin naiset eivat niitd osaa
tehda. Mulla edelleen seké edessa etta takana lyhty pimeena ja takapyyhin heikossa

hapessa ;)

Olen aina vaihtanut renkaat itse kunnes huomasimme Motonetin Espoon uuden myyma-
lan tarjouksen, jossa renkaiden vaihto ja sailytys oli houkuttelevaan hintaan. Tama hinta
sdilyi noin vuoden ajan, jonka jalkeen se nousi 20-30e aikaisemmasta mika oli hyvin
suuri pettymys ja mielestéani kohtuuton nosto hinnassa. Jos hinta sailyy télla tasolla tai

nousee niin harkitsen palvelun lopettamista.

Molemmilla kayntikerroilla ainoastaan yksi henkild vastaanotossa. Asiointi melko hidasta
ja ystavallisyytta olisi kaivattu! Korona-aikana pitaisi toimistopalvelu olla huomattavasti
nopeampaa, jotta monien asiakkaiden ei tarvitse seistd samassa tilassa tarpeettoman
kautta. Siis henkilokuntaa liséd& ruuhka-aikoina!

Suomenojan palvelupisteeseen en keksi parannettavaa. Muista ei juurikaan kokemuk-

sia.

Uskoisin, ettd rengaspalvelun yhteydessa on mahdollista myydéa/tarjota muita autoon liit-
tyvia palveluita.

Silloin kun ensimmaisen kerran rupesin katsomaan vapaita aikoja renkaiden vaihtoon,
niin eihan niita oikein ollut saatavilla, eli esim. seuraavalle viikolle ei ollut mitddn mahdol-
lisuutta saada renkaidenvaihtoaikaa. Edelleen, kun ensimmaisen kerran rupesin katso-
maan vapaita renkaidenvaihtoaikoja (netista siis), niin kalenterissa oli tosiaan vapaita
aikoja seuraavalle viikolle, mutta slotit olivat vain 15 minuutin mittaisia, eika niita voinut
varata, koska renkaidenvaihtoon tarvitsi ilmeisesti puolen tunnin ajan. Varmistin taméan
asian myds Motonetin asiakaspalvelusta sahkopostilla. Mutta, sitten kun katsoin vapaita
aikoja seuraavan kerran, ehka pari vikkoa mydhemmin, niin aikoja oli hieman paremmin
saatavilla, ja nyt renkaidenvaihtoon riittikin 15 minuutin aika. Toki on hyva, jos prosessia

on saatua nopeutettua 50 %, mutta tosiaan hieman ihmeellistd, ettd ensin renkaiden-
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vaihtoon tarvitsee puolen tunnin ajan, mutta vahan myéhemmin siihen riittikin 15 minuut-
tia. Sitten kun renkaat vaihdettiin, niin noin vartissa se tosiaan tapahtui. Mutta, tdméa on

pikkuasia. Kokonaisuutena olen ollut erittéin tyytyvainen Motonetin rengashotelliin.

Kilpailijoita edullisempi hinta (myds jatkossa) on tarkeé asia. Nettivaraukseen mahdolli-

suus muuttaa/perua varattu aika.

Asiakaspalvelijoiden palveluasenne on enemman valinpitamattoman mekaanikon kuin

aidosti asiakkaasta valittavan asiakas auttajan. Aika valinpitaméaton aijameininki.

Alk&a nostako hintaa. 79,90 on viela siedettava. 99,90 alkaisi jo mietityttamaan.

kaikki ok

Minusta palvelu on jo nyt todella hyvaa. Erityisesti pidan renkaiden vaihdon jalkeen tule-
vasta sahkopostista, jossa raportoidaan renkainen kunto. N&in esim. mina pystyn ensi
kaudeksi etukéateen tilaamaan uudet renkaat.

Nyt koronaepidemian aikana: Tiedottamalla selkeammin k&ytanndista ja turvallisesta toi-

minnasta nettisivulla ja mainoksissa.

Tausta: Sain séhkdpostiviestin, jossa muistutettiin ajanvarauksesta renkaanvaihtoon ja
samassa viestissa selostettiin myds Motonetin kaytadnnot renkaanvaihdossa koronaepi-
demian aikana. Poistin viestin varattuani ajan, mutta en ldytéanyt ohjeita nettisivuilta enka

saanut niitéd uudestaan, vaikka pyysin niita sdhkopostilla, ehka vaarinkasityksen vuoksi.

Ei ehdotus vaan erityiskiitos: sahkdpostiraportti renkaiden kunnosta on hyva asia. Sita
en aiemmasta sailytyspaikasta saanut, sieltd vaan soitettiin renkaiden kunnosta, eli kay-
tannossa tarjottiin uusia renkaita hankittavaksi. Motonetissa renkaiden jalkikiristysta teki
mukava nuorimies, haneltd |0ytyi puhetaitoa, iloista asennetta ja hyva mielikuva Mo-

tonetista.

"kanta-asiakkaille" edukkaammat hinnat kuin muille. Viimeksi vanteet oli pesty huonosti
(Kai kone)
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Puhelinpalvelua voisi parantaa; puhelimella ei saa yhteyttd heti, aina soittopyynnon

kautta ja puhelinpalvelu vaikuttaa Kiireiselta.

Vastaanottohenkilokunta vaikutti hieman stressaantuneelta ja kiireiseltd. En kokenut ole-

vani tervetullut, vaan téiden keskeyttdja. Ensivaikutelma on niin tarkea!

Jalkikiristyksen osalta ei ollut selvaa, ettd asentaja ei ole paikalla aukioloajan loppuun

asti. Tuli turha kaynti.

Olla nostamatta hintoja joka kausivaihdon yhteydessa

Toimii nykyisiin tarpeisiin riittdvan hyvan nykyisellaan.

Hiven ehkd& ammattimaisuutta lisda asentajien ja asiakaspalvelun toimintaan. Olen ollut

aiemmin mm. Vianorin ja Euromasterin asiakas ja heistd nékee ettd rutiinit ovat kun-

nossa.

Lisamyynnilla

Pitamalla hinnat nykyisina.

Minusta palvelu on ollut hyvaa jo nytkin

Kiitos nyt palvelu on jo parasta ikin& missaan.

Ehk& kun on renkaidenvaihto aika voisi olla aikoja my6s viikonloppuisin

En keksi mitdan

hyvin pelaa nykyisella&n!

Renkaanvaihtopalvelu on toiminut. Ei parannettavaa talla hetkella.

ei mitdan
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Netti-ajanvarauksessa voisi olla kohta lisatiedoille. Nyt jos esim. rengaspaineet pitéisi

koodata vaihdon yhteydesséd, joutuu siitd olemaan erikseen yhteydessa.
Hintoja kilpailuttaa

Sorry, ei tule nyt mieleen

nopeus

Ei tule mieleen ihmeempaa oleellista!

Nuoret miehet voisivat tydskennella ilman paitaa ©

Jatkakaa vaan samaan tyyliin !

Koronasuojauksen tarve.

Olen kayttanyt palvelua aikaisemminkin, mutta nyt hinta oli noussut. Vaihdan seuraavalla

kaudella muualle

Kaikki toimi hyvin

Pidemmét aukioloajat renkaanvaihtosesonkina

Hyvin hoiditte erikoisjarjestelyt korona aikana, maksoin etukateen jne..

Tein kahden auton renkaiden vaihto. Ensimmainen meni pieleen, kun minulla oli ajanva-
raus, mutta jostain syysta tydmaarays jai hoitamatta ajallaan ja jouduin odottamaan puoli
tuntia ennen kuin virhe havaittiin. Toinen vaihto meni oikein hyvin. Siksi vain keskiverto

arvio nopeudesta.

hinta ei kannatta ainakaan korottaa
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Tdiden vastaanotossa toivoisi ettd tuleva asiakas huomioitaisiin tervehtimalla ja edes
joku tiskilla oleva kaantaisi katseensa pois ruudulta. Vahintaan paastyaan numerolla tis-
kille odottaisi jonkinlaista tervehtimista. Mydsk&éan asiakasta ei pitéisi siirtda toiselle tis-
killa istuvalle enaa siina vaiheessa kun on kyse ainoastaan laskun maksamisesta. Turha
siirto, ei pankkikortilla maksu vie aikaa juurikaan mutta odottaminen toiselle "palvelijalle”
voi vieda pitkankin aikaa koska hanella asiansa kesken jonkun muun kanssa. Varsinaiset
"rengaspojat" ovat aina olleet toimeliaita ja ystavallisid. Ongelmaa on ollut nyt kaksi ker-
taa renkaanvaihdon yhteydessa siksi etta autoni ilmoittaa vikaa olevan rengaspaineissa.
Ei ole osattu korjata/poistaa Toyota Yariksen halytysmerkkia vaan olen joutunut mene-
maan Toyota huoltoon saadakseni pois halytysvalon. Voisiko joku mekaanikko ottaa asi-

asta selvaa vastaisen varalta.

Talla kertaa renkaat oli jatetty pesemétta. Jotain selittelyja tuli kun valitimme. Ne ei auta
jos/kun pesu kuuluu sopimukseen! Eli palvelu vastannut toiminut siltéd osin. Muutenkin

palvelu oli télla kertaa kylman kalseata.

Huolehtimalla, etté renkaat kiinnitetdan oikeaan momenttiin oikeassa jarjestyksessa eika

vedeta vain kiinni apinan raivolla.

Palvelu on kohdillaan.

En osaa sanoa.

itsellani meneilladn murrosvaihde. Elakoitymisen vuoksi tydsuhdeauto vaihtui omaksi ja
aiempi rengashotelli 16ytyi viiden minuutin paasta kotoa. Pandemian vuoksi hyvin ym-
marsin miksi sisatiloissa ei odotella, riittavasti vaan vaatteita paalle. Kohta pitaisi vieda
auto maaraaikaishuoltoon, mika on aiemmin hoidettu merkkikorjaamolla mutta nyt olisi
muukin vaihtoehto tietty paikallaan - naista olisi hyva kuulla. Ja toisekseen, varmaankin

tarvittaisiin autosahkon osaajaa kotipaajohtajan autoon kun ei penkinlammitys toimi.

Eos.

Korona tms. sellaisena aikana voisi miettid ulkoa kasin hoidettavan palvelun. Eli kannet-

tava maksupaaéte olisi tarpeen.
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Hyvin toimii! Joskin hinta nousi reippaasti edellisvuoteen verrattuna.

Renkaiden kuntoraportti on turha (kustannus)

Tama oli ensimmainen kerta. Toistaiseksi oikein tyytyvainen.

Tiskilla voisi sesonkiaikana olla naytt6 kuinka paljon mydhassa ollaan aikataulusta.

Kaikki oli OK.

En ole nyt viimeisena kahtena kertana saanut renkaiden kuntoraporttia sahkdpostiin

vaihtamisen jalkeen

En osaa sanoa. Erinomaisena pidan muistutus meilia, josta oli linkki suoraan ajanva-

raukseen.

Huolellisuutta vanteiden kasittelyssa voisi parantaa ja niiden pesua. Aina tulee joitain
uusia naarmuja sailytyksessé. Kuvaan kaikki renkaat ennen vaihtoa joten tdma ei ole
mik&an heitto. Vanteet ovat arvokkaita.

Varataan suoraan joku aika ja sitten jos haluaa muuttaa saa muuttaa

Auton pesu lisahinnalla olisi todella hyva.

Ettd mahdolliset muutokset ajanvaraukseen voisi tehda netin kautta.

Sain hienon raportin, mutta siina oli huolimattomuusvirheita. Niitd toki sattuu, mutta tark-
kuutta niihin. Lisaksi toivoisin, etta auton luovuttaja antaisi viela selkeéasti jatkotoiminta-
ohjeet. Omalle kohdalleni sain miehen, joka vain murahteli, kun yritin pumpata, etta oli-
han kaikki ok.

Palvelu on nyky&aankin hyva

Jos on kuluneet renkaat tai niin kuin minulla huonossa hapessa olevat kesa aluvanteet

niin naista olisi kiva saada tarjous joka olisi voimassa 1-2 kuukautta.
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Hannuksessa kaikki toimii ihan moitteetta.

Palvelussa ei mitddn huomauttamista.

En osaa sanoa, olin tyytyvainen palveluun

Ensimmaisella kerralla, eli syksylla 2019 sain renkaista myds luvatun kuntoraportin, pal-
jonko kulutuspintaa yms., nyt kevaalla en sitd saanut. Maksoi myo6s ekalla kerralla vaan
49,90 ja nyt muistaakseni 79,90, joten olisi luullut kuntoraportin tulevan myds. Puheli-
mitse ajan varaaminen myos tosi vaikeaa tai mahdotonta. Ajettava paikalle ajan saa-
miseksi.

Automaattinen tekstiviestimuistutus tai kutsu renkaiden pulttien tarkastuskiristykseen:

Sesonkiaikana pidemmaét aukioloajat.

Vaihto meni varauksesta aika pitkalle eli sesongin ajaksi vaihtoaikoja enemman , aa-
musta aikaisemmin ja iltaan jopa 21 asti ( ty6td kahdessa vuorossa !)

PS. Itse olisin valmis tulemaan aamulla esim klo 7.00 tai vaihtoehtoisesti klo 21.00 !
Nain korona-aikana pidin itsestaan selvana, etté henkilokunta kayttda hanskoja ajaes-
saan auton pois hallista renkaanvaihdon jalkeen. Ei kayttanyt, mika on mielesténi taysin

kasittamatonta. Onneksi desinfiointiaineet oli autossa mukana.

Pitda vaihtaa henkilokuntaa asiakaspalvelussa. "Yksi mata omena voi pilata koko ome-

nakorin"

Laajennetut palveluajat renkaiden vaihdolle sesonkiaikoihin

aikaa asiakkaalle etenkin vanhemmille nais asiakkaille.

Huomioida asiakas paremmin vastaanotossa

Asiakaspalvelua yleisesti voisi vahan piristaa, kovin on ollut tylya palvelutiskin takana.
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Viesti asiakkaalle rengasvaihdon valmistuttua. Kiitos!

Lisda aikoja ruuhkasesonkeina, ettei tarvitse odottaa viikkoja, ettd saa renkaat rengas-

hotellistanne vaihdettua autoon.



